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INTRODUCCION

El servicio al ciudadano es un fin esencial del Estado de acuerdo con lo
definido en el articulo 2° de la Constitucion Politica de 1991, resume una
vision presente en todo el texto, al fiempo que vincula la prosperidad
general y la readlizacion de todos los principios, derechos y deberes
constitucionales con el buen servicio prestado por el Estado a sus asociados,
al darles a todas estas declaraciones la misma fuerza juridica y politica. La
Constitucion es categdrica al afirmar que las autoridades esencialmente se
deben a los ciudadanos.

En el presente documento se encuentra la formulacidon de la Politica de
atencién al Ciudadano para el municipio de Turbaco-Bolivar, la cual se
disena bajo los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
-MIPG, en el marco de su implementacion.

En el desarrollo de la politica permitird orientar el protocolo del servicio al
ciudadano vy las guias institucionales dirigidas a los servidores publicos para
fomentar una cultura de atencidn servicial a la comunidad.

El escenario comunicativo plantea diferentes canales de atencién, con la
intencion de que, por medio de un nuevo enfoque de las relaciones entre
los servidores publicos y la ciudadania, los pardmetros de servicio se hagan
cada vez mds incluyentes, informados, efectivos, eficaces, igualitarios vy
satisfactorios, para todas las entidades. Todas las politicas impulsadas por un
buen gobierno se dirigen a afianzarlas relaciones con la comunidad a tfravés
del desarrollo de proyectos que la beneficien e impacten positivamente,
pues son finalimente los clientes y/o usuarios quienes se convierten en la
razdn principal de las acciones desarrolladas por la Administracion
Municipal.

La institucionalizacion de las politicas publicas significa un avance
administrativo y organizacional, los funcionarios se invisten como
representantes de un Estado volcado al servicio ciudadano, abriendo las
puertas de la administracién a la ciudadania.
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JUSTIFICACION

Con el desarrollo del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion MIPG a
través de sus politicas de Gestion y desempeno institucional senaladas en el
Decreto 1499 de 2017 insta a las entidades del estado a fortalecer el servicio
al ciudadano como la célula mds importante de la estructura de
organizacion y funcionamiento de toda entfidad puUblica de cara a obtener
los resultados esperados y una satisfaccion de la demanda de servicios de
los ciudadanos, siendo de obligatorio cumplimiento la formulacion vy
adopcidon de la Politica del Servicio al Ciudadano para el municipio de
Turbaco-Bolivar.

MIPG es un modelo orientado a resultados, por tanto, precisa que las
entidades conozcan los derechos, necesidades y problemas de los
ciudadanos, tfrabajen en torno a los resultados que los satisfacen y evalien
su satisfaccion permanentemente. Esto se logra solo si se tiene al ciudadano
como el referente para su gestion y como su punto de llegada, y a la
ciudadania organizada como participe en las fases de la gestidon publica
desde su formulacion, ejecuciéon y evaluacion, segun dispone la Ley 489 de
1998. La Politica del servicio al ciudadano es el documento fundamental
para el que hacer de todos los servidores publicos del municipio, incluyendo
trabajadores oficiales y contratistas.

OBIJETIVO

Enaltecer la labor del servidor publico y de la entidad territorial con una
gestion eficiente y efectiva al servicio de los ciudadanos con el fin de lograr
una mayor confianza en el Estado y una satisfaccion del ciudadano, a través
de la aplicacion de politicas y protocolos de atencion fisicos, verbales y
medios virtuales que permitan una prdctica idénea de la prestacion del
servicio, basado en el mejoramiento continuo en la Administracion
Municipal de Turbaco.

—
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ALCANCE

La politica de servicio al ciudadano tiene como propdsito facilitar el acceso
de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la entidad, en
todas sus sedes y a fravées de los distintos canales. El servicio al ciudadano se
enmarca en 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. Con la formulaciéon de la Politica
de Servicio al ciudadano se espera entender la gestidon del servicio al
ciudadano no como una tarea exclusiva de las dependencias que
interactUan directamente con los ciudadanos o de quienes atienden sus
peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral que requiere de:

e Total, articulacidon entre sus dependencics.

e Compromiso expreso de la alta direccion.

e La gestion de los recursos necesarios para el desarrollo de las
diferentes iniciativas, todo en
busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los
ciudadanos.

e Acceso realy efectivo a la oferta del Estado.

VIGENCIA

La politica de Servicio al Ciudadano es de obligatoria adopcion de acuerdo
a la implementacion del MIPG en el municipio.

Debera revisarse la politica aqui descrita cada dos anos. En caso de existir
modificaciones en la normativa o cambios sustanciales en la organizacion
de la administracion, se hardn los ajustes pertinentes.

Las directrices aqui descritas empiezan a regir a partir de la adopcion a
través del acto administrativo correspondiente.
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PRINCIPIOS

El servicio al ciudadano se enmarca en los principios de igualdad,
moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia,
integralidad y, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas
del ciudadano.

Igualdad: El trato ala comunidad se basa en la doctrina constitucional sobre
la multidimensionalidad de enfoques, el axioma se configura como
principio, derecho y garantia para la ciudadania.

Moralidad: El ejercicio del servidor pUblico cumple con los coddigos de ética
y buen trato, con las normas consuetudinaria sobre las relaciones de servicio
basadas en la atencion al publico

Celeridad: Se refiere a la prestacion del servicio bajo la reduccion maxima
posible de los términos de atencion.

Imparcialidad: El servicio al ciudadano se brinda en cumplimiento a las
normas pre existentes, bajo criterios objetivos, sin distinciones particulares
fueras de la ley o acciones arbitrarias.

Eficiencia: Mdaxima racionalidad de la relacion costos-beneficios,
obteniendo mayores resultados con la utilizacidn minima de recursos.

Transparencia: Consiste en el acceso abierto, claro, expreso y facilitado ala
informacidén publica.

Integralidad: Posibilidad del usuario de exigir la prestacion de los procesos,
procedimientos y/o trdmites pertinentes acorde a los criterios de calidad y
las garantias constitucionales que lo cobijan.

Buena fe: Se reconocerd en fodo momento que las acciones que realiza el
ciudadano estdn bajo el amparo normativo sin mediar intencién por fuera
de ley.
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GESTION INSTITUCIONAL

La atencion al ciudadano se enfoca en el fortalecimiento institucional para
prestar un mejor servicio a la comunidad, en ese orden de ideas, el
mejoramiento continuo se constituye con base en el siguiente esquema:

)

Diagnéstico L
Planificacion
Evaluacién Ejecucion

\ Seguimiento /

DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION

La secretaria general junto a la secretaria de planeaciéon, o cualquier otra
dependencia que haga sus veces, tendrd la responsabilidad de analizar de
forma continua la prestacion del servicio que se estd brinda a la ciudadania,
y de esta manera se identifiguen las oportunidades de mejora de la
atencion institucional.
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METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

El diagndstico deberd incluir como minimo los siguientes:

Debilidades
Fortalezas
Oportunidades
e Amenazas

Los anteriores puntos se demarcan en el esquema de andlisis situacional,
en el cual se identifican:

e Problema
e Causas
e Consecuencias

PLANES INSTITUCIONALES

Los insumos que se recopiles de la etapa diagndstico deberdn utilizarse para
elaborar los distintos instrumentos de planificaciéon de la gestion publica,
tales como:

e Plan de mejora
e Plan de atencién al ciudadano
¢ Plan de racionalizacion de tradmites

La anterior mencidén no menoscaba la elaboracién de otros planes para el
fortalecimiento de la gestidon publica

EJECUCION

Este punto se refiere a la materializacion de los planes previstos conforme a
los pardmetros establecido, cumpliendo con las responsabilidades
asignadas y atendiendo a los tiempos que se determinaron. La ejecucion
requiere canales de transparencia y participacion, de forma que las partes
interesadas logren participar bajo criterios de inclusion y democratizacion
de la gestion publica.

TERRITORID =RECONCILIACION: PAL (RN Al
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Los planes y las acciones que se implementen en el marco del mismo,
deberdn ser difundidos a fravés de los canales con los cuales cuente el
municipio, con el fin de que la oferta institucional se de amplio conocimiento
enfre la ciudadania.

De igual modo, previa a la ejecucion deberdn existir espacios pedagdgicos
y de socializacion de la politica publica y sus planes de mejoramiento.

SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La oficina de conftrol interno del Municipio o quien haga sus veces serd la
responsable de realizar seguimiento y evaluacion a la Politica de Servicio al
Ciudadano, asi mismo se ejercerd control mediante los mecanismos de
participacién ciudadana.

Los informes evaluativos deberdn ser publicados a través de los canales
comunicativos de difusion con los cuales cuente la entidad.

Los resultados del seguimiento y la evaluacion deberdn utilizarse para la
determinacion del diagndstico en el proceso de mejora continua de la
gestion publica.

EVALUACION CIUDADANA

Los usuarios deberdn tener la posibilidad de calificar el servicio prestado a
través de diferentes mecanismos evaluativas, sin embargo, es obligatorio
llevar un control de percepcion ciudadana medible en criterios
porcentuales.

Los resultados de percepcion deberdn protegerse de alteracion por parte
del ente territorial.

En cualquier caso, los resultados deben ser publicos y periddicos, de forma
que la ciudadania tenga un punto de calificacion actualizado y real
conforme a la prestacion de servicio que estdn recibiendo.
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ENFOQUE ESTRATEGICO

La Politica del servicio al ciudadano se fundamenta en lo establecido en el
CONPES 3785 de 2013, su interaccion consta de dos elementos uno: la
atencion de la ventanilla Unica hacia adentro, y otro la atencidon de la
ventanilla Unica hacia afuera.

FORTALECIMIENTO ADMINISTRATIVO

Las estrategias institucionales que se planifiquen, responden principalmente
a fres ejes de trabajo:

e Adecuaciones: Medidas locativas o instrumentos fisicos visibles que
faciliten la orientacion del ciudadano en los espacios de atencion

e Competencias laborales: Los servidores pUblicos que presten atencion
al ciudadano deberdn formarse de forma continua como minimo en
el marco normativo aplicable, en el enfoque institucional, valores y
manejo de emociones

e INSTRUMENTOS ORIENTADORES, GUIAS Y PROTOCOLO DE ATENCION AL
CIUDADANO

e Carta de frato digno
e Articulacion con la politica de tratamiento de datos personales

El protocolo de atencidon al ciudadano del Municipio de Turbaco-Bolivar, es
la herramienta bdsica para quienes tienen la responsabilidad de la atenciéon
directa al ciudadano, mediante los canales de aftencidn mads
frecuentemente usados por las entidades los cuales son: presencial,
telefénico, virtual. Este protocolo deberd incluir como minimo:

e Valores del servicio al ciudadano (Respeto, amabilidad, confiabilidad,
empatia, inclusion, efectividad, entre otros).

e Actitud del servicio al ciudadano, haciendo referencia al
comportamiento integro del servidor publico.

e Pardmetros minimos de comunicacion verbal y no verbal para una
correcta utilizacion del lenguagje.

e Procedimientos para la atencidon a reclamos.

—
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e Descripcion de la atencidon a través de los distintos canales pre
establecidos.

e Derechosy deberes

e Situaciones excepcionales de atencion preferencial

La carta del trato digno es un documento abierto en el cual la
administracion reitera su compromiso con el ciudadano para brindar un
servicio conforme a las garantias constitucionales y las exigencias legales,
de este modo incluird como minimo:

e Direcciones actualizadas de las oficinas de atencién al ciudadano
e NUmeros telefénicos

e Enlaces virtuales de atencidn

e Derechos y deberes de los ciudadanos

Esquema:
Politica de servicio de Politica de tratamiento de

atencion al civdadano datos personales
| Protocolo de atencién al ciudadano
| Carta del trato digno al ciudadano

ELEMENTOS ESTRATEGICOS

Los elementos estratégicos del servicio al ciudadano se basan en la
aplicacién de los siguientes componentes a tener en cuenta por la entidad
territorial en la implementacion de la politica del servicio al ciudadano:

DE LA VENTANILLA HACIA ADENTRO
Institucional
e Delegaciéon de funciones en funcionario de la Alta direccion
e Incorporar recursos en el presupuesto
e Comunicaciéon directa entre las dreas de servicio al ciudadano vy la

Alta Direccidon
e Politicas con enfoque diferencial

T IENAIRIYA POLITICA DE SERVICIO DE
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Procesos y Procedimientos

e Opftimizar los procesos internos para la gestion de las peticiones,
quejas y reclamos.

e Opftimizar los procesos internos para la gestion de los tramites y
servicios.

e Reglamento interno (Andnimas, andlogas, desistimiento, verbales,
registro, Informes de PQRSD - oportunidades de mejora

e Esfrategia de comunicacion (responsabilidad de los servidores
publicos Vs derecho de peticion)

e Politica de proteccién de datos personales.

DE LA VENTANILLA HACIA AFUERA

e Espacios fisicos

e Accesibilidad pdginas web de las enfidades.

e Sistemas de informacion (Gestion y Trazabilidad)

e Nuevos canales de Atencion e Informacion

e Establecer indicadores

e Protocolos de servicio al ciudadano en todos los canales
e Ventanillas Unicas

Cumplimiento

Revisar la pertinencia de la oferta, canales y mecanismos de informacién y
comunicacion empleados por la entidad. Readlizar periddicamente
mediciones de percepcion de los ciudadanos respecto a la calidad vy
accesibilidad de la oferta institucional y el servicio recibido, mediante las
encuestas de satisfaccion.

Certidumbre

e lenguagje claro

e Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la
informacion que se entrega al ciudadano a tfravés de los diferentes
canales de aftencion.

e Publicacién proactiva de informacion.
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