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INTRODUCCION

La Gobernacién de Boyacd, en su deber de fortalecer los servicios de atenciéon
para los ciudadanos del departamento, y brindar una atencion de calidad, que
resalte el valor de las personas y dignifique su condicion de usuarios de nuestra
instituciéon, ha decidido adoptar e implementar la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano, incluida en adelante (PSC) dentro del marco de accién delModelo
Infegrado de Planeaciéon y Gestion en adelante (MIPG). Esta iniciativa se da en
cumplimiento a los mandatos legales establecidos a lo largo de la constitucion
de 1991,y de manera particular, en su articulo 2; el cual define como fin esencial
del Estado "la prestacion de un servicio a la comunidad que facilite la
participacion de todos en las decisiones que afectanla vida econdmica, politica,
administrativa y cultural de la Nacion™.

Por tal razén, esta Gobernacidn adopta la Politica Nacional de servicio al
ciudadano desarrollada en el documento CONPES 3785 de 2013, regulada y
reglamentada desde de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano
establecida por el Programa Nacional de Servicio al ciudadano (PNSC), que
coordinan el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP)

El proceso de adopcidn e implementacion de la politica estard encabezado por
la Subdireccién de Atencién al Ciudadano, adscrita a la Direccidn de Servicios
Administrativos y Logisticos de la Secretaria General; esta dependencia serd Ia
encargada de orientar y dar lineas generales acerca de todos los procesos y
procedimientos que involucren el primer nivel de interaccidon con el ciudadano.
Lo anterior, con el objetivo de operar y supervisar la implementacion de la Politica
en los procesos institucionales, trdmites y servicios ofertados por la Entidad, asi
como lograr el cumplimiento de las expectativas, contribuyendo a mejorar la
confianza y la satisfaccion de los usuarios.
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1.  JUSTIFICACION

El presente documento pretende en primera instancia, fijar un contexto
conceptual general respecto a la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano,
para posteriormente, desarrollar el compromiso institucional frente a estas
politicas y plantear las estrategias que llevara a cabo para su promocion,
fortalecimiento e implementacion, en el marco de los lineamientos normativos y
técnicos aplicables.

Se tomard como referencia (MIPG), el cual, invita a las entidades del Estado a
desarrollar un proceso de gestion mediante la implementacion de buenas
prdcticas administrativas, cultura de servicio, vinculacion de la ciudadania en la
gestion de las entidades, todo ello, mediante un mejoramiento continuo que
garantice los derechos y logre satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

La Gobernacion de Boyacd adopta la Politica Servicio al ciudadano estipulada
como una de las politicas de gestion y desempeno que hacen parte de (MIPG),
modelo adoptado por esta Enfidad mediante decreto 318 del 29 de mayo de
2019, con el fin de dar cumplimiento a los requerimientos técnicos y legales
existentes, que permitan a la Entidad estructurar los lineamientos, procesos y
procedimientos necesarios para definir su Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano, mediante la consolidacién de una linea base, establecida en el
presente documento, siendo esta la hoja de ruta para planear y ejecutar los
diferentes planes, programas, proyectos y estrategias de la gestion.
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2. OBJETIVO GENERAL

Brindar un servicio publico de calidad garantizando el acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno, fransparente e igualitario a los trdmites y ofros procedimientos
administrativos en la Gobernacion de Boyacd; con el propdsito de satisfacer las
necesidades de la ciudadania y garantizar el goce efectivo de sus derechos
superando las barreras de accesibilidad.

2.1. OBJETIVOS ESPEFICOS

e Implementar los arreglos institucionales necesarios para garantizar la
gestion del servicio al ciudadano en todos los niveles directivos de la
Gobernacion de Boyacd

e Brindar a los usuarios, ciudadanos y grupos de interés Procesos vy
procedimientos eficaces y eficientes para responder a sus necesidades y
cumplir sus expectativas.

e Garantizar a los usuarios, ciudadanos y grupos de interés la cobertura
institucional apropiada en los canales presenciales, telefénicos y virtuales
para el uso de la oferta de trdmites y servicios de la Gobernacién de
Boyacd.

e Fortalecer la gestibn de servicio al ciudadano por medio de la
sensibilizacion y cualificacién de los Servidores PUblicos de la Gobernacion
de Boyacad, en temas relacionados con atencion al ciudadano.

e Ofrecer alos usuarios, ciudadanos y grupos de interés informacion clara y
oportuna sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en los que la
Gobernacion de Boyacd gestiona sus peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes



3.  MARCO NORMATIVO NACIONAL

Servicio al
Ciudadano

Constitucion Politica

Toda persona fiene derecho a
presentar peticiones
respetuosas a las autoridades

de Colombia 1991 Art. 23 | por motivos de interés general
o particular y a obtenerpronta
resolucion. El legislador podrd
reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para
garantizar los derechos
fundamentales.

Ley 190 de 1995 “Por

la cual se dictan

normas tendientes a

preservar la

moralidad en la Art 54 Deber de informar

Administraciéon periddicamente la gestién de

Publica y se fijan PQRS a la alta direccion.

disposiciones con el

fin de erradicar la

corrupcion

administrativa”

Acuerdo 060 de 2001

Por el cual se Lineamientos y procedimientos

establecen pautas para el cumplimiento de los

para la programas de gestion

administracion  de documental, para lo

las comunicaciones Art. 1 produccion, recepcion,

oficiales  en las distribucion, seguimiento,

entidades pUblicas y

las privadas que
cumplen funciones
PUblicas

conservacion y consulta de los
documentos.
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El SNSC es Ila Instancia
Decreto 2623 de Art. 1 coordinadora para la
2009 Administracién  Publica del
Sistema Nacional de Orden  Nacional de laos
Servicio al politicas, estrategias,
Ciudadano programas, metodologias,
mecanismos y actividades
encaminados a fortalecer la
Administracion al servicio del
ciudadano.
5. Derechos de las personas
ante las autoridades; 6.
Ley 1437 de 2011 Art. 5, 6, | Deberes de las personas; 7.
CPACA 7,8y 9 | Deberes de las autoridades en
la atencidn al PUblico; 8.
Deber de informacién al
PUblico y; 9 Prohibiciones.
El Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia,
Ley 1474 de Transparencia y Lucha contra
2011Estatuto Art. 76 | la Corrupcion debe senalar los
Anticorrupciéon estandares que deben cumplir
las oficinas de peticiones,
quejas, sugerencias yreclamos
de las entidades PUblicas.
Funciones de la Secretaria de
Decreto 1649 de Transparencia: 14) Senalar los
2014  Modificacion | Art .15 | estdndares que deben tener
de la estructura del en cuenta las entidades
DAPRE PUblicas para las
dependencias de quejas,
sugerencias y reclamos.
Ley 1755 de 2015 Regulacion del derecho de
Derecho Art. 1° peticion.

fundamental de
peticion
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Decreto 1166 de | Arficulo | Regulacion del derecho de

2016 2.2.3.12.1. | peticidon verbal.

Derecho de peticion

verbal

Acuerdo 04 de Secretaria General o quien

2018Por la cual se haga sus veces, asumirdn la

crea el Comité| Articulo | coordinacion de las politicas

Técnico de la 7° que inciden en la relaciéon

Relacion Estado Estado Ciudadano.

Ciudadano
Art. 38 Deberes de todo
servidor puUblico. (...) Numeral
35: Recibir, tramitar y resolver
las quejas y denuncias que
presenten los ciudadanos en
ejercicio de la vigilancia de la

Ley 1952 de 2019 | Articulo |funcidn administrativa  del

Codigo General | 38y 39 | Estado.

Disciplinario Art. 39 Prohibiciones a todo
servidor PUblico. (...) 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
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Secretaric General

3.]. ESTRUCTURA DE LA POLITICA NACIONAL DE SERVICIO AL
CIUDADANO

La Politica Nacional de Servicio al Ciudadano tiene como estructura las lineas
de trabajo que se enmarcan en el Modelo de Gestion PUblica Eficiente de
Servicio al Ciudadano establecido en el CONPES 3785 de 2013.

llustracion 1: Modelo de Gestidn Pablica Eficiente de Servicio al Ciudadano establecido en el CONPES 3785 de 2013

MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO

(Documento CONPES 3785 de 2013)

>

COBERTURA

K

CUMPLIMIENTO
(expectativas
/ calidad)

&

CERTIDUMBRE
(acuerdos
y reglas claras)

DE LA
DE LA
VENTANILLA HVAECP:‘T\AANFI:,.::A
HACIA ADENTRO

(Relacionamiento
con el ciudadano)

Con esta propuesta se implementa el Modelo de Gestion Publica Eficiente all
Servicio del Ciudadano, dirigido a mejorar, tanto la calidad en la gestion, como
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la prestacidn de los servicios provistos por las entidades de la Administracion
PUblica. Igualmente, se materializan los planteamientos del Decreto 2482 de
2012, especialmente los relacionadas con las Politicas de Desarrollo
Administrativo de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano, y de
Eficiencia Administrativa. El modelo define dos dreas de intervencion: ventanilla
hacia adentro y ventanila hacia fuera, para cada una de las cuadles se
identifican componentes sobre los que se desarrollardn acciones especificas, asi:

e Ventanilla hacia adentro: relacionada con el fortalecimiento de la eficiencia
administrativa. Prevé tres componentes: (i) arreglos institucionales que faciliten la
coordinaciéon y la generacidon de sinergias entre las enfidades de la
Administraciéon Publica; (i) servidores pUblicos competentes y comprometidos con
la excelencia en el servicio al ciudadano; vy, (i) procesos y procedimientos
innovadores que impacten la gestion de las entidades.

e Ventanila hacia afuera: atencidn directa a los requerimientos de los
ciudadanos en tres componentes: (i) ampliar la cobertura de las entidades de la
Administracién Publica en el territorio nacional; (i) generar certidumbre sobre las
condiciones de tiempo, modo y lugar en las que se proveerdn los servicios, v, {iii)
desarrollar esquemas de servicio que se ajusten a las expectativas, necesidades
y realidades de los ciudadanos.

3.2. ESTRATEGIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE ACCIONES

3.2.1. Fortalecimiento de los arreglos institucionales

La Gobernacion de Boyacd formulard acciones que fortalezcan el nivel de
importancia e institucionalidad del tema de servicio al ciudadano a su interior,
reforzando el compromiso de la Alta Direccion, la existencia de una
institucionalidad formal para la gestidon del servicio al ciudadano, la formulacion
de planes de accién y asignacion de recursos. Para esto se desarrollardn las
siguientes acciones:

e Incorporar recursos en el presupuesto para el desarrollo de iniciativas que
mejoren el servicio al ciudadano.

10
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Establecer mecanismos de comunicacion directa entre las dreas de
servicio al ciudadano y la Alta Direccion para facilitar la toma de
decisiones y el desarrollo de iniciativas de mejora

3.2.2. Mejora de tramites, procesos y procedimientos internos

Atendiendo los lineamientos de politica pUblica en racionalizaciéon de trédmites
dados por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, la Gobernacion
de Boyacd implementard mecanismos de simplificacion de tramites que
permitan dar celeridad en los procesos de atencidon y noftificacion a los
ciudadanos usuarios de la oferta de trédmites y servicios de la Gobernaciéon de
Boyacd mediante las siguientes acciones prioritarias:

identificacion de trdmites y procesos internos que tengan el potencial de
ser ejecutados a través de plataformas virtuales y/o de ventanillas Unicas,
disminuyendo tfiempos de respuesta y aumentando capacidades
institucionales.

Desarrollar acciones que faciliten la definicidn y promocién del portafolio
de servicios de la entidad.

Adelantar mediciones de satisfaccidon de los ciudadanos en relacidon con
los trdmites y servicios que presta la Entidad.

Identificar las necesidades, expectativas, infereses y percepciones del
ciudadano para gestionar una atencion adecuada y oportuna.

Disponer en lugares visibles informacion actualizada sobre derechos y
deberes de los usuarios y medios para garantizarlos.

Describir los procedimientos, tramites y servicios de la entidad, y los tiempos
de enfrega de cada trdmite o servicio.

11
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Disponer de la infraestructura fisica necesaria para la atencidon prioritaria a
personas en situacion de discapacidad, ninos, ninas, mujeres gestantes y
adultos mayores y/o cualquier condicidn de vulnerabilidad.

Hacer uso de tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones para
mejorar los mecanismos de intercambio de informacion entre entidades
PUblicas y de éstas desde y hacia los ciudadanos, en el marco de la
prestacion de tradmites y servicios.

3.2.3. Servidores PUBLICOS comprometidos con la excelencia en la prestacion
de los servicios

La Gobernacidon de Boyacd respondiendo a sus compromisos en materia de
capacitacion y sensibilizacién, avanzard en el fortalecimiento de la gestion a
través de un esquema de capacitacion virtual y presencial en las temdaticas de
eficiencia administrativa y servicio al ciudadano, con la perspectiva de que el
mismo sea obligatorio para los cargos y niveles que defina la alta direccidon. Para
este fin adelantard las siguientes acciones:

Construccion de un Plan de Capacitacidon con énfasis en competencias
de servicio al ciudadano y definicibn de metodologias e instrumentos de
formacion.

Definicion de esquemas de seleccion, capacitacion y evaluacion de
servidores pUblicos con enfoque de servicio al ciudadano.

Adelantar acciones de incentivos, reconocimiento y estimulos que
permitan la sinergia de los servidores de la Gobernacion en materia de
servicio al ciudadano

12
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3.2.4. Cobertura y fortalecimiento de los canales de acceso

Para la realizacidon de este objetivo, la Gobernacion de Boyacd orientard
acciones tendientes a planear, ajustar y optimizar su oferta de canales para
garantizar el acceso a la informacidbn a todos los ciudadanos
independientemente de su condicion Se priorizardn las siguientes acciones:

e Mejorar los mecanismos mediante los cuales los ciudadanos acceden ala
informacion sobre la oferta de servicios de la Entidad implementando
estrategas como canales itinerantes, ferias de servicio y plataformas
virtuales.

e Promover egjercicios de diagndstico y evaluacion sobre utilizacion de
canales de atencidn de manera que se identifiquen problemdticas y
realidades comunes que se puedan solucionar a través del intercambio de
conocimiento, tecnologia y capacidades conjuntas.

e La formulacidon de esquemas, modelos y el diseno de mecanismos que
favorezcan la atencién al ciudadano, diferenciados segun la cantidad de
poblacién atendida, y considerando distintas alternativas de financiacion
y gestion, de manera que sea posible garantizar la sostenibilidad y la
expansiéon futura de la estrategia.

3.2.5. Certidumbre y lenguaje claro

La Gobernacion, atendiendo a la necesidad de que los ciudadanos dispongan
de informacion clara, oportuna y comprensible sobre la oferta de tramites y
servicios y sobre los mecanismos para acceder ala misma. Priorizard las siguientes
acciones:

e Adoptar la estrategia de lenguaje claro disenado por el DNP con el fin de
simplificar la forma y los mecanismos de interaccidon y comunicacion con
los que la Gobernacién se comunica con sus grupos de valor.

13
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e Capacitary cualificar a los servidores de la Gobernacion de Boyacd en los
lineamiento y herramientas de lenguaqje claro.

o Implementar laboratorios de simplicidad para la traducir a lenguaje claro
los documentos de alta demanda ciudadano.

3.2.6. Cumplimiento y experiencia de servicio

La Gobernacion de Boyacd adoptard e implementard criterios de excelencia y
calidad en el servicio que tengan en cuenta las necesidades, realidades y
expectativas de los ciudadanos mediante las siguientes acciones:

e Desarrollo de la caracterizacidn de usuarios de la Gobernacion de Boyacd
con objetivo de identificar las necesidades, intereses y expectativas de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés de la Gobernacion de Boyaca.

e Implementar protocolos y metodologias que permitan mejorar la
interaccién con el ciudadano.

e Levantamiento y encuesta de validacion de las necesidades, realidadesy
expectativas de los ciudadanos.

e Adoptar mecanismos de monitoreo, seguimiento y evaluacién a los
resultados de la implementacion de esta politica a fravés de herramientas
de medicién de impacto y la formulacién del indice de Servicio al
Ciudadano.

3.3. EJES TRANSVERSALES

Para el cumplimiento de estos propdsitos, alrededor de cada una de estas
estrategias se generan unos escenarios de interaccion cuyas dindmicas presenta
caracteristicas similares como:

14
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e Posibilidad de un dialogo directo con el ciudadano: La participacion
ciudadana y el servicio al ciudadano implica en si mismas establecer un
didlogo directo con el ciudadano haciendo uso de los diferentes
actividades y canales existentes para ello.

e Acceso a la informacion de la entidad: A fravés de las actividades de
participacion ciudadana vy el servicio al ciudadano, éste puede acceder
a la informacién de la entidad, recurso que es usado por el ciudadano
para ejercer sus derechos plenamente.

e Posibilidad del ciuvdadano de expresarse y ser escuchado: El principio
esencial tanto de la participacion ciudadana como del servicio al
ciudadano es escuchar, sin la escucha, no es posible el dialogo, no es
posible el acceso a la informacién, la opinidn, control social, la rendicion
de cuentas.

e Posibilidad de vincular al ciuvdadano en los asuntos de la Entidad: La
participacion ciudadana pretende que el ciudadano asuma un rol activo
en la gestion de la entidad a través de las actividades que se desarrollen
para ello; en el servicio al ciudadano, el ciudadano se vincula a tfravés del
ejercicio del derecho ala peticidn haciendo uso de los calanes que se han
dispuesto con este fin. En ambos casos, el ciudadano retroalimenta,
aporte, construye.

e Trato humano y digno hacia el ciudadano: El desarrollo de ambas politicas
exigen de manera confundente una relaciéon basada en la dignidad y
respeto hacia el ciudadano en su condicidon de ser humano.

o Concepcidn del ciudadano como actor activo de la administracion de la
entidad: Tanto la politica de participacion ciudadana como la de servicio
al ciudadano requieren de concebir al ciudadano como sujeto activo en
la coadministraciéon de la Entidad, facultado para opinar y decidir.

15
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e Apropiacion y generacién de confianza: Tanto la politica de participacion
ciudadana como la de servicio al ciudadano deben generar como
resultado de su implementacion, CONFIANZA. Confianza del ciudadano
hacia la gestion que realiza la Entidad en términos de transparencia,
eficacia, calidad, oportunidad, respuesta real a sus necesidades y
expectativas.

4. MARCO DE GESTION GOBERNACION DE BOYACA

4.1 ALCANCE

Mediante Decreto 318 del 29 de mayo de 2019 la Gobernacion de Boyacd,
adoptd el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon (MIPG) dentro del cual se
encuentra la Politica de Servicio al Ciudadano que hace parte de la dimensién
operativa del modelo, identificada como Gestidn con Valores para Resultados,
establece el marco de los valores del servicio PUblico y la intfegridad institucional,
el cual estd compuesto ademds de esta politica, por otras que le permiten a esta
entidad realizar las actividades que la lleven a alcanzar las metas, objetivos o
resultados propuestos en el direccionamiento estratégico, en la planeacion
institucional y a su vez materializar las decisiones tomadas en esta misma
instancia.

MIPG en esencia estd orientado a los resultados, por lo que, para alcanzarlos, es
necesario que las entidades pPUblicas conozcan los derechos, las necesidades y
los problemas de los beneficiarios, ciudadanos y grupos de interés, con el objetivo
de orientar sus actividades en ese senfido y logren asi la satisfaccion de estos.

Los resultados y el impacto esperado, solo se logrardn si el ciudadano es el
referente principal en la gestion de las entfidades, siendo este el inicio y el fin
Ultimo de la gestion pUblica de estas. En este sentido, la Politica de Servicio al
Ciudadano busca facilitar el acceso de los ciudadanos, beneficiarios y grupos
de interés a los derechos que les asisten, a través de |os servicios que ofrece la
Entidad en todas sus sedes y mediante todos los canales que se dispongan en la
organizacion para este fin.

16
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La PSC en MIPG cuenta con unas categorias en las cuales se enmarcan los
requisitos de esta,actualmente las acciones correspondientes a cada categoria
se encuentran dispuestas en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
de la Entidad y dentro de estas se encuentran:

e Caracterizacion usuarios y medicion de percepcion.

e Formalidad de la dependencia o drea.

e Procesos.

e Atencién incluyente y accesibilidad.

e Sistemas de informacion.

e Publicacion de informacion.

e Canales de atencion.

e Proteccidon de datos personales.

e GCestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Felicitaciones (PQRSDF)

e Gestion del talento humano.

e Control.

e Buenas prdcticas

La Gobernacién de Boyacd ha atendido a los desafios y retos en materia servicio
al ciudadano, a través de distintas estrategias entre las cuales se destacan el
fortalecimiento a la gestion institucional, pilar que ha permitido la creacién dela
Subdireccidon de Atencion al Ciudadano, dependencia que actualmente
afiende todo lo concerniente a la materia, en cumplimiento de los requisitos
juridicos y técnicos existentes desde el nivel nacional.

En esta medida la Subdireccion se encamina a establecer los lineamientos
técnicos que orienten a las diferentes sectoriales en el desarrollo de sus
compromisos en atencidn a los ciudadanos, esto es, definir las actividades, los
objetivos, alcances, las metodologias de implementacion, los resultados y el uso
de los resultados obtenidos, en aras de conftribuir al mejoramiento continuo vy el
fortalecimiento de la gestion institucional.

Como parte de su diligencia, la Gobernacion de Boyacd ha establecido criterios
y estrategias que enmarcan la politica institucional de atenciéon al ciudadano y
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que por medio del presente documento ratifican el compromiso institucional
para laimplementacion, ejecucion y evaluacion de acciones que fortalezcan los
procesos institucionales y contribuyan al compromiso misional de servir a la
comunidad.

4.2. HERRAMIENTAS

Para fortalecer y desarrollar de manera optima los servicios de atencion al
ciudadano la Entidad, en cabeza de la Subdireccion de atencién al ciudadano
ha construido e implementando herramientas para consolidar la estructura de
servicio al interior de la entidad, y del mismo modo, dar pautas a los funcionarios
para responder a las necesidades de servicio. Como parte de esta caja de
herramientas se encuentran:

e Protocolos de atenciéon al ciudadano: Este documento establece los
lineamientos establecidos por la Entidad para orientar la atencién en los
diferentes canales con el fin de mejorar la relacion de los ciudadanos,
usuarios y grupos de interés con la Entidad.

e Plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano: Este documento contiene
las actividades que deben desarrollarse alinterior de la entidad planteadas
para cada una de las estrategias propuestas en esta politica. Debe ser
construido y evaluado anualmente de acuerdo al autodiagndstico
institucional.

e Mesa técnica de Servicio al Ciudadano: Su objetivo es fortalecer las
capacidades institucionales, técnicas, operatfivas, para mejorar 10s
procesos y procedimientos e impactar positivamente en el acceso de los
ciudadanos al hacer uso de la oferta de trdmites y servicios oportunamente
y con calidad segun los requerimientos de la comunidad.

e Carta de trato digno: Representa el compromiso institucional de garantizar
los derechos constitucionales y legales de los ciudadanos, asi como vigilar
y asegurar que el trato a todos nuestros usuarios sea equitativo, respetuoso,
sin distincion alguna, considerado y diligente, en aras a brindar a los
ciudadanos un servicio con calidad y oportunidad a través de todos
canales de atencion.
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4.3. CICLO DE SERVICIO AL CIUDADANO:

El Ciclo de Servicio al Ciudadano representa los momentos de atencion
mediante los cuales la Gobernaciéon de Boyacd tiene la oportunidad de mejorar
y fortalecer la confianza ciudadana en la Enfidad y su imagen institucional. El
contacto, la identificacion, la peticidon, la respuesta, las aclaraciones particulares
y la manifestacion de satisfaccion son las fases principales de los momentos de
atencion que deben ser potencializados por los funcionarios y colaboradores que
prestan la atencion al ciudadano, generando una satisfactoria experiencia de

servicio.
Momento Objetivo Relevancia
El ciudadano busca | Identificar elementos de
atencion por parte de la | enfoque diferencial
Contacto Entidad a través de
alguno de los canales
(presencial, movil,
telefénico, virtual), 6
viceversa.
Corresponde al | Capturar datos de
momento del | contacto del ciudadano
|dentificacion reconocimiento e | para formalizar lo
identificaciobn  de las| atencidon.  Igualmente,
partes, tanto del | esta informacién permite

funcionario como del
ciudadano.

también realizar
ejercicios de
caracterizaciéon  (sexo,
edad, nivel educativo,
preferencias, etc.).

Peticidon

Momento exclusivo para
la manifestacion de la
Peticion (solicitud, queja,
reclamo, denuncia,
etc.).

Analizar la peticion para
garantizar una respuesta
oportuna y de fondo.
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Es necesario aplicar los
protocolos de atencion y
emitir respuesta segun las
orientaciones de los

Explicar al ciudadano de
principio a fin la ruta
(paso a paso) de su
peticién, requiere de una

Respuesta programas  misionales, | actualizacion
asi evitar ftfrasladar al| permanente de  los
ciudadano con otro | servidores de lo
funcionario o canal. Gobernacion sobre la
informacion institucional.
Frente a la peticion | Consultar bases de
Aclaraciones revisar los elementos | datos, revision y

particulares del caso
superando asi el nivel

informativo de la
atencion.

aclaracion de requisitos,
elevar solicitud, etc.para

garantizar una respuesta
con calidad.

Satisfaccion

Momento en que finaliza
la atenciéon y el
ciudadano expresa que
la informacién recibida
orienta y satisface su
peticiéon.

Garantizar que el
ciudadano se lleva la
mejor informacion
alrededor de la peticion
que lo condujo a buscar
atencién de la entidad.

4.4. CANALES DE ATENCION

La Gobernacion de Boyacd dispone de los canales de atencidn para que los
ciudadanos accedan a los trdmites, servicios, y/o informacién de la Entidad,
siendo los mds ulilizados por la civdadania: presencial, telefénico, de
correspondencia y pagina web.

Canales presenciales:
e Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano, Calle 20 No. 9 - 90 Casa de la

Torre, Tunja - Boyacd (Primer Piso).

e Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano, Secretaria de Salud: Carrera
12 No. 21 -100.

e Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano, Secretaria de Educacion:

Carrera 10 No. 18-6.
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e Buzdn de sugerencias, Calle 20 No.

(Primer Piso).

Canales telefénicos:

9-90 Casa de la Torre, Tunja —Boyacd

e Gobernacion de Boyacd conmutador (57+ 8) 7420150 — 7420222.

e Linea Gratuita 018000918737.
e Secretaria de Salud (57+8) 7420111.

Secretaria de Educacion (57+8) 7420200.

e PBX:7420150-7420222.

Canal virtual;

e Pdgina web: hitp://www.boyaca.gov.co

4.5. PRINCIPIOS DE GESTION

Para el cumplimiento de las funciones encargadas a esta dependencia, y en
correspondencia a los lineamientos de |la Politica PUblica Nacional de Servicio al
Ciudadano. La Subdireccion de Atencién al Ciudadano tendrd como pilares de

su tfrabaijo los siguientes principios:

Principio

Definicidon

Eficiencia y oportunidad

La Administracién PUblica presta un
servicio basado en procesos vy
procedimientos dgies y rdpidos,
disminuyendo los costos y las cargas
innecesarias sobre los ciudadanos
esos y procedimientos agiles y rapidos,

disminuyendo los costos y las cargas
innecesarias sobre los ciudadanos

Efectividad

Los procesos y procedimientos de las
enfidades facilitan la gestion de los
asuntos de los que son responsables y
permiten que los ciudadanos reciban
una atencion rapida, oportuna que
solucione SUS inquietudes y
necesidades.
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Calidad

Los asuntos tratados por las entidades
PUblicas son manejados de acuerdo a
estdndares de excelencia

Informacion completa y clara

La Administracion Publica se
comunica a través de un lenguaje
claro y comprensible, al tiempo que
dispone de herramientas paramejorar
la gestion de la informacion

Transparencia.

Se hace seguimiento f&cil y en tiempo
real ala gestion de las entidades y ala
efectividad de sus procesos y
procedimientos

Principio de buena fe en las
actuaciones

Implica el reconocimiento de la
confianza en el actuar del ofro como
un pilar fundamental tanto de las
acciones del ciudadano como las de
la Administracion PUblica

Consistencia

El ciudadano recibe la misma
informacién de todos los servidores
PUblicos a los que contacta en
relacién con su solicitud, y a través de
cualquier canal.

expectativas

Ajuste a las necesidades, realidades y

La Administracidn Publica entiende las
necesidades de los ciudadanos vy

disena canales y mecanismos que les
permitan interactuar apropiadamente

compartidos

Colaboracion - Informacion/servicios

Las enfidades de la Administracion
PUblica trabajan de manera conjunta
y coordinada para el logro de los
resultados previstos en sus objetos
misionales y en sus planes de accion,
al tiempo que comparten
informacion, infraestructuraq,
capacidades técnicas, tecnoldgicas
y/0 humanas
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5. PROGRAMAS

Con el fin de incrementar la confianza en el territorio y a mejorar la relacion
cotfidiana entre el ciudadano y la Administracion PuUblica, la Gobernacion
implementard actividades, programas y proyectos que permitan mejorar el
relacionamiento Estado-Ciudadano a través de las estrategias planteadas en el
presente documento.

La gestion de atencidén al ciudadano en la Enfidad se ha desarrollado con el
acompanamiento del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC) del
Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica (DAFP) quienes en el ano 2018 culminaron la fase de
acompanamiento en Diagndstico, abriendo paso a fase de planeacion vy
construccion de planes de accidon correspondientes, segin el ciclo de
intervenciéon del (PNSC).

Una vez realizado el correspondiente ejercicio de autodiagndstico, se llevd a
cabo la construccion de los diferentes planes de accién, entre ellos el plan
anticorrupcién y de atencién al ciudadano, el cual debe establecid, para el
componente de atencidn al ciudadano, las acciones concretas agrupadas en
los siguientes subcomponentes: Certidumbre, Cobertura, Cumplimiento de
expectativas, Procesos y procedimientos, y servidores PUblicos; |o anterior de
acuverdo a las necesidades especificas y los resultados del ejercicio de
diagndstico. Asi mismo, se establecieron los tiempos y mecanismos de
seguimiento para garantizar la implementacion de las acciones. El plan debe ser
actualizado anualmente de acuerdo a los avances reportados y las nuevas
necesidades enconfradas.

Adicionalmente, se tendrdn en cuenta las encuestas de percepcion en cuanto
ala gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, profeccion
de datos personales, accesibilidad e inclusion social, cualificacion del talento
humano, y publicacidon de informacidon como insumos para nutrir los diferentes
planes y programas construidos para fortalecer la gestion de atencion al
ciudadano en la Enfidad.

23



@Boyocéi

En el marco del plan de desarrollo departamental creemos en Boyacd tierra de
pazy libertad 2016-2019 se adoptd el programa “Asu servicio sumercé” detallado
a confinuacion.

5.1. A SU SERVICIO SUMERCE

Subprograma 91.3 jA Su Servicio Sumercé! -

Fortaleceremos las capacidades institucionales y territoriales del departamento,
posicionando al ciudadano como el referente principal de la gestion. para ello se
pone en marcha politicas de innovaciéon para la atencién al ciudadano
mediante arreglos institucionales, certfidumbre en el servicio, procesos y
procedimientos 6ptimos, fortalecimiento de habilidades a servidores publicos y
cobertura de los servicios; en aras de mejorar la relacion entre los entes territoriales
y los ciudadanos.

Objetivo: Establecer estrategias que permitan una atencién amable e incluyente al

ciudadano.
INDICADOR DE UNIDAD DE MEDIDA LINEA BASE META CUATRIENIO
PRODUCTO
Herramientas digitales Nimero 2 5
de accesibilidad (3 Nuevos)

universal

implementadas.

Estrategias por una Numero 0 8
cultura institucional de

servicio al ciudadano

ejecutadas.

Municipios fortalecidos Numero 0 123
en la politica de

atencion al ciudadano.
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