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1. OBJETIVO

Establecer las acciones necesarias para recibir, tramitar, traducir y resolver de manera oportuna
y con calidad, los servicios requeridos por los ciudadanos, grupos étnicos mediante la unificacion
de los diferentes canales dispuestos por la U.A.E. Contaduria General de la Nacién- CGN-
, para garantizar la excelencia en la prestacién del servicio.

2. DEFINICIONES

ANALISTA PRIMER NIVEL: se denomina primer nivel a los servidores y colaboradores
publicos (grupo de soporte) de la mesa de servicio encargados de establecer un primer contacto
con el usuario interno o externo, buscando dar una solucién al requerimiento generado y/o
escalarlo a los analistas de segundo, realizando el seguimiento de la solucidn hasta su cierre.
ANALISTA SEGUNDO NIVEL: se denomina segundo nivel a los servidores y colaboradores
publicos (analistas) de la Contaduria que apoyan a la Mesa de Servicio en la solucién de
requerimientos generados, que no pueden ser resueltos por el primer nivel, en este nivel
participan los analistas de la entidad especializados.

BASE DE DATOS DE CONOCIMIENTO (BDC): banco de informacion donde se muestran las
soluciones histdricas a los requerimientos analizados y solucionados efectivamente.

BUZON DE SUGERENCIAS: recurso de comunicaciéon donde la ciudadania deposita en forma
escrita sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias.

CANALES DE ATENCION: medios de comunicacién, verbal o escrito (presencial,
correspondencia, telefénico y/o virtual) disefiados e implementados en la CGN para la
prestacidon deun servicio.

CANAL ESCRITO: este canal permite a los usuarios, a través de comunicaciones escritas
(fisicas o electrénicas) solicitar servicios, pedir informacidn, orientacion o asistencia relacionada
con el que hacer de la Entidad y del Estado.

CANAL PRESENCIAL: integrado por un solo punto de atencidon presencial (personalizada),
donde los ciudadanos pueden acceder a la informacidn de servicios, asesorias, orientaciones;
facilitando la comunicacion e interaccion mas efectiva entre la U.A.E. Contaduria General de
la Naciéon-CGN y el ciudadano.

CANAL TELEFONICO: centro de atencidén y asesoria telefénica que disponeel ciudadano,
aprovechando las funcionalidades de voz y texto presente en lalinea telefénica. Los asesores
atienden todas las inquietudes de forma agily eficiente e informan acerca de los productos,
servicios que se ofrecen a las hstituciones.

CANAL VIRTUAL: U.A.E. Contaduria General de la Nacion-CGN, cuenta con un portal para el
ciudadano www.contaduria.gov.co el cual sirve de interaccién entre el ciudadano y la entidad
en marco del cumplimiento de la Politica de Gobierno Digital, facilitando de esta manera el
acceso a la informacion publica. Aunado a lo anterior, sirve como mecanismo para acercar y
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facilitar la comunicacion con el ciudadano.

CIUDADANO: persona natural o juridica del sector publico y/o privado que solicite un servicio
de la CGN por los diferentes canales de atencion.

ENCUESTA DE SATISFACCION: instrumento que permite evaluar integralmente el servicio
prestado, la calidad de la atencidn, la cualificacion y disposicion del servidor publico, la calidad,
oportunidad y pertinencia de la informacidn recibida, el tiempo real de espera y obtencién, el
cumplimiento de protocolos de atencidn, la experiencia del ciudadano y el nivel de satisfaccién,
entre otros.

ESCALAMIENTO: para el caso del servicio estd definido como la presentacidonde la solicitud o
requerimiento de un ciudadano a un area o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar
acciones para su solucion.

GLPI: Software de mesa de ayuda mediante la aplicacién de cddigo abierto dispuesto por la
CGN para la atencion de incidentes.

MESA DE SERVICIO AL CIUDADANO: es un centro de atencion que provee un Unico punto
de contacto con los ciudadanos atendiendo los requerimientos de acuerdo con las prioridades
y niveles de escalamiento.

ORFEO: Sistema de Gestion Documental (SGD) desarrollado en Colombia por la
Superintendencia de Servicios Publicos bajo la Licencia Publica General GNU/GPL, la cual esta
orientada principalmente a proteger la libre distribucién modificacidn y uso de software. Este
SGD emplea las normas técnicas y practicas para la administracién de los flujos documentales
y archivisticos con el fin de garantizar la calidad de los procesos documentales dentro de una
organizacion. Orfeo es un sistema web que le permite a la organizacion acceder facilmente
mediante cualquier navegador a través de Internet o Intranet para gestionar la trazabilidad de
los documentos evitando asi en un gran porcentaje el manejo de documentos fisicos.

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

PROCEDIMIENTO: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
PROTOCOLO DE SERVICIO: Guia o manual que contiene orientaciones basicas fundamentales
para facilitar la gestion del servidor publico frente a los ciudadanos,con el fin de lograr un mejor
manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

REQUERIMIENTO: // PI. Requerimiento solicitud que realiza un ciudadano a la entidad. //
GTI. Toda solicitud relacionada con un problema consulta o soporte técnico funcional y operativo
de software hardware y servicios reportado por los usuarios. Condicién o capacidad que un
ciudadano necesita para poder resolverun problema o lograr un objetivo.

SERVICIO AL CIUDADANO: conjunto de actividades que buscan solucionar demanera clara
oportuna y con calidad los requerimientos del ciudadano.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL (SGD): se refiere a un repositorio de documentos de
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una entidad, este repositorio cuenta con indices e informacién que permite el uso, localizacion
y almacenamiento de los documentos.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION INSTITUCIONAL ( SIGI): es el conjunto de politicas,
elementos y requisitos aportados por el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion- MIPG, que
integra el Sistema de Desarrollo Administrativo y el Sistema de Gestién de la Calidad y lo
articula con el Sistema de Control Interno.

3. MARCO LEGAL

Constitucion Politica articulos 2, 7, 13, 20, 23, 74, 123, 209,270.

Ley 2195 de 18 de enero de 2022. Por el cual de adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién y se dictan otras disposiciones. Articulo
31. Programas de Transparencia y Etica en el Sector Publico. Modifiquese el articulo 73 de la
Ley 1474 de 2011.

Ley 2052 del 25 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 relacidén con la racionalizacidon de tramites y se dictan
otras disposiciones.

Ley 1955 del 25 mayo de 2019. Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-
2022.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015. Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticién, y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Ley 1712 del 6 de marzo de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley deTransparencia y de
los Derechos de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1618 del 27 de febrero de 2013. Por medio de la cual se establecenlas disposiciones
para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de laspersonas con discapacidad.

ILey 1581 del 17 de octubre de 2012. Por la cual se dictan disposicionesgenerales para la
proteccién de datos personales.

Ley 1474 del 12 de julio de 2011. Por la cual se dictan normas orientadasa fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestidon publica.
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lLey 1437 del 18 de enero de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativoy de lo Contencioso Administrativo.

Decreto 620 de 02 de mayo 2020. Por el cual se subroga el titulo 17 de la parte 2 del libro
2 del Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse parcialmente los articulos 53, 54, 60, 61 Y 64
de la Ley 1437 de 2011, losliterales e, j y literal a del paragrafo 2 del articulo 45 de la Ley
1753 de 2015, el numeral 3 del articulo 147 de la Ley 1955 de 2019, y el articulo 9del Decreto
2106 de 2019, estableciendo los lineamientos generales en eluso y operacién de los servicios
ciudadanos digitales.

Decreto 2106 de 22 de noviembre 2019. Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracion publica.

Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017. Por medio de la cual se modifica el Decreto
1083 de 2015.

Decreto 1166 del 19 de julio de 2016. Por la cual se adiciona el capitulo12 al titulo 3 de la
parte 2, del libro 2 del Decreto 1069 de 2015.

Decreto 103 del 20 de enero de 2015. Por la cual se reglamentaparcialmente la Ley 1712
de 2014.

Decreto 1083 del 26 de mayo de 2015. Por medio de la cual se expide el Decreto Unico

Reglamentario del Sector de Funcidn Publica.

Decreto 1377 del 27 de junio de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la ley 1581
de 2012. Ley de Habeas Data

Decreto 019 del 10 de enero de 2012. Por la cual se dictan normas parasuprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.

Decreto 2623 del 13 9 julio de 2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

Resolucion 1519 de 2020. Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacién sefalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a
la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos.

Resolucion del Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones
2160 de 2020. Por la cual se expide la Guia de lineamientos de los servicios ciudadanos
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digitales y la Guia para vinculacion y uso de estos.

Resolucion Interna No 193 del 19 de junio de 2019. Por cual se crea el Sistema de Gestion
y Desemperio de la Unidad Administrativa Especial (U.A.E. ) Contaduria General de la Nacion

(CGN) y se dictan otras disposiciones.

Norma Técnica Colombiana ISO 9001-2015. Sistema de Gestidon de la Calidad

Norma Técnica Colombiana ISO 14001- 2015. Sistema de Gestion Ambiental

Norma Técnica Colombiana ISO IEC 27001-2013. Sistemas de Gestién de la Seguridad
de la Informacion

Norma Técnica Colombiana ISO IEC 45001-2018. Sistemas de Gestidon de la Seguridad y
salud en el trabajo

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e« N/A

5. DOCUMENTOS ANEXOS

e Politica de Anticorrupcién y Servicio al Ciudadano PI24-POL2
e Plan de mejoramiento PI16-FORO01
e Matriz de responsable servicio al ciudadano

6. PROCEDIMIENTO

No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

El ciudadano realiza la
solicitud a la U.A.E.
Contaduria General de

la Nacién - CGN por los e Sistema de
Solicitar siguientes canales de ) i Gestidn
. , : .~ | Servidor publico o
Servicio atencion al ciudadano: . ) Documental
1 ; contratista. (Primer
Requerido e nivel) ORFEO y/o en la
identificar 1. Canal presencial: herramienta GLPI
el servidor publico y/ o - Mesa de Servicio

contratista, atiende al
ciudadano e ingresa al
portal de la CGN, en
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http://sigi.contaduria.gov.co/index.php?op=2&amp%3Bsop=2.6&amp%3Bopcion=buscar&amp%3Bid_norma=1407
https://www.contaduria.gov.co/web/intranet/sistema-de-gestion-de-calidad/-/document_library/vpkf13iCweJ8/view_file/5709486?_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_vpkf13iCweJ8_redirect=https%3A%2F%2Fwww.contaduria.gov.co%3A443%2Fweb%2Fintranet%2Fsistema-de-gestion-de-calidad%2F-%2Fdocument_library%2Fvpkf13iCweJ8%2Fview%2F5709447%3F_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_vpkf13iCweJ8_redirect%3Dhttps%253A%252F%252Fwww.contaduria.gov.co%253A443%252Fweb%252Fintranet%252Fsistema-de-gestion-de-calidad%252F-%252Fdocument_library%252Fvpkf13iCweJ8%252Fview%252F5709442%253F_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_vpkf13iCweJ8_redirect%253Dhttps%25253A%25252F%25252Fwww.contaduria.gov.co%25253A443%25252Fweb%25252Fintranet%25252Fsistema-de-gestion-de-calidad%25253Fp_p_id%25253Dcom_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_vpkf13iCweJ8%252526p_p_lifecycle%25253D0%252526p_p_state%25253Dnormal%252526p_p_mode%25253Dview%2526_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_vpkf13iCweJ8_redirect%253Dhttps%25253A%25252F%25252Fwww.contaduria.gov.co%25253A443%25252Fweb%25252Fintranet%25252Fsistema-de-gestion-de-calidad%25253Fp_p_id%25253Dcom_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_vpkf13iCweJ8%252526p_p_lifecycle%25253D0%252526p_p_state%25253Dnormal%252526p_p_mode%25253Dview
http://sigi.contaduria.gov.co/index.php?op=2&amp%3Bsop=2.6&amp%3Bopcion=buscar&amp%3Bid_norma=1406
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la opcién servicio al
ciudadano y registra el
reguerimiento.

2. Canal escrito:
(atencion por
correspondencia):

recibe los documentos
que el ciudadano
quiere radicar, si el
documento no es de
competencia de la
entidad informar de
esta circunstancia al
ciudadano. En caso de
que insista en
radicarlo, recibirlo vy
verificarel contenido y
los anexos. Asignar un
numero de radicado al
documento; la

numeracion debe
hacerse en estricto
orden de llegada o
salida.

Los ndmeros de
radicados no deben
estar repetidos,
enmendados o]
tachados.

Registrar en el sistema
fecha y hora de recibo,
sin cubrir o alterar el
texto del documento.
Firmar y sellar la copia
o planilla del remitente
e informar al

ciudadano el proceso

Servidor publico o
contratista. (Primer
nivel)

[ ]

Sistema
Gestion

Documental
ORFEO y/o en la
herramienta GLPI
- Mesa de Servicio

Buzon
sugerencias
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que sigue en la entidad.

Buzoén de sugerencia:
la U.A.E. Contaduria
General de la Nacién,
cuenta con un buzén de
Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias
y Denuncias en la Calle
26 No. 69-76, Edificio
ElementoTorre 1 (Aire)
Piso 15, en la recepcion
de sus instalaciones
para atender las
inquietudes de los
ciudadanos.

Canal telefonico:

recibe la Ilamada el
analista de primer
nivel. De acuerdo con
la solicitud del
ciudadano se da
respuesta de manera
inmediata y se
traslada al analista de
segundo nivel.
En caso que no sea
clara la solicitud se
traslada a mesa de
servicio y se registra el
requerimiento

Servidor publico o
contratista. (Primer
nivel)

Servidor publico o
contratista.
(Segundo nivel)

eHerramienta GLPI
- Mesa de
Servicio

4. Canal virtual:

Portal web: el
ciudadano puede
acceder al enlace que
requiera en la pagina
web de la CGN,

registrarse y realizar el

Servidores publicos | e
0 contratistas.

Administrador de .
ORFEO

Registros en la
pagina web

Correos
electronicos

Sistema de
Gestion
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procedimiento. Documental
ORFEO

Correo electronico:

el ciudadano puede

enviar su solicitud a

través de los siguientes

correos:

e servicioalciudadano
@contaduria.gov.co
e contactenos@contaduri
a.gov.co

e pgrd@contaduria.go
V.CO

Los servidores publicos

(o] contratistas
administradores de
estos correos y de
acuerdo a la solicitud
del ciudadano, clasifica
el tipo de
requerimiento y es
enviado al
administrador de
ORFEO para su
radicacién, asignacion
al responsable y

seguimiento,

Nota: en caso de ser un
requerimiento para el
Sistema de Gestidn
Documental (SGD), se
reenvia al correo
gestiondocumental@co

ntaduria.gov.co para

su respectivo tramite

Redes sociales: el
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servidor

contratista,
responsable de
administrar las redes
sociales (Facebook,
Twitter, YouTube entre
otros, registra el
requerimiento en los
siguientes correos:
contactenos@contaduri

publico y/o

a.gov.co
servicioalciudadano@c

ontaduria.gov.co.

NOTA:

en cumplimiento de Ley
de Transparencia y del
Derecho de Acceso a
la

Informacion Publica
Nacional por el cual
regular el derecho de
acceso a la informacion
publica, los
procedimientos para el
ejercicio y garantia del
derecho y las
excepciones a la
publicidad de
informacién.

Recepcionar y
2 analizar el
servicio

El servidor publico y/o
contratista que recibe
el requerimiento,
analiza, si es un
documento que no
compete a la U.A.E.
Contaduria General de
la Nacién - CGNy lo
remite a la entidad

Servidor publico
o0 contratista.
(Primer nivel)

competente con copia

Sistema de
Gestion
Documental
ORFEO y/oenla
herramienta
GLPI - Mesa de
Servicio
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al solicitante, de lo
contrario pasa a la
actividad No.3
En caso que sea
presencial, se solicita al
ciudadano la
descripcion del servicio
Yy se revisan los
documentos.
Si requiere tramite en
el Sistema de Gestién
Documental (SGD),
pasar a la actividad
No.04 recepcionar Servidor publico
documento fisico. :
0 contratista. .
: . e Sistema de
: (Primer nivel) -

o En caso contrario de Gestion
Describir, acuerdo con el analisis, - Documental
analizar y o Administrador de

3 : priorizacion e ORFEO y/o en
registrar el ; T : ORFEO )
servicio identificacion del tipo la herramienta

de servicio, diligencia la - GLPI - Mesa de
. " Administrador(es) .
informacion en la . Servicio
) - de herramienta
herramienta de servicio GLPI
al ciudadano — GLPI.
e Incidente
e Problema
e Ordenes de cambio
e Solicitud
El aplicativo asigna un
numero de servicio o
ticket para que el
ciudadano pueda hacer
Seguimiento.
Recepcionar En caso de que el|Administrador(es)d | eHerramienta

4 documento documento adjunto al e herramienta GLPI - Mesa de

fisico servicio requiera GLPI Servicio
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tramite del SGD, se
marcara la opcion de
SGD (ORFEO) en la
herramienta de Mesa
de Servicio al
Ciudadano y seguira su
tramite de acuerdo

con el
procedimiento gestion
de documento fisico, el
cual se recibe Ia
documentacion se
convierte a PDF y se
radica en ORFEO a la
dependencia que
corresponda segun la
solicitud.

Administrador de
ORFEO

Atender el
servicio

la solucién
del servicio,
apoyandose, de ser
necesario, en la base
de datos de
conocimiento que
existe en el aplicativo
GLPI de Mesa de
servicio al ciudadano
para buscar casos
similares, evaluando la
mas conveniente

Identificar

Si  hay solucién, la
documenta en el
aplicativo y el sistema
automaticamente

notificara al ciudadano
yenviara la encuesta

de satisfaccion.

Administrador(es)d
e herramienta
GLPI

e Respuesta
Encuesta
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Si no se ha dado

Transferir y
solucionar el
servicio

solucion al servicio, se
transfiere al nivel o
niveles especializados
o proveedor, las veces

que sea hecesario
hasta que se dé
solucién
Nota 1:

si no hay solucion se

contacta al solicitante
para explicarle el
motivo y se cierra

seleccionando la opcién
en estado cerrado no
resuelto. Este estado
Nno genera encuesta

Nota 2:

en caso de ser servidor
publico especializado o
proveedor recibe
notificacion del
servicio, determina si
requiere desarrollos o
procesos de
investigacion e
identifica la causa del
problema.
Posteriormente,
entrega la solucién al
responsable del
segundo nivel.

Servidor publico o
contratista. (Primer
nivel) .

Servidor publico
o] contratista.
(Segundo nivel)

Herramienta
GLPI - Mesa de
Servicio

Realizar
7 seguimiento al
servicio

Verificar el estado de
los servicios
registrados mediante el
seguimiento de los

casos pendientes y el

Administrador(es)
de herramienta
GLPI

e Herramienta
GLPI - Mesa
de Servicio
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cumplimiento de los
acuerdos de niveles de
servicio establecidos, a
fin de tomar |las
acciones pertinentes.

El sistema cierra el

servicio al identificar| Administrador(es) e Herramienta
8 Cerrar elservicio/dUe  s€ ha dado| de herramienta GLPI- Mesa de
respuesta a la GLPI servicio
encuesta.
Verificar la eficacia del
servicio al ciudadano
de acuerdo con el
reporte deresultado de ,
las  encuestas  de Lideres de los e Informe
satisfaccion, _procesos resultado de la
identificando los casos implicados encuesta,
de insatisfaccién . publicado enla
9 Realizar control [@nalizéndolos para | Coordinador GITde web
determinar la causa y Planeacion
tomar las acciones
correspondientes.
Nota: con esta
informacién se
sustenta el indicador
de calidad del servicio
al ciudadano.
A partir del informe
Realizar plan de [recibido se realiza plan
mejoramiento  de mejoramiento si es Coordinacié e PI16-
10 y/0 acciones de lo| cago, que permita GITCcrorPImauo['\, FORO1_Plan de
mejora ofrecer la excelencia € Flaneacion mejoramiento
en los servicios que
ofrece la CGN.
Alineacién La totlalidad de la , Estrategia
11 ejecucion de las Coordinacionl Servicio al
actividades descritas | GITde Planeacion )
ciudadano

deben ser alineadas a
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las Politicas del

Sistema Integrado de
Gestion  Institucional
(Politica de la Calidad,
Politica Ambiental,
Politica de la SST,
Politica de la Seguridad
de la Informacion,
Politicas de Gestidn y
Desempefio
Institucional - MIPG).
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