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“POR MEDIO DE LA CUAL SE CREA Y SE CONFORMA

Y DE2020-

EL GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO Y SE MODIFICA EL MAPA DE PROCESOS EN LA
GOBERNACION DEL DEPARTAMENTO DE ARAUCA

EL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DE ARAUCA,

En uso de sus facultades constitucionales y legd
articulo 305 de la Constitucién Politica de Colg
1437 de 2011 y demés norimas que rg

CONSIDERANI

Que el predmbulo de la Constitucién Politica de
esenciales del Estado, entre los cuales se encuentr
la prosperidad general y garantizar la efectividad
consagrados en la Constitucién; evidenciando
garantia de rango constitucional y mecanisn
permitiendo la intervencién de los ciudadanos en
del poder politico. ¢

Que el articulo 209 de la Constitucién Politica
funcion puablica estd al servicio de los interd
fundamento en los principios de igualdad, mora
imparcialidad y publicidad, mediante la des
desconcentracién de funciones. ¢

Que de conformidad con el articulo 73 de la lg
DICTAN NORMAS ORIENTADAS A FORT]
PREVENCION, INVESTIGACION Y SANCION I
EFECTIVIDAD DEL CONTROL DE LA GESTION
territorial de orden nacional, departamental o n
estrategia para la lucha contra la corrupcién y la
en el mapa de riegos de la entidad las medidas
las estrategias anti tramites y los mecanismos par

Que la ley 1474 de 2011, “POR LA CUAL SE [
FORTALECER LOS MECANISMOS DE PREVENC
DE ACTOS DE CORRUPCION Y LA EFECTIVIDA

PUBLICA”, en su articulo 76 establece que en tod
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les, en especial la conferida por el
mbia de 1991, ley 489 de 1997, ley
glamentan la materia, y

DO

Colombia de 1991 establece los fines
2 el servir a la comunidad, promover
de los principios, derechos y deberes
la participacién ciudadana como
no de participacién democrética,
la conformacién, ejercicio y control

de Colombia de 1991, sefiala que la
ses generales y se desarrolla con
idad, eficacia, economfa, celeridad,
rentralizacién, la delegacién y la

y 1474 de 2011, “POR LA CUAL SE
ALECER LOS MECANISMOS DE
DE ACTOS DE CORRUPCION Y LA
! PUBLICA”, insta a cada entidad
unicipal a elaborar anualmente una
atencién al ciudadano, concretando
concretas para mitigar estos riesgos,
n mejorar la atencién al ciudadano.

ICTAN NORMAS ORIENTADAS A
ON, INVESTIGACION Y SANCION
\D DEL CONTROL DE LA GESTION
a entidad publica, debera existir por
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lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la actividades misionales propias de la entidad.

Que el inciso segundo del articulo 115 de la| ley 489 de 1998 sefiala que los
representantes legales de los organismos o Entidades del Estado, podrén crear u
organizar, con caracter permanente o transitorio] grupo internos de trabajo con el fin
de atender las necesidades del servicio y cumplir con eficacia y eficiencia los objetivos
politicos, politicas y programas de la Entidad.

Que de conformidad con el documento CONPES No.3785 de 2013, el modelo de
gestién publica eficiente al servicio al ciudadang es descrito como un modelo que

fortalece las capacidades institucionales, técnicag
procedimientos de las entidades e impacta positiy
sus objetos misionales y procesos de apoyo, al
los ciudadanos a una oferta de tramites y serv
completa y clara, eficiencia, transparencia, cons
servicio, ajuste a sus necesidades, realidades
implementacién de soluciones innovadoras.

Que de conformidad con el Decreto 790 de
procedié a compilar y ajustar el manual de funciq
empleos de nivel central de la Gobernacién del [

Que de conformidad con la obligacidn legal a ca
en razdn a la necesidad que le subsiste a la en
integre a su estructura organizacional, la cual per
ordenada, sistematica y estructurada alrededor
trdmites y servicios propios de la entidad, se en
de Trabajo para la Atencién y el Servicio al

Departamento de Arauca, cuyas funciones se de
acto administrativo.

Que, en el mismo sentido, se hace necesario
estratégica de la Gobernacién del departament
mapa de procesos, credndose el subproceso den
AL CIUDADANO?”, el cual se encuentra enmarcaq

, operativas, mejora los procesos y
amente en la forma como gestionan
tiempo que promueve el acceso de
cios con principios de informacién
stencia, calidad, oportunidad en el

y expectativas considerando la

2019, el departamento de Arauca
bnes y competencias laborales de los
Departamento de Arauca.

rgo del Departamento de Arauca, y
ridad de consolidar un &rea que se
mita ejecutar sus funciones de forma
de los procesos que dinamizan los
ruentra viable la creaciéon del grupo
Ciudadano en la Gobernacién del
sarrollarédn en la parte del presente

la modificacién de la plataforma
b de Arauca, en lo concerniente al ,
ominado “ATENCION Y SERVICIO 5
Ho dentro del Proceso “GESTION




. Gobierno.
“Departamental

' CONSTRUYENDO

4]

RESOLUCION No. DE2020"
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ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO Y SE MODIFICA EL MAPA DE PROCESOS EN LA
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DEL RIESGO Y MEJORA CONTINUA”, siendo este liderado por el técnico 314-7 de
la Secretaria General y Desarrollo Institucional MAURICIO ALBERTO REYES

CASTILLO.

En mérito de lo anteriormente expuesto,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: GRUPO DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO.
Créese el Grupo interdisciplinario de Atencién y Servicio al Ciudadano, el cual estard
conformado por los siguientes profesionales de los diferentes procesos de la entidad,
RUTH FABIOLA MURILLO PARRA, MARTHA LOPEZ LANDINEZ, BETY XIOMARA
QUENZA VALDERRAMA, MAURICIO REYES CASTILLO, HERMINIA GUANARE,
RAUL GARCIA DIAZ, el cual brindara asesoria al subproceso ATENCION Y SERVICIO
AL CIUDADANGO, el cual se ubicarad dentro del mapa de procesos de la entidad en el
proceso GESTION DEL RIESGO Y LA MEJORA CONTINUA, vy seréd liderado por el

D

Profesional MAURICIO ALBERTO REYES CAST
dentro de la linea estratégica, del mapa de
Departamento de Arauca, cuyos principios orient
de Colombia, la ley 1437 de 2011 y demés norm

ARTICULO SEGUNDO: OBIJETIVOS. El Grupo d
de la Gobernacién del Departamento de Arauca, 1

Departamento de Arauca, y a la ciudadan
relacionados con las funciones misionales

Recibir, orientar y direccionar las peticion

LLO, encontrandose este ubicado

proceso de la Gobernacién del
adores seran la Constitucidn Politica
as que rigen la materia.

e Atencién vy Servicio al Ciudadano
endrd como objetivos los siguientes:

Orientar a la funcionaria, contratistas, colaboradores de la Gobernacidén del

fa en general respecto de los temas .
de la entidad y que se prestan ’

es, quejas, reclamos y sugerencias a

las dependencias competentes, con el objetivo de que sean resueltas en los

términos que le sean aplicables.

Recopilar y atender las sugerencias que s

e presenten para contribuir con el

perfeccionamiento de la gestion de la entidad, y contibuir a la mejora continua
torial.

en los servicios propios de la entidad terri
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e Brindar orientacién a los ciudadanos conforme a los manuales de atencién y
servicio al ciudadano adoptado por la |entidad, ofreciendo informacién a
través del uso de los diferentes canales de comunicacién a disposicidon de los
funcionarios y la ciudadania en general, para el cumplimiento de las funciones
administrativas acorde a los principios que irradian la funcién publica.

e Carantizar el funcionamiento, la disponibilidad y la accesibilidad de los canales
y mecanismos de atencién y servicio al ¢iudadano, en coordinacién con las
demas &reas que se estimen competentes.| ./

ARTICULO TERCERO: FUNCIONES. El Grupo de Atencidén vy Servicio al Ciudadano
de la Gobernacién del Departamento de Araucg, deberd cumplir con las funciones
tendientes a ejecutar politicas, programas y diredtrices relacionadas con la atencién y

0

el servicio al ciudadano. Dicho lo cual las siguien

1.

Formular, orientar y coordinar los plane
servicio al ciudadano en la Gobernacién @

tes seran sus funciones:

y programas para la atencién y el
el Departamento de Arauca. .~

2. Coordinar a nivel departamental las politicas de atencién y servicio al
ciudadano.

3. Administrar el sistema de recepcién de peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias que maneja la entidad, relacionados con el desarrollo de sus
funciones, con el objetivo de garantizar que sean conocidas por las
dependencias competentes y sean rgsueltas de conformidad con la
normatividad vigente. .

4. llevar un registro sistematizado y actualizados de las quejas, denuncias,
reclamos, sugerencias y peticiones para efectuar seguimiento y anélisis de la
informacién.

5. implementar estrategias y acciones para |la satisfaccién de las necesidades e
intereses de los usuarios.

6. Crear e implementar mecanismos que permitan incrementar el uso de los

canales de atencién de la Gobernacién de
el servicio al ciudadano. .~

LA P OO (38 AT

Ho

Arauca, para mejorar la atencién y
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7. Proponer y mantener actualizados los p
ciudadano, para la aplicacién de las dg
Arauca, de conformidad con la normativi

8. Las demés funciones que la entidad estime

PARAGRAFO PRIMERO: Es obligacidn de los fi
asesor, Secretarios de despacho, funcionarios
dependencias y demés personal vinculado a la ag
de manera oportuna y con pronunciamiento
reclamos o sugerencias que sean remitidas por
ciudadano. De esta manera, deberdn remitir un i
de atencién y servicio al ciudadano, en un forma
indicando todo lo realizado referente a las petici
que le fueron remitidas en su oportunidad. Estq
informe del grupo de atencién y servicio al ciuds

ARTICULO CUARTO: FUNCIONES DEL C
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANGO. Son f
de atencién y servicio al ciudadano las siguientes

1. Coordinar, dirigir y ejecutar las politicas, j
relacionadas con la atencién y el servi
implementando los controles correspond

planeacién administrativa en busca de la 1

2. Coordinar, preparar y suministrar cuando
requiera la Gobernacién del Departament
privadas y la ciudadania en general, de ad
vigentes. «~

3. Coordinar con la oficina de sistemas,

tecnoldgicas existentes en la entidad, p

requerida por los usuarios internos vy
P

departamento de Arauca.

EL GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE
ICA EL MAPA DE PROCESOS EN LA

ENTO DE ARAUCA

rotocolos de atencién y servicio al

:pendencias de la Gobernacién de
dad vigente.

conveniente.

incionarios de nivel directivo, nivel
publicos adscritos a las diferentes
ministracién departamental atender

de fondo las peticiones, quejas,
el grupo de atencién y servicio al
hforme ejecutivo trimestral al grupo
to que se implementara para tal fin,
ones, quejas, reclamos y sugerencias
s informes serdn el insumo para el
dano.

ODORDINADOR DEL GRUPO DE
unciones del coordinador del grupo

programas y normatividad existente
cio al ciudadano, manteniendo e
entes al proceso bajo el criterio de
nejora continua de la entidad.

este a su alcance la informacién que
b de Arauca, las entidades ptblicas y
Lerdo a la normatividad y procesos

la utilizacidn de las herramientas
ara emitir la informacién que sea
externos de la Gobernacién del

L
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Coordinar e informar a las dependencias

del Gobernacién del departamento

de Arauca las causas generadoras de peticiones, quejas y reclamos, con el fin
de que las &reas bajo su competencia funcional procedan a tomar medidas para

o

la disminucién de PQRS. 4

Coordinar y presentar informes y estadisticas de servicio que le sean requeridos
4

por el jefe inmediato, u organismos de co

Coordinar, diagnosticar y priorizar las

ntrol internos y externos.

necesidades expresadas por los

ciudadanos con el fin de disefiar estrategigs, establecer etapas de desarrollo y

programar las actividades que desarrollan

Estructurar el mapa de riesgos aplicable al
de gestiédn que contribuyan a la toma d
reportarlo en el respectivo informe ejecut

Elaborar un informe ejecutivo, para consg
motivos de requerimiento para ser pre
entidad.

supervisar, orientar la ejecucién de las |

los funcionarios del grupo.

grupo, estableciendo los indicadores
e decisiones de la alta direccion y
vo. 7

lidar el reporte sobre los principales
sentados a la alta direccién de la

abores del grupo, participar en su

realizacién y supervisar el cumplimiento de las mismas.

coordinar las actividades de los funcionarios asignados al grupo de trabajo y

verificar el avance de cada uno de ellos t
vigentes sobre la materia.

Proponer por las continuas medidas de
funciones a cargo del grupo.

eniendo en cuenta las disposiciones

mejoramiento al desarrollo de las

Velar por el cumplimiento de las metas institucionales compromisos relativos

e

a la labor desarrollada. -

Administrar los canales de comunicacién

que estan establecidos en la gobernacidn del departamento de Arauca.

Realizar y coordinar la medicién de satisf
sistena de informacidn, a fin de retroa

de atencién y servicio al ciudadano
e

accion al cliente, relacionada con el
imentar la calidad de atencién al

ciudadano y disefiar acciones que garanticen su mejoramiento continuo. ¢
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ARTICULO QUINTO: CONFORMACION DEL ¢
de atencién y servicio al ciudadano de la Gober
se deberd hacer de acuerdo al organigrama prop

ARTICULO SEXTO: REGIMEN DE TRANSICION
Institucional del Departamento de Arauca en u
partir de la fecha de expedicién del presente actg
actividades necesarias para que el Grupo de Ate
en funcionamiento, coordinando las activida
transicidn y correcta puesta en funcionamiento.

ARTICULO SEPTIMO. PUBLICIDAD. Publiquese
Departamental y en la pagina web de la Gobern
el articulo 65 de la Ley 1437 de 2011. <

ARTICULO OCTAVO: VIGENCIA. El presente ad
fecha de expedicién y publicacion.

Aprobo BETY XIOMARA QUENZA VALDERRAMA ',- General Y Desar llo In

it:uc
Proyecto Mauricio reyes castillo — Coordmador GEIOH g,eLF GO’ “W/al*mejora onti

30 orzoz0

EL GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE
FICA EL MAPA DE PROCESOS EN LA
ENTO DE ARAUCA

GRUPO: La conformacién del grupo
nacién del departamento de Arauca
io de la entidad. ~~

I. La Secretaria General y Desarrollo
n término de 03 meses contados a
administrativo, deberé gestionar las
ncién y Servicio al Ciudadano entre
des y labores para su respectiva

o

la presente resolucién en la gaceta
acion de Arauca de conformidad en

to administrativo rige a partir de su

SE ¥ COMPLASE

D CISNEROS
RNTO DE ARAUCA

onal. { \E




