CONTADURIA

GENERAL DE LA NACION

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CONTADURIA GENERAL DE LA NACION

RESOLUCION No. 2 3 4

(25 MAY0 2016

“Por la cual se conforma el comité de Servicio al Ciudadano en la Unidad Administrativa
Especial Contaduria General de la Nacion”

EL CONTADOR GENERAL DE LA NACION

En uso de sus atribuciones legales, en especial la que le confiere la Ley 298 de 1996 y el
Decreto No. 143 de 2004, y

CONSIDERANDO

Que la Ley 298 de 1996 en Articulo 32 en sus literales g) y ) otorga funciones al Contador
General de la Nacion para expedir los actos administrativos, manuales e instructivos que sean
necesarios para el cabal cumplimiento de las funciones de la entidad; asi mismo, para la
reasignacion y distribucién de competencias entre las diferentes dependencias para el mejor
desempefio de la funcion.

Que la Constitucién Politica en su Articulo 2° establece que "son fines esenciales del Estado:
servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacién de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y
cultural de la Nacion {(...)".

Que el Articulo 209 de la Constitucién Politica sefiala que "la funcion administrativa estd 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 de funciones {(...)".

Que el articulo 42 de la Ley 489 de 1998 dispone que "la funcion 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 Constitucion Politica. Los
organismos, entidades y personas encargadas, de manera permanente o transitoria, del
ejercicio de funciones administrativas deben ejercerlas consultando el interés general".

Que el articulo 12 del Decreto Nacional No. 2623 de 2009 cred el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano -SNSC- "como instancia coordinadora para la Administracion Publica
del Orden Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano" y dentro de
los objetivos del Sistema consagrados en el articulo 5 literal a) y b) del decreto en mencidn,
respectivamente estdn “fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y
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dependencias encargodas del servicio al ciudadono, mediante la expedicion de lineamientos y
politicas de mejoramiento y la generacion de herramientas de asistencia técnica paru
aumentar la calidad del servicio que prestan”, asi como, "fortalecer los canales de atencion al
ciudadano.en las entidades publicas”.

Que toda Servidora o servidor ptiblico en el desempefio de sus funciones debe tener
presente que su funcién estd orientada por el interés general, el cumplimiento de la Ley.y el
mejoramiento del servicio.

Que el Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social expidié. el documento GONPES 3649
de 2010, mediante el cual “se establecen los lineamientos generales y-ef alcance de la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacién
encarninadas af apoyo de las labores que se desarrollan para incrementar la confianza y la
satisfaccion de la ciudadaniao con los servicios prestados por la Administracion Pablica
Nacional de manera directa o o través de particulares”.

£n la Polifica Nacional de Servicio al Ciudadano establecida en el CONPES 3785 de 2013 se
definié que el Ciudadano es el gje del quehacer de las instituciones y ‘en este sentido, el
Servicio al Ciudadano es transversal a todas las politicas publicas y a 1a normativa que regula
los diferentes aspectos relacionados con ¢l acceso real y efectivo a los servicios del Estado. A
pesar de que desde el punto juridico nd és posible hallar un estatuto Gnico gue condense
todas las exigenicias legales que se deben-cumplir de manera sistémica en la prestacion de los
servicios; existen diferentes normas.quetratan eltema y lo regulan.

Que por lo anterior y con el fin de. :f-é_\cili_téi_'r' la cansulta de las entidades y los ciudadanos, el
Programa Nacional de Servicio al Citidadano-analizé aquellas obligaciones legales de cardcter
transversal contenidas en diférentes instriimentos juridicos y los agrupo por temdticas asi: 1)
Cualificacién de servidores ptiblicos, H').'A_('_:Ces_ihi'i'i_d:ad, I} Reportes, Vi} Proteccién de datos
personales, V) Informacién Publica, VI) lineamientos generales para peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias-, incorporando los articulos que soportan las acciones
concretas a realizar por parte de las entidades.

Que el Decreto No. 124 del 26 d'_e’- eherb deZOlG e'_s'ta}i'ble'cé';-_

Articulo 2.1.4.1. “Estrategias -de {ucha ¢ontra la corruption y de Atencién al Ciudadano,
SedAdlense como metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha
contra la corrupcion y de atencion al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de
2011, la establecido en el Plan Anticorrupcion y de Atencion af Ciudadano contenida en el
documento "Estrategids para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al

pI X

Ciudodano- Version 27,

Articulo 2.1.4.2. “Mapa de Riesgos de Corrupcion. Sefidlense como metodologia para disefiar
v hacer seguimiento al Mapa de Riesgo de Corrupcidn de que trata el art_fcufo 73 de lu Ley
1474 de 2011, lo establecida en el documento "Guia pora la Gestion del Riesgo de

2

Corrupcion””,

Articulo 2.1.4.3 “Estdndares para las entidades publicas. Sefidglense como esténdares que las
entidades publicas deben seguir para dar cumplimiento a lo establecido.en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, los contenidos en el documento de "Estrategios para la Construccion de!
Plan Anticorrupcion y de Atencién ol Ciudadano Versién 2*7,

Que en mérito-de lo expuesto;
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RESUELVE

ARTICULO 1°. INTEGRACION. Intégrese las dreas que intervienen en el servicio de atencion
al ciudadano en la Contaduria General de la Nacidn de la siguiente forma:

a) GIT de Planeacidn, Encargado de liderar las acciones correspondientes a este proceso
de atencion al ciudadano,

b} Secretaria General, encargado de liderar el manejo de las PQRD’s en fa entidad.

¢) Subcontaduria de Centralizacion de la informacion, encargada del mangjo de atencion
directa a los usuarios en los servicios que ofrece.

d} Subcontaduria de Consolidacion de.ls informacién, encargada del manejo de atencidn
directa a los usuarios en los-servicios que ofrece.

e) Subcontaduria General e Investigacion, encargada del manejo de atencion directa a
los usuarios en los servicios que ofrece.

f} GIT de apoyo Informatico, encargados de ofrecer atencién a los usuarios desde la
mesa de ayuda.

ARTICULO 2°, ENCARGADO. Se establece gue eh adelante serd funcidon del Coordinador del
GIT de Planeacion “liderar las acciones de mejora del Servicio de Atencién al Ciudadano de fo
Contaduria General de la Nacidn, orientando el funciongmiento y calidad de los canales de
atencidn presencial, telefonico y virtual de fa entidad, incluyendo las PQRSD”.

ARTICULO 3°. CREACION DEL COMITE. ZCO'rjfé_rnﬁese_el Comité de Servicio al Ciudadano, con la
participacion de la Alta Direccién para facilitar la toma de decisiones y el desarrollo de
iniciativas de. mejora.

ARTICULO 4°. CONFORMACION DEL COMITE DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LA CGN. El
comité de servicio al ciudadano estaréd conformado por los siguientes miembros:

Contador General de la Nacién y/o su delegado
Secretario General.
Coordinador Grupo Interno de Trabajo (GIT) de’ Pianeacmn
Representante de cada una de las Subcontadurias.
Representante del Grupo Interno de Trabajo (GIT) de- Informatica.
‘Representante de Grupo Interno de Trabajo (GIT) de Control Interno quien tendrd voz,
mas no-voto,

o P e

'PARAGRAFO 12, Quienes aspiren a integrar el Comité, preferiblemente, deben contar con
competencias actitudinales y comportamentales, tales como creatividad, iniciativa, liderazgo,
comunicacién asertiva vy evaluacién de desempefio vigente en el nivel Destacado o
Sobresaliente.

PARAGRAFOQ 2¢. A las sesiones del Comité podran asistir servidores pablicos de |a entidad y
contratistas en calidad de invitados, asi como personas externas a la entidad, para los fines
gue considere convenientes el Comité.

ARTICULO 4°. OBIETIVO DEL COMITE DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LA CGN, El objetivo
principal del Comité sera generar las directrices para garantizar la calidad y eficiencia del
servicio al ciudadano y realizar su respectivo acompafiamiento y control a partir del ciclo
PHVA.
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PARAGRAFO. Con la implementacion de la Politica de atencion al Ciudadano se atenderan
principalmente las siguientes tematicas.

a) Fortalecimiente de los Canales de Atencidn.

b) Proceso de cualificacion del talento Humano.

¢} Sistemas de medicidny seguimiento.

d) Procesosy procedimientos.

ARTICULO 5°. FUNCIONES DEL COMITE DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LA CGN. El Comité,
tendra las siguientes funciones:

a) Generar estrategias en la entidad para lograr prestar una atencién oportuna, eficiente.y
de calidad a los ciudadanos,

b} Participar en la elaboracién y disefio de indicadores de cada uno de los canales de
atencién y realizar seguimiento a su gestién.

c) Generar y revisar los protocolos de atencion a los diferentes canales y realizar acciones
de promocion para su cumplimento, los cuales deben direccionar el servicio de atencion
al ciudadano en toda la entidad.

d) Implementar iniciativas de mejora a partir de las evaluaciones realizadas a los
ciudadanos. '

g} Disefarencuestas de satisfaccidn que.permita generar acciones de mejora enla atencion
que se brinda al ciudadano.

ARTICULO 6°. PERIODO, Los miembros del Comité estdn nombrados de forma permanente
en razon de sus cargos.

ARTICULO 7°. FUNCIONES DE LA CGORDINACION Ei coordinador de! comité de servicio al
ciudadano estard a cargo del coordinador-del GIT de Planeacmn quién tendra las siguientes
funciones:

a) Convocar.a reunién a los miembros del Comité en los términos de la presente Resolucion.

b) Participar activamente en la planificacién de. reuniones del comité de servicio al
ciudadano.

¢} Coordinar la preparac1on de los: documentos que deban presentarse en las reuniones.

d) Realizar documentos, informes de lo trabajado en fas secuones del comité

e) Realizar seguimiento a las tareas amgnadas a los miembros del ‘comité.

f} Elaborary someter a aprobacion las actas del Comité.

g) Mantener bajo su custodia y debidamente ordenado en medio magnético, el archivo
documental del Comité.

ARTICULO 8°. CLASIFICACION DE LAS REUNIONES. Las reuniones del Comité se clasificaran
de la‘siguiente manera:

‘a) ORDINARIAS: El Comité se reunird una vez por mes. |
b) EXTRAORDINARIAS: Cuando el coordinador o considere necesario se realizaran sesiones.

PARAGRAFO 192. El Comité adOptaré_, en principio, decisiones por la via consenso; sin
embargo, en caso de no llegarse a él, as decisiones se tomaran a través del sistema de

mavyoria simple.

PARAGRAFO 22. El Comité sélo podra seésionar con la asistencia de la mitad mas uno de sus
integrantes.
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ARTICULO 9°. DE LAS ACTAS. De cada reunién se elabora un acta (mddulo de acta) en la cual
se sefialaran fecha, lugar, objetivo, temas tratados, desarrollo, conclusiones y/o decisiones,
compromisos adquiridos, responsables y fechas de cumplimiento. Toda deberd ser firmada
por los miembros del comité gue asistieron a la reunion correspondiente. Las actas estaran
registradas en el médulo de actas y sera de libre consulta de los miembros del comité

ARTICULO 10°. GIT DE PLANEACION. En cumplimiento de esta Resolucion, se proferird por
parte del GIT de Planeacion la Estrategia de Atencién al Ciudadano acorde a la normativa
vigente,

ARTICULO 11°. CUMPLIMIENTO. Se dard cumplimiento a lo estipulado en. el Plan
Ant’_icor’r‘upcic’m y de Atencién al Ciudadano 2016 donde se establecié como mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano:

1. Evaluar el esquema de atencion por mdltiples canales electrénicos y no electrénicos.

2. Configurar la automatizacién de los servicios a los ciudadanos centralizados en dnico
punto un contacto.

3. Sensibilizar y socializar de manera permanente la estrategia de servicio al ciudadano.

4. Unificar en un solo procedimiento los diferentes requerimientos de servicio al ciudadano.

ARTICULO 12°. PRINCIPIOS. Que en coherencia con los principios y valores de la-entidad los
servidores publicos de la Contadutia General de fa Nacién, reconocen y actian bajo los
siguientes principios cuya prioridad es el citdadano:

1. Elinterés general prima sobre el interés particular
2. Larazén de ser del servidor publico es el ciudadano.

ARTICULO 132, SUJETOS OBLIGADOS. Todos los Servidores Publicos y Contratistas de la U.A.E
Contaduria General de la Nacion deberdn atender los lineamientos dados en el marce de esta
politica y prestar la debida colaboracion para el cumplimiento de fos propositos del presente
acto administrativo.

ARTICULO 14°. VIGENCIA, L présente Resolucin rige a partir de la fecha de su publicacién.
PUBLICASE, COMUNIQUESE Y COMPLASE.

Dada en Bogota D.Ca Ios‘ 25 MAYU 2015

W
MARLENY MARIA MONSALVE VASQUEZ
Subcontadora de Consolidacidn de la informacion Encargada

de las funciones del Contador General de la Nacidn

‘Proyecté: ivén Yaneth Triana Trujllle: Coordinadota del GIT e Planeaciod, 4 i
Reyvisdr Jaime Aguilar Rodrigiez, Secretarla General W vaL b
Revisé: Laura Carolina Bernal Correa. Coardinadora-del GIT de Juridica E_LK‘L .
Reviso: Jorge Andrés Quintero, Secietdrio Privade:

Reviso: Felipe Antonio Olaya Arlas. Abogade Despdchic fﬁ
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