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INTRODUCCION

La Gobernacién del Putumayo, como Entidad del Estado debe dar cumplimiento al Modelo
Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) el cual incluye las diferentes politicas del sector
publico con el fin de dirigir la gestion al mejor desempefio institucional y a la consecucion de
resultados para la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los derechos de los
ciudadanos, en el marco de la legalidad y la integridad.

La participacion y el servicio al ciudadano son una obligacion del estado, consagrado en
el articulo 2 de la constituciéon politica de Colombia (1991), el cual define como fin
esencial del Estado “la prestacién de un servicio a la comunidad que facilite la
participacién de todos en las decisiones que afectan la vida economica, politica,
administrativa y cultural de la Nacién”.

Por esta razén la Gobernacion del Putumayo, adopta la Politica de servicio al
ciudadano contemplada en el documento CONPES 3785 de 2013," regulada y
reglamentada desde de la Politca Nacional de Servicio al Ciudadano
establecida por el Programa Nacional de Servicio al ciudadano, que lidera el
Departamento Nacional de Planeacién y el Departamento Administrativo de la Funcion
Pdblica (DAFP).

Ademas, la Politica de Servicio al Ciudadano, se concibe como una funcion transversal
e Integral, que involucra a todos los funcionarios, contratistas y colaboradores de la
entidad, con la intencion de consolidar una articulacion entre las diferentes
dependencias y oficinas ‘para crear un compromiso real, ademas de garantizar los
recursos necesarios para su desarrollo.

! Consejo Nacional de Politica Econémica y Social Republica de Colombia Departamento Nacional de
Planeacion by
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1. OBJETIVO DE LA POLITICA

Garantizar un servicio al ciudadano con calidad, oportunidad y efectividad en la
Gobernacién del Putumayo, con el propésito de generar canales de comunicacion y
participacién eficaces, y propiciar condiciones de plena confianza y transparencia con la

ciudadania.

2. ALCANCE DE LA POLITICA

Aplica para todos y cada uno de los procesos de la Gobernacion del Putumayo,
teniendo en cuenta que la politica al ciudadano es trasversal y aplica para todas las
areas que tienen interaccion con la ciudadania.

3. MARCO NORMATIVO Y LEGAL

Colombia es un Estado Social de Derecho, principio fundante donde
todas las actividades estatales y. particulares deben ser pensadas en
funcion de este; la preservacion continua del principio democratico y la
participacion ciudadana se fundamentan en el respeto de la dignidad
humana, donde el servicio al ciudadano se enmarca dentro de las
condiciones sociales

Entre los fines esenciales del Estado, se encuentra el servicio a la
comunidad, para facilitar y fomentar la participacion de los ciudadanos en
las Distintas esferas.de la administracién publica.

Constitucion
Politica de
Colombia 1991-
Articulo 1.
Constitucion
Politica de
Colombia Articulo 2
Constitucién
Politica de

Colombia Articulo
13

Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran el mismo
trato de-las autoridades y gozaran de los mismos derechos libertades y
Oportunidades sin discriminacién alguna. La condicion de ser humano
exige a la administracion publica un tratamiento diferente a personas que
de acuerdo con sus Condiciones hacen razonable |a distincion.

Constitucion
Politica de
Colombia Articulo
20

Se garantiza a todas las personas la libertad de informar y recibir
Informacién veraz e imparcial por parte del Estado.

Constitucion Politica
de Colombia
Articulo 23

Derecho de Peticion. Cada respuesta debe ser oportuna, de fondo, clara,
precisa, congruente con lo solicitado y ser puesta en conocimiento del
peticionario dentro de los términos establecidos por la Ley.

Constitucion Politica
de Colombia
Articulo 74

Se establece el derecho que tienen las personas a acceder a documentos
publicos con excepcion a aquellos casos que preve la ley.

Constituciéon Politica
de Colombia
Articulo 79.

Cuando exista una situacién que pueda afectar la calidad de vida del
ciudadano, la administracion debe garantizar la participacion de la
comunidad en las decisiones que esta adopte o pueda tomar.
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Constitucion Politica
de Colombia
Articulo 123.

Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas
territorialmente y por servicios. Los servidores publicos estan al servicio
del Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en la forma prevista |
por la Constitucion, la ley y el reglamento. La ley determinara el regimen
aplicable a los particulares que temporaimente desempefien funciones
publicas y regulara su ejercicio.

Constitucién Politica

El Estado tiene a su cargo el ejercicio de la funcién administrativa estatal,

de Colombia | donde la busqueda y el logro de los intereses generales imponen a las

Articulo 209. autoridades una gestion objetiva mediante la observancia de los principios
de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad.

Ley 962 de 2005. Ley 962 de 2005. “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion

de tramites y procedimientos administrativos de los organismos Yy
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.” que tiene como objetivo principal disminuir el
término de los tramites de la administracion publica y garantizar la eficacia
y eficiencia en los tramites que adelantan los ciudadanos.

Ley 1341 de 2009.

“Por la cual se definen principios-y. conceptos sobre la sociedad de la
informacién y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones —=TIC—, se ¢rea la Agencia Nacional de Espectro y se
dictan otras disposiciones.”

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 atencion 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.

“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 gestion publica.”

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 en bases de datos o archivos, asi como el derecho a la
informacién con sagrado en el articulo 20 de la misma,

Ley 1712 de 2014

“Crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional, regula el derecho de acceso a la informacién publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a
la publicidad de informacién.”

Ley 17565 de 2015.

Regula el Derecho Fundamental de Peticion por motivos de interés genera
lo particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la
misma, sustituyendo un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.”

Ley Estatutaria
1757 de 2015.

Promueve, protege y garantiza modalidades del derecho a participar en la
vida politica, administrativa, econémica, social y cultural, y asi mismo a
controlar el poder politico, mediante los mecanismos de participacion
ciudadana.
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Ley 1952 de 2019 |Art. 38 Deberes de todo servidor Publico. Numeral 35: Recibir,
Cadigo General tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los
Disciplinario ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcion administrativa

del Estado.

Art. 39 Prohibiciones a todo servidor Plblico. Numeral 8. Omitir,
retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones
respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi
como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel-a quien
corresponda  su conocimiento

Ley 1955 de 20189.

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 oportunidad es para todos.

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 y actividades
en caminados a fortalecerla Administracion al servicio del ciudadano,

decreto 262 del 11
de octubre de 2011

La Gobernacién del Putumayo habilité un punto de Atencién al Usuario
encargada de brindar orientacién respecto de las funciones vy
competencias de la Entidad, ademas de brindarle apoyo a la Gobernacion
en la recepcion, revisién, radicacién, asignacion y el seguimiento a la
respuesta oportuna de las PQRSD.

Decreto 019 de
2012.

Tiene finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos de las
personas naturales y juridicas ante las autoridades y facilitar las relaciones
de los particulares con la administracién publica de conformidad con los
principios y reglas previstos en la Constitucion Politica y la ley.

Decreto 2482 de
2012,

Se establece la adopcion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), como instrumento de articulacién y reporte de la planeacién.

Decreto 1166 de
2016

Regulacion del derecho de peticién verbal.

Decreto 1499 de
2017

Modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Funcién Publica, cuyo objeto es dirigir la gestion publica al mejor
desempefio institucional y a la consecucion de resultados para la
satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los derechos de los
ciudadanos.

Decreto 2106 de Se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y
2019 procedimientos innecesarios existentes en la administracién publica.”

CONPES 3649 de |Establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano. Objetivo Central:
2010. contribuir a la generacién de confianza y al mejoramiento de los niveles de

satisfaccion de la ciudadania respecto de los servicios prestados por la
Administracion Publica en su orden nacional.”

CONPES 3785 de
2013

Propende mejorar la efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las
entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional y sus capacidades para
atender oportuna y con calidad los requerimientos de informacién, el
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acceso a la informacion, a los tramites y servicios de la Rama Ejecutiva de
la Administracion por parte de los ciudadanos.

4. DEFINICIONES Y SIGLAS

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.

CANALES DE ATENCION: son los diferentes canales de interaccién dispuestos por la
entidad para la recepcion de requerimientos de los ciudadanos y grupos de interés o
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad

ATENCION PREFERENCIAL: se refiere a la prestacién del servicio a personas
sujetas a especial proteccidon: nifios, nifias y adolescentes, mujeres en estado de
embarazo, desplazados, victimas de violencia-y del conflicto armado, poblacién
adulta mayor, personas que sufren de enfermedades huérfanas y/o personas en
condicién de discapacidad. Implementada en la entidad mediante la circular N°. 025
del 23 de marzo-2023 dando cumplimento a la Ley 019 del 2012.

ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL: se refiere a la prestacion del servicio
reconociendo la singularidad y las condiciones particulares de las personas en
virtud de la dignidad humana, la equidad, y el fomento de politicas publicas con
enfoque de derechos, con una mirada integral a cada persona y, en consecuencia,
una atencién especializada a quienes tienen necesidades de proteccion diferencial.

PROTOCOLQ DE SERVICIO: guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servidor publico frente a los usuarios, con
el fin de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal
especifico.

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.

DISPONIBILIDAD: propiedad de ser accesible y utilizable a demanda por una
entidad.

7 FT-S1G-023 V01
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ACCESIBILIDAD: Es la posibilidad que todas las personas tengan sin gue medien
exclusiones de ningtin tipo, como culturales, fisicas o técnicas, para acceder a un
servicio o llegar a visitar un ligar o utilizar un objeto.

CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR Y DE INTERES: es Identificar las
particularidades  (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas vy
preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactua
una entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o variables similares y, a partir
de alli, generar acciones.

CONFIDENCIALIDAD: propiedad de la informacién que la hace nodisponible o sea
divulgada a individuos, entidades o procesos no autorizados

CIUDADANO: toda persona miembro activo del Estado, titular de derechos
politicos, asi como de deberes y sujeto a las leyes del Estado.

GRUPOS DE INTERES: ciudadanos, usuarios o interesados (personas naturales o
juridicas) con los cuales interactia una entidad.

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.

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.

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

SERVICIO: Conjunto de actividades que buscan proporcionar valor agregado a los
usuarios, al ofrecer un beneficio o satisfacer sus necesidades.

CONPES: El Consejo Nacional de Politica Econémica y Social (CONPES) fue
creado por la Ley 19 de 1958.

8 FT-S1G-023 V01
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Esta es la maxima autoridad nacional de planeacion y se desempefia como
organismo asesor del Gobierno en todos los aspectos relacionados con el
desarrollo econémico y social del pais. Para lograrlo, coordina y orienta a los
organismos encargados de |a direccion econdmica y social en el Gobierno, a través
del estudio y aprobacion de documentos sobre el desarrollo de politicas generales
gue son presentados en sesion.

DNP: El Departamento Nacional de Planeacion, desempefia las funciones de
Secretaria ejecutiva del CONPES, y por lo tanto es la entidad encargada de
coordinar y presentar todos los documentos para discutir en sesion.

PQRSD: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona natural o juridica,
grupo, organizacion o asociacion para presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades competentes, por motivos de interés general o particular; con el fin de
obtener una pronta respuesta dentro de los términos que defina la ley.

QUEJA: expresion de insatisfaccién hecha a una organizacion, con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucion explicita o.implicita.

RECLAMO: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida
de un servicio o a la falta. de atencion de una solicitud.

SUGERENCIAS: Recomendacién, concepto o posicion de una persona natural o
juridica, nacional o extranjera sobre el Congreso, los proyectos de acto legislativo o

de ley o sobre el funcionamiento de las corporaciones.

DENUNCIAS: es la accién y efecto de denunciar (avisar, noticiar, declarar la
irregularidad o ilegalidad de algo, delatar). L=
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5. MIPG: MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION.

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) adoptado mediante Decreto 1499
de 2017, es el marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento,
evaluar y controlar la gestion de las entidades, con el fin de generar resultados que
atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los
ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio.

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion contempla siete dimensiones, en la
dimensién tres, Gestiébn con Valores y Resultados esta la Politica de Servicio al
Ciudadano, que tiene un enfoque transversal a todas las dimensiones de MIPG. creada
con el fin de facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios
de la entidad, en todas sus sedes y a través de los distintos canales, basada en la
implementacién del Lenguaje claro brindando informacion completa, de igualdad,
moralidad, eficiencia, transparencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las
necesidades y expectativas del ciudadano. Es asi como se desarrollan los conceptos de
ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia afuera definiendo los componentes de la
siguiente manera:

5.1. VENTANILLA HACIA ADENTRO:

e« ARREGLOS INSTITUCIONALES: Se refieren a los ajustes y acuerdos
requeridos, al interior la entidad, para una adecuada prestacion del servicio al
ciudadano.

« PROCESOS Y. PROCEDIMIENTOS: Hace referencia a los requerimientos de
gestién documental, mejora y racionalizacion de tramites que permita precisar y
estandarizar la relacion bilateral entre el ciudadano y la entidad.

e« TALENTO. HUMANO: Es un componente fundamental para la gestion y la
eficacia del servicio al ciudadano, el cual se debe fortalecer, capacitar e
incentivar para el desarrollo de habilidades en lo referente al servicio de atencién
al ciudadano.

52. VENTANILLA HACIA AFUERA:

« COBERTURA: Trata de la gestién y el fortalecimiento de los canales de atencion
con los que cuentan las entidades para interactuar con la ciudadania, usuarios o
grupos de interés.

10 FT-SIG-023 V01
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e CERTIDUMBRE: Se enfoca en asegurar la claridad y cumplimiento en las
condiciones de la prestacion del servicio.

e CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Consiste en el conocimiento profundo de
las caracteristicas, necesidades, preferencias y expectativas de los ciudadanos y
usuarios, con el fin de que las entidades adeclten su oferta, sus canales, sus
horarios, sus comunicaciones, y demas aspectos del servicio prestado, de tal
manera que se cumplan las expectativas de los ciudadanos y mejores u
confianza y satisfaccion frente a la oferta del Estado.

6. PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO:

Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la Gobernacion del Putumayo debe formular en
cada vigencia el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano (PAAC), este es un
instrumento de tipo preventivo para el control de la corrupcion; su metodologia contiene
cinco componentes auténomos e independientes; que sujetan parametros y soporte
normativo propio y un sexto componente gue contempla iniciativas adicionales.
Anualmente, en el marco de la formulacién del Plan de Accion Anual y Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, la entidad debe formular acciones que le
permitan adelantar en la implementacion, de la politica y en la satisfaccion de las
necesidades de sus grupos de valor.

7. DESARROLLO DE LA POLITICA

En relacion con la Misién y Vision de la Gobernacion del Putumayo en las cuales se
resalta el propésito de realizar una gestion publica eficaz fundamentada en el principio
de la trasparencia, y basandose en los Objetivos Institucionales se plantea la necesidad
de formular politicas, planes, programas y proyectos dirigidos a satisfacer las
necesidades de los ciudadanos y atender oportunamente los requerimientos de la
comunidad y grupos de interés, la implementacion de la Politica de Servicio al
Ciudadano se establece como una herramienta fundamental para el cumplimiento de
las metas y objetivos planteados por la Administracién Departamental.

7.1, PRINCIPIOS

La Constitucién Politica de Colombia en su Articulo 2, establece el servicio a la
comunidad como uno de los fines esenciales del Estado. Para cumplir este mandato,
las Entidades publicas deben poner a disposicion los instrumentos, canales y los
recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y satisfacer sus necesidades de

11 FT-SIG-023 V01



GOBERNACION DEL PUTUMAYO CODIGO | PA-AUS-001
St PROCESO | Gestién de Atencién al Usuario | VERSION 01

SoITUMAXES | POLITICA | Politica de Servicio al Ciudadano FECHA | 29-11-2023

NIT. 800.094 164-4

acceso a la informacion de acuerdo a los principios: de informacion completa y clara,
de igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y
expectativas del ciudadano.

7.2. INSTRUMENTOS PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO

Para garantizar calidad en la prestacion del Servicio al Ciudadano, es.muy.importante
que todos los funcionarios, contratistas y colaboradores tengan claridad sobre los
diferentes procesos y tramites que se realizan al interior de“la Gobernacion de
Putumayo, y es fundamental conocer y aplicar los instrumentos creados para orientar y
estandarizar el proceso de Servicio al Ciudadano, estos instrumentos son:

PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO: Lineamientos sobre los atributos
generales del buen servicio que contemplan entre otros temas, la actitud que debe
adoptar el funcionario en contacto con el ciudadano, el lenguaje verbal y no verbal,
y, la atencién que se debe dar apersonas en determinadas circunstancias.

CARTA DE TRATO DIGNO: Documento en el que se especifican los derechos de
los ciudadanos y también los canales de atencion dispuestos para la prestacion del
servicio al Ciudadano.

PROCEDIMIENTO DE TRAMITES DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES Y DENUNCIAS: este procedimiento esta enlazado con el formato de
PQRSD, documento en el cual se encuentran consignadas las actividades a realizar
con el fin de dar tramite y respuesta oportuna a los requerimientos presentados por
los ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO A SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.
Este procedimiento cuenta con los formatos de sugerencias y felicitaciones y el
formato de medicién y seguimiento es el formato de acta de apertura y tramite del
Buzén de Sugerencias: documento que contiene los lineamientos para dar tramite a
las PQRSD que son depositadas en el buzén de sugerencias y garantizar su tramite
y respuesta oportuna.

PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS involucra formatos donde los ciudadanos logran exponer por
escritos el nivel de satisfaccion; el procedimiento incluye la caracterizacion de los
usuarios, de satisfaccion y calidad en el servicio.
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IMPLEMENTACION DE LA ATENCION PREFERENCIAL mediante la circular No.
025 del 23 de marzo del 2023 la Gobernacion del Putumayo implemento la atencion
preferencial esta consiste en dar prioridad a ciudadanos en situaciones particulares,
como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifas y adolescentes,
poblacién en situacién de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en
condicién de discapacidad y personas de talla baja.

ADOPTAR LA ESTRATEGIA DE LENGUAJE CLARO disefiado por el DNP con el fin
de simplificar la forma y los mecanismos de interaccién y comunicacion con los que
la Gobernacién se comunica con sus grupos de valor. Capacitar y cualificar a los
servidores de la Gobernacién de Putumayo en los lineamientos y herramientas de
lenguaje claro.

7.3. CUMPLIMIENTO Y EXPERIENCIA DE SERVICIO

La Gobernacién del Putumayo adoptara criterios de calidad en el servicio, teniendo en
cuenta las necesidades, realidades y expectativas de los usuarios mediante las
siguientes acciones:

v Caracterizacion de usuarios de la entidad, con el fin de identificar las
necesidades, intereses y expectativas de los ciudadanos y grupos de interés de
la Gobernacion del Putumayo a través de la Medicion de la Satisfaccion del
Usuario .

v Implementar protocolos y metodologias que permitan mejorar la interaccion con
el ciudadano,

v Levantamiento y encuesta de validacion de las necesidades, realidades vy
expectativas de los ciudadanos.

v Adoptar mecanismos de monitoreo, seguimiento y evaluacién a los resultados de
la implementaciéon de esta politica a través de herramientas de medicion de
impacto y la formulacién de indicadores de gestién de Servicio al Ciudadano.

v Apertura el buzén de sugerencias en los términos establecidos; realizar el acta
de apertura de buzdn de sugerencia y realizar las acciones pertinentes para
mejorar la calidad del servicio de la entidad.
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7.4. CICLO DE SERVICIO AL CIUDADANO

Representa todas las acciones o actividades que se desarrollan al momento de brindar
una atencién al ciudadano en la Gobernacién del Putumayo, en este momento la
Gobernacién tiene la oportunidad de mejorar y fortalecer la confianza ciudadana en la
entidad y su imagen institucional. El contacto, la identificacién, la peticion, la respuesta,
las aclaraciones particulares y la manifestacion de satisfaccion son las fases principales
de los momentos de atencién que deben ser potencializados por los funcionarios y
colaboradores que prestan la atencién al ciudadano, generando una satisfactoria
experiencia de servicio.

Actividad Obijetivo Identificacion

El ciudadano busca atencién por | Identificar elementos de enfoque diferencial
parte de la Entidad a través de los
canales (presencial, telefonico,

virtual).

Contacto

Capturar datos. de contacto del ciudadano
para formalizar la atencién. |gualmente esta
informacion  permite  también  realizar
gjercicios de caracterizacion (sexo, edad,
nivel educativo, preferencias, etc.).

Corresponde al momento  del
reconocimiento e identificacion de las
partes, tanto del funcionario como
del ciudadano.

Identificacion

Analizar la peticién para garantizar una
respuesta oportuna y de fondo.

Peticion Momento  exclusivo  para la
manifestacion de la Peticion (queja,

reclamo, solicitud, denuncia, etc.).

Explicar al ciudadano de principio a fin la ruta
(paso a paso) de su peticién, requiere de una
actualizaciéon permanente de los servidores
de la Gobernacién del Putumayo sobre la
informacién institucional.

Es necesario aplicar los protocolos,
procedimientos y formatos de
atencién y emitir respuesta oportuna.

Respuesta

los | Consultar bases de datos, revisién aclaracion

caso

Aclaraciones Frente a la peticién revisar

elementos particulares del
superando asi el nivel informativo de
la atencién,

de requisitos, elevar solicitud, etc. Esto con el
fin de garantizar una respuesta con calidad.

Satisfaccion

Momento en que finaliza la atencion

Garantizar que el ciudadano se lleva la mejor

informacién alrededor de la peticion que lo
condujo a buscar atencion de la entidad.

y el ciudadano expresa que la
informacién  recibida orienta vy
satisface su peticion.

7.5, CANALES DE ATENCION

Para realizar una atencién oportuna sobre los diferentes requerimientos de los
ciudadanos y en correlacién con un entorno dinamico en continuo cambio, se crea la
necesidad de desarrollar canales de atencion eficientes para garantizar la continua
comunicacion e interacciéon entre la Entidad y la ciudadania. La Gobernacion del
Putumayo dispone dentro del Servicio de Atenciéon al Ciudadano de los siguientes
canales:
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ATENCION PRESENCIAL: Oficina de Atencién al Usuario — Mocoa-Putumayo.
Dispuesta para la atencion personalizada de solicitudes, quejas y/o reclamos,
consultas de informaciéon y acceso a los servicios ofrecidos por la entidad.
Ubicada en la calle 8 No 7-40- Mocoa - Putumayo; Horario de atencién al publico
de lunes a viernes de 8:00 am a 11:30 m y de 2:00 pm a 5:30 pm; horario de
trabajo de 8:00 am a 12:00 my de 2 pm a 6 pm.

ATENCION VIRTUAL: A través de la pagina www.putumayo.gov.co la entidad
facilita al ciudadano el acceso a la informacion institucional de interés general:
politicas, noticias, capacitaciones, publicaciones, Informes y convocatorias, entre
otras.

Utilizando el link: http:/pgrd.putumayo.gov.co/#!/pqrd “Atencién al Ciudadano
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD” el usuario
puede registrar en el formulario electrénico sus requerimientos y hacer
seguimiento al estado de los mismos.

Por medio del Correo electronico: contactenos@putumayo.gov.co. Se encuentra
disponible las 24 horas del dia, para que los ciudadanos presenten sus
peticiones; sin embargo, los requerimientos registrados por este medio seran
gestionados dentro del horario laboral.

Ademas, a traveés de las redes sociales, podra interactuar y estar informado los
ciudadanos sobre las actividades que adelanta la Gobernacién del Putumayo
como son:

Twitter: @Gobputumayo.

Facebook: https.//www,facebook.com/gobernacionputumayo.
Youtube: https:/iwww.youtube.com/user/sistemasgob.
Instagram: gobernacionputumayo

ATENCION TELEFONICA: La linea de atencién al usuario es (+578) 4201515.
Es el canal de atencion establecido para contacto telefénico a través del cual los
ciudadanos pueden radicar solicitudes, quejas, reclamos y/o realizar consultas de
informacion. Este canal se encuentra disponible para usuarios en todo el territorio
de lunes a viernes de 8:00 am a 11:30 am y de 2:00 pm a 5:30 pm p.m. O
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