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LA CIUDADANIA - SDSC Y SE ESTABLECEN LOS
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IMPLEMENTACION"

ORDENANZA NUMERO 001

“POR LA CUAL SE CREA EL SISTEMA
DEPARTAMENTAL DE SERVICIO A
LA CIUDADANIA - SDSC Y SE ESTABLECEN
LOS LINEAMIENTOS GENERALES PARA SU
IMPLEMENTACION "

LA SECRETARIA JURIDICA Y DE

CONTRATACION DEL DEPARTAMENTO
DEL QUINDIO, CON DELEGACION DE
FUNCIONES COMO GOBERNADORA,

de conformidad con la Resolucién No. 425 del 27
de Febrero del 2017, en ejercicio

de las facultades Constitucionales y Legales, en
especial las que le confieren los
articulos 305 numeral 9 de la Constitucién Politica
de Colombia y el articulo 77 del
Decreto 1222 de 1986,

SANCIONA:

La Ordenanza numero 001 del 02 de Marzo de
2017 "POR LA CUAL SE CREA
EL SISTEMA DEPARTAMENTAL DE SERVICIO A
LA CIUDADANIA — SDSC Y
SE ESTABLECEN LOS LINEAMIENTOS
GENERALES PARA SU

IMPLEMENTACION"

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Armenia Quindio, a los (02) dias del mes
de Marzo del afio dos mil diecisiete (2017).

CIELO LOPEZ GUTIERREZ
Secretaria Juridica y de Contratacion, con
Delegacion de Funciones como Gobernadora
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ORDENANZA NUMERO 001
Armenia Quindio, 02 de Marzode 2017

“POR LA CUAL SE CREA EL SISTEMA DEPARTAMENTAL DE SERVICIO A
LA CIUDADANIA — SDSC Y SE ESTABLECEN LOS LINEAMIENTOS .
GENERALES PARA SU IMPLEMENTACION”

LA SECRETARIA JURIDICA Y DE CONTRATACION DEL DEPARTAMENTO
DEL QUINDIO, CON DELEGACION DE FUNCIONES COMO GOBERNADORA,
de conformidad con la Resolucién No. 425 del 27 de Febrero del 2017, en ejercicio
de las facultades Constitucionales y Legales, en especial las que le confieren los
articulos 305 numeral 9 de la Constitucion Politica de Colombia y el articulo 77 del
Decreto 1222 de 1986.

SANCIONA:
La Ordenanza numero 001 del 02 de Marzo de 2017 “POR LA CUAL SE CREA
EL SISTEMA DEPARTAMENTAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA — SDSC Y

SE ESTABLECEN LOS LINEAMIENTOS GENERALES PARA SU
IMPLEMENTACION”.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

Dada en Armenia Quindio, alos dos (02) dias del mes de Marzo del afio dos mil
diecisiete (2017).

de Funciones como Gobernadora

Proyectd: Abogada Lucero Ramirez Giraldo. Profesional Universitario Grado 03. ’
Revis6: Dra. Gloria Mercedes Buitrago Salazar. Directora de Asuntos Juridicos Conceptos y Revisiones|
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“POR LA CUAL SE CREA EL SISTEMA DEPARTAMENTAL DE SERVICIO A
LA CIUDADANIA - SDSC Y SE ESTABLECEN LOS LINEAMIENTOS
GENERALES PARA SU IMPLEMENTACION"

LA HONORABLE ASAMBLEA DEPARTAMENTAL DEL QUINDIO, en ejercicio de sus facultades
constitucionales, en especial las contempladas en el articulo 300 numerales 1 y 2 de la Constitucién
Politica de Colombia, y en el articulo 2 del Decreto 1222 de 1986,

ORDENA

ARTICULO 1°. SISTEMA DEPARTAMENTAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA - SDSC.
Crear el Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania, como instancia coordinadora para
la Administracion Publica del Orden Departamental de las politicas, normas, estrategias,
programas, proyectos, metodologias, herramientas, mecanismos, actividades, entidades
publicas y privadas que cumplen funciones publicas, encaminados incrementar la confianza en
el Estado y a mejorar la relacién cotidiana entre la ciudadania y la Administracion Publica.

ARTICULO 2°. DEFINICION Y CONFORMACION. EL Sistema Departamental de Servicio a la
Ciudadania es un ejercicio de sinergia permanente en el que se desarrollan operaciones de
tramites y servicios, se interactia entre las instituciones publicas de diferentes niveles y
organizaciones privadas vinculadas que por el cardcter del bien, tramite o servicio que prestan,
colaboran con la funcién publica, para garantizar los fines esenciales del Estado y en particular,
la satisfaccion de los intereses de la ciudadania.

Dicho Sistema Departamental esta conformado por:

1. Laciudadania: Es la razén de ser de la administracion publica, las personas en general
son el centro del servicio.

2. Administracion Publica: Estda compuesta por todas las entidades y organismos
Departamentales, municipales y nacionales con presencia en ia region, y por los
servidores publicos.

3. Puntos de interaccién: Son las herramientas de infraestructura fisica y tecnologica
creadas y/o desarrolladas para interactuar con la ciudadania, conformadas por el canal
presencial, canal virtual y el telefonico.

4. Estandares del servicio: Son los parametros minimos que permiten comparar 1o que el
Departamento tiene definido como servicio y sus atributos, con las expectativas de la
ciudadania, de tal forma que de las brechas existentes entre aquel y ésta se generen
acciones concretas de operacién de la Administracion para ofrecer productos y/o
servicios calificados como de calidad. Estos estdndares deben incluir procesos,
procedimientos, guias, protocolos emanados por la administracion departamental en
aras de prestar un servicio calido y digno a la ciudadania.

5. Interaccion publica y privada: Elemento relacional que materializa la sinergia del Sistema
encaminada a satisfacer los bienes y servicios que requiere la ciudadania en funcion de
la normatividad aplicable y a fundamentar |a politica pablica que se implemente.

ARTICULO 3°. ARTICULACION CON OTROS SISTEMAS. E! Sistema Departamental de
Servicio a la Ciudadania se complementa y articula con los Sistemas de Control Interno,
Desarrollo Administrativo, de Gestién de Calidad y con Ia politica de racionalizacién de tramites
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establecidos en las Leyes 87 de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003, 962 de 2005, Decreto-Ley
019 de 2012 y deméas normas concordantes, respectivamente.

ARTICULO 4°, ALCANCE. El Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania se
constituye como instancia de coordinacion de la calidad y la excelencia en el servicio a la
ciudadania en la Administraciéon Publica del Orden Departamental, en articulacion con los
municipios y con las entidades del orden nacional que hagan presencia en la region.

ARTICULO 5°. DEFINICION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA. Para efectos de la presente
Ordenanza, se entiende por servicio a la ciudadania, el derecho que tiene ésta al acceso
oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los servicios que presta el Estado para satisfacer
sus necesidades, sin discriminacion alguna por razones de género, orientacion sexual,
pertenencia étnica, edad, lengua, religién o condicion de discapacidad.

ARTICULO 6°. ENFOQUE DE DERECHOS. El Sistema Departamental de Servicio a la
Ciudadanfa — SDSC, se enfoca en la necesidad de garantizar el derecho a la calidad y
oportunidad en la atencion, los servicios y tramites para los ciudadanos y ciudadanas,
incorporando enfoques diferenciales (poblacional, de género y de derechos humanos), asi
como a la interlocucion y comunicacion efectivas entre la administracién y la ciudadania.

ARTICULO 7°. OBJETIVOS DEL SISTEMA. El Sistema Departamental de Servicio-a la
Ciudadania tendra los siguientes objetivos:

a) Fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias encargadas
del servicio a la ciudadania, mediante la expedicion de lineamientos y politicas de
mejoramiento y la generacién de herramientas de asistencia técnica para aumentar la
calidad del servicio que prestan.

b) Articular los canales de atencion a la ciudadania en las entidades puablicas.

c) Desarrollar atributos del servicio como: recibir de las entidades publicas departamentales
un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, calido y confiable, que permita a la
ciudadania satisfacer sus necesidades y mejorar su calidad de vida.

ARTICULO 8°. PRINCIPIALISTICA. El Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania
estara orientado y soportado en los siguientes principios, los cuales se encuentran adoptados
en la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica y en la Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio de! Ciudadano:

- LA CIUDADANIA COMO RAZON DE SER: Es el reconocimiento explicito de los
ciudadanos y las ciudadanas como eje y razén de ser de la Administracion Publica en el
desarrollo de su gestion. Como principio rector de la Politica Publica a implementarse,
no habra funcion publica ni hechos, operaciones y actuaciones administrativas que no
estén justificados (as) y/o encaminados (as) a un adecuado servicio o producto dirigido
a satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania de una manera agil,
eficiente y efectiva.

— RESPETO: Se considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus
intereses, necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores a la
ciudadania, como de la ciudadania a los servidores y asi garantizar la sana convivencia
dentro de la sociedad.
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— TRANSPARENCIA: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo limpio y
adecuado de los recursos publicos, la incorruptibilidad de los servidores y servidoras
publicos, el acceso a la informacion, los servicios y la participacion consiente en la toma
de decisiones de ciudadanos y ciudadanas, que se hace mediante la interaccion de los
componentes, rendicion de cuentas, visibilizacion de la informacién, la integralidad y la
lucha contra la corrupcién.

- EQUIDAD: Estéa directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos son
iguales en dignidad y por tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo
humano. La equidad est4 vinculada con la diversidad, por esto también debe expresarse
en reconocimiento, inclusién y ausencia de discriminacion por cualquier condicién o
situacion.

- COLABORACION ARMONICA: Es el trabajo conjunto y coordinado entre la
administracion departamental y local, los particulares que ejerzan funciones publicas y
la ciudadania, que compromete el desarrollo de acciones articuladas en materia de
informacién, infraestructura, capacidades técnicas, tecnolégicas y/o humanas.

- ENFOQUE TERRITORIAL: Las acciones y decisiones publicas de servicio a la
ciudadania que se adopten deberan tener en cuenta el territorio como determinante; por
tal razon, se identificaran aspectos particulares como: las formas de habitar diferenciales,
las condiciones geograficas, los lazos y construcciones culturales. Pensar el Sistema de
Servicio desde el territorio, debe proporcionar el conocimiento necesario para desarrollar
acciones diferenciales para las poblaciones referenciadas territorialmente.

— CONSISTENCIA: En todos los puntos de atencién a la ciudadania del Departamento o
de particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades
de atenci6n al publico, todo usuario recibird la mima informacién de todos los servidores
publicos que lo atiendan en relacién con su solicitud.

— ACCESIBILIDAD: La Administracién propende por un servicio cercano a la ciudadania
que le permita el ingreso a las diferentes lineas de atencion sin barreras técnicas, fisicas,
econdmicas o cognitivas.

— CALIDAD: La Administracion Departamental adoptara estandares de excelencia para a
atencion a la ciudadania, privilegiando la comunicacién a través de un lenguaje claro y
comprensible.

— EFECTIVIDAD: Los procesos y procedimientos de las entidades departamentales deben
ser dgiles, disminuyendo costos y cargas innecesarios, deben permitir que la ciudadania
reciba una atencién répida, oportuna, que solucione sus inquietudes y necesidades.

ARTICULO 9°. LINEAS ESTRATEGICAS. Para cumplir con los objetivos del Sistema
Departamental de Servicio a la Ciudadania se contemplan las siguientes lineas estratégicas,
en el marco de la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica:

1. Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania: El Departamento desarrollara
estrategias de sensibilizacion y capacitacion hacia la ciudadania, como garantes de un
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servicio transparente y oportuno, teniendo en cuenta que las personas son sujetos de
derechos y que el Estado debe garantizar el goce efectivo de los mismos.

2. Infraestructura para la prestacién de servicios a la ciudadania suficiente y
adecuada: El Departamento debe orientar su accionar para que la infraestructura fisica
y tecnolagica de los puntos de interaccion al ciudadano tenga los siguientes atributos:

a. Accesible: el espacio fisico y los servicios que se prestan deben ser accesibles
a todos, especialmente a los grupos mas vulnerables sin discriminacion,
asequibles materialmente (localizacion geografica o tecnologia moderna) y al
alcance de todos y todas.

b. Suficiente: La infraestructura fisica y tecnolégica debe estar en una cantidad
adecuada al servicio; de acuerdo a los recursos humanos y fisicos existentes.

3. Cualificacién de los equipos de trabajo: en este sentido, el Departamento debe
homogeneizar el perfil de los servidores publicos que atienden a la ciudadania, fortalecer
los modelos de gestion de Calidad y Control Interno de todas las entidades en aras de
brindar respuestas mas oportunas, integrales y de calidad a las solicitudes, y desarrollar
e implementar estrategias de comunicacion y cualificacion permanentes en materia de
atencion integral a la ciudadania.

4. Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la
ciudadania: Esta estrategia busca dar respuestas oportunas, eficaces e integrales a las
solicitudes de la ciudadania, armonizar procesos y procedimientos de servicio entre las
distintas entidades, suprimir tramites innecesarios, generar sinergias y optimizar los
recursos publicos.

5. Uso intensivo de Tecnologias de Informacion y Conocimiento — TICs. El
Departamento avanzara en la construccion de plataformas informaticas articuladas en el
Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania, la conectividad entre las
instituciones y de la ciudadania con el Sistema.

ARTICULO 10°. CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA. El Sistema Departamental
de Servicio a la Ciudadania cuenta con |os siguientes canales de atencion: )

v' Atencion Presencial:
El canal presencial incorpora la perspectiva territorial, por lo cual su organizacion estara
orientada desde las necesidades territoriales de servicio y la infraestructura con que
cuenta el Sistema Departamental, para brindar los servicios que requiere la ciudadania.
Por tanto, el Departamento reconocera las necesidades de servicio, las necesidades de
cobertura y trazara el plan de mejoramiento y adecuacion del canal presencial, el cual
debe articularse con las entidades prestadoras.

Se tendran en cuenta la localizacién de los puntos de atencion, la movilidad, los tiempos
de desplazamiento y los horarios de atencion, para mejorar el acceso a los servicios.

Los actores del servicio que implementen puntos de servicio presencial, deberan
instalarse a través de este canal asi:
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» Centro Administrativo Regional para la Paz — CARPAZ. Sistema integrado de
servicios, donde se realizan bajo un mismo techo multiplicidad de tramites diarios
y se suministra informacién de entidades nacionales, departamentales,
municipales y privadas que ejercen funciones publicas para asegurar un servicio
mas efectivo, éptimo y oportuno. Resulta necesaria 1a presencia de actores de
servicio de alto impacto y/o que mas demanda tengan por parte de la ciudadania,
abasteciéndose de los servidores necesarios para una atencién adecuada y de
calidad ante la demanda del servicio.

» Centros Agroindustriales Regionales para la Paz — CARPAZ. Sistema
Integrado de servicios que depende del centro regional y que se fundamenta en
la concrecion de acciones puntuales que lidera el Departamento para satisfacer
las necesidades de la poblacion rural y acercarla a la Administracion, asi como a
la toma de decisiones que los puedan afectar, en el marco del principio de enfoque
territorial.

» Puntos Institucionales de Atencion a la Ciudadania. Son los espacios fisicos
donde se prestan los servicios o se entrega informacion a los ciudadanos y
ciudadanas y que no se encuentran en la red CARPAZ.

» Centros Especializados de servicio de recaudo de impuestos, tasas y
contribuciones departamentales, y recepcion de pagos de servicios
puablicos en general que se encuentran instalados en las Secretarias
Administrativa y de Hacienda Departamental.

» Kioskos Vive Digital. Son centros integrales de atencion que permiten al
ciudadano acceder, mediante terminales virtuales, ubicadas en diversos sitios del
Departamento, a informacién, tramites, quejas, solicitudes, etc. relacionadas con
las entidades de la Administracién Plblica. .

» Puntos Vive Digital. Son espacios que garantizan el acceso a las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones mediante un modelo de servicios
sostenible que permite integrar a la comunidad en escenarios de acceso,
capacitacion, entretenimiento y otras alternativas de servicios TIC en un mismo
lugar, con el fin de contribuir al desarrollo social y econémico de la poblacion y al
mejoramiento de la calidad de vida de cada colombiano.

» Puntos de Informacion Turistica. Son centros de atencion a la ciudadania cuyo
objetivo es brindar de manera gratuita, a los visitantes nacionales y extranjeros y
a los residentes, informacidn turistica sobre el Departamento del Quindio, al igual
que sobre la oferta de atractivos, parques tematicos y posibilidades de actividades
culturales, deportivas, recreativas que ofrece el Departamento y su entorno
regional.

» Urna de Cristal. Modelo de buen gobierno consistente en una sala de
transparencia dotada con elementos tecnolégicos, fisicos y procedimentales al
servicio de la comunidad para el fortalecimiento de la participacién desde el
control social, como soporte de los procesos contractuales y de interés de la
ciudadania.
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Se concibe como una estrategia para la divulgacion, transparencia, pedagoegia y
fortalecimiento del proceso contractual de la administracién departamental,
contemplada en el Plan Departamental de Desarrollo. Pretende que la informacion
sobre los procesos contractuales sea incluyente, oportuna, suficiente y equitativa,
y que las decisiocnes para contratar se tomen sin ningin tipo de sesgos o
preferencias, constituyéndose en una buena practica en la lucha contra la
corrupcién.

» Carpaz Movil: Es la estrategia de atencion movil que articula a las diferentes
entidades, del orden nacional, departamental, municipal y privado que ejercen
funciones publicas para la prestacién de un servicio integral en el ambito local,
donde se ofrece a la ciudadania informacion y acceso a programas y tramites,
prestando un servicico mas amable y efectivo, en diferentes zonas del
Departamento, a través de ubicacion temporal de puntos de atencién presencial
o la realizacion de ferias de servicio a la ciudadania.

» Atencion Telefénica: Es el medio de contacto, en el cual la ciudadania podra
obtener informacién acerca de los tramites, servicios, campanas y eventos que
prestan las entidades departamentales, municipales y nacionales con presencia
en los CARPAZ, a través de su teléfono fijo, celular, Chat y correo electrénico.

Los actores del servicio deberan estar conectados con la Linea de servicio a la ciudadania,
tnico medio telefénico departamental de carécter oficial para que la ciudadania obtenga
informacién como:

1.

Informacién de Localizacion: Direccion, teléfonos, fax, pagina web, Secretario, Director
o Gerente, misién de la entidad, vision, funciones, sedes de servicio a la ciudadania,
horario de atencién.

Informacién sobre servicios: Servicios que presta cada entidad, tramites, requisitos para
adelantar los tramites, costos, tiempo estimado de respuesta.

Eventos campafias y noticias de cada entidad: Informacién que cada entidad remite con
relacion a eventos y campaiias que adelanta.

Situaciones ciudadanas: Explicacién a la ciudadanfa sobre cémo proceder en eventos
que puedan ocurrir en temas que necesiten atencion. Por ejemplo: caida de un arbol,
presencia de abejas.

Preguntas mas frecuentes: Respuestas rapidas a preguntas mas frecuentes que hace la
ciudadania sobre temas de competencia del Departamento.

La fuente principal de informacion de la Linea de servicio a la ciudadania, de los informadores
de los puntos presenciales de la Red CARPAZ y del Portal del Departamento
(www.gobernaciondelquindio.gov.co), es e! Sistema Unico de Informacion de tramites — SUIT.

Atencién Virtual

A través de un portal de’internet se ofrecera tramites y servicios, permitiéndole a la ciudadania
en general, empresas y entidades, obtener informacién oportuna y actualizada sobre tramites,
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servicios y puntos de atencién de las entidades participantes en el mismo, asi como realizar
tramites transversales individuales o en cadena, en un solo sitio web, de forma sencilla, segura
y confiable.

Este portal denominado CARPAZ VIRTUAL contard con mecanismos de interaccion, un
esquema de interoperabilidad entre entidades y utilizard tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, basado en estandares de Gobierno en Linea, en articulacién con las demas
herramientas virtuales que lo complementan, como son:

> Guia de Tramites y Servicios: Es el Sistema Unico de Informaciéon de Tramites del
Departamento de caracter oficial, que lo acerca con la ciudadania. Orienta acerca de los
requisitos, sitios y horarios de atencion para la realizacion de tramites y la prestacion de
servicios de las entidades departamentales y demas entidades participantes en la Red
CARPAZ.
Los actores del servicio deberan actualizar periddicamente [a totalidad de los tramites,
servicios, programas, campanas, eventos y novedades de la prestacion del servicio y de
atencion a la ciudadania.

Lo anterior, de conformidad con lo establecido en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
establecido por la Ley 962 de 2005 y el Decreto 019 de 2012, cuando haya lugar.

> Sistema de Informacién Geografico del Quindio: Es el Sistema de informacion oficial,
que genera informacién localizada y georreferenciada de cualquier direccion en el
Departamento del Quindio, muestra informacion basica de puntos de atencion y sitios de
interés de la region.

> Portal Quindio: Sitio web oficial del Departamento, que debe publicar informacion de
interés para la ciudadania, relacionada con su historia, personajes, cultura y sitios
emblematicos, realizando recorridos a través de galerias fotograficas y videos, facilita el
acceso a servicios y realizacion de tramites.

» Sistema Departamental de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes. Es un
Sistema de informacion disefiado para gestionar de manera eficiente y eficaz la
recepcion, analisis, tramite y respuesta de los requerimientos interpuestos por la
ciudadania, registrados por los diferentes canales de interaccion (escrito, presencial,
telefénico y virtual) ante cualquier entidad del Departamento.

ARTICULO 11°. ORGANOS DE DIRECCION, PROGRAMACION, EJECUCION Y
EVALUACION. El Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania ser4 presidido por el
Gobernador, la programacién y coordinacion corresponderan a la Comision Intersectorial a que
hace referencia la presente Ordenanza, la ejecucion estara a cargo de las entidades de la
Administracion Publica del Orden Departamental y la evaluacién y seguimiento corresponderan
a la Secretaria de Planeacion en coordinacion con la Secretaria Administrativa o las
dependencias que hagan sus veces.

ARTICULO 12°. FUNCIONES DEL SISTEMA. El Sistema Departamental de Servicio a la
Ciudadania tendra las siguientes funciones:
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a) Coordinar el disefio e implementacién de la politica publica de servicio a la ciudadania
en la Administracion Publica del Orden Departamental, de comun acuerdo con las
entidades encargadas de la formulacion de la misma.

b) Coordinar la adopciéon e implementacion de los marcos teéricos, conceptuales y
metodolégicos establecidos para una adecuada prestacion de servicios a la ciudadania
por parte de las entidades de la Administracion Publica del Orden Departamental.

¢) Definir a través de la Secretaria Administrativa el marco operativo del servicio a la
ciudadania que permita determinar el ingreso, la capacitacion y las funciones de los
servidores publicos que prestan estos servicios en las entidades en la Administracion
Publica del Orden Departamental.

d) Apoyar la estrategia Gobierno en Linea y Cero Papel del Departamento en la definiciéon
de acciones para la implementacion de la politica de racionalizacién de tramites en la
Administraciéon Publica del Orden Departamental, formuladas por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica.

e) Establecer los estandares, indicadores y mecanismos de seguimiento para medir la
funcion de servicio a la ciudadania en las entidades publicas.

f) Coordinar con la Secretaria Administrativa o con la Dependencia que haga sus veces la
implementacién en las entidades publicas de mecanismos que conduzcan al
mejoramiento de canales de atencién no presencial a la ciudadania, de acuerdo con lo
sefialado en la estrategia Gobierno en Linea sobre el particular.

ARTICULO 13°. COMISION INTERSECTORIAL DE SERVICIO AL CIUDADANO. Créase la
Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, responsable de ejercer la coordinacién del
Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania.

Esta Comision seré la encargada de articular y orientar el Sistema Departamental de Servicio
a la Ciudadanf(a en el disefio e implementacion de la Politica Publica Departamental de Servicio
a la Ciudadania, asi como, velar por mantener estandares de calidad en la Red CARPAZ, en la
ejecucioén de funciones y en la prestaciéon de servicios que comprometan a los organismos o
entidades pertenecientes a diferentes Sectores Administrativos de Coordinacion del
Departamento.

ARTICULO 14°. INTEGRACION. La Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania estara
conformada por:

a) El Gobernador o su delegado.

b) El Secretario Administrativo o su delegado.

¢) El Secretario de Planeacion o su delegado.

d) El Secretario de Agricultura y Desarrollo Rural y Ambiental, o su delegado.
e) El Director de TICS o quien haga sus veces, o su delegado.

f) El Secretario de Hacienda Departamental o su Delegado.

La Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania podra invitar a sus reuniones a los
servidores publicos o a los representantes del sector privado, cuya presencia se considere
necesaria.
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PARAGRAFO PRIMERO. La presidencia de la Comision Intersectorial sera ejercida por el
Gobernador o su delegado. '

PARAGRAFO SEGUNDO. La Comision Intersectorial tendra una Secretaria Técnica que
estara en cabeza de la Secretaria Administrativa o su Delegado, la cual prestara el apoyo
requerido para el ejercicio de sus funciones.

ARTICULO 15° FUNCIONES DE LA COMISION INTERSECTORIAL DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA. La Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania tendra a su cargo la
coordinacién y orientacion de las politicas y actividades del Sistema Departamental del Servicio
a la Ciudadania, asi como el aseguramiento de la complementariedad y articulaciéon de sus
esfuerzos con los Sistemas de Desarrollo Administrativo, de Control Interno, de Gestion de
Calidad y fa politica de racionalizacién y automatizacion de tramites establecidos en las Leyes
87 de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005, respectivamente.

Del mismo modo, la Comisién tendra como funciones particulares las siguientes:

a) Articular y orientar el Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania en el disefio e
implementacién de la Politica Pablica Departamental de Servicio a la Ciudadania.

b) Aprobar y desarrollar procesos, procedimientos, guias, protocolos para garantizar los
estandares minimos de servicio y la permanencia de las entidades en el Sistema
Departamental de Servicio a la Ciudadania, los cuales seran de obligatorio cumplimiento
por todos los actores del servicio. '

¢) Formular recomendaciones para optimizar el servicio a la ciudadania en el Departamento
de Quindio.

d) Velar por una eficaz y eficiente prestacién de los servicios en el Departamento de
Quindio.

e) Definir planes conjuntos para optimizar el servicio a la ciudadania en el Departamento
de Quindio.

f) Establecer mecanismos de seguimiento y control en la prestacién de servicios a la
Ciudadania.

g) Adoptary modificar su reglamento interno.

ARTICULO 16°. FUNCIONES DE LA SECRETARIA TECNICA. La Secretaria Técnica de la
Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadanfa tendra siguientes funciones:

a) Apoyar administrativamente la preparacion y elaboracion de los estudios y proyectos que
determine la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano. ,

b) Elaborar las actas y hacer seguimiento a las decisiones y recomendaciones de la
Comisién Intersectorial de Servicio al Ciudadano.

¢) Organizar y mantener actualizados los archivos requeridos por la Comision Intersectorial
de Servicio al Ciudadano y relacionados con los asuntos objeto de sus funciones.

d) Proyectar y actualizar los estandares minimos de atencién a la ciudadania, incluyendo
procesos, procedimientos, guias, protocolos a ser aprobados por la Comisidn
Intersectorial.

e) Divulgar entre los organismos y entidades estatales las orientaciones, politicas,
directrices y demas pronunciamientos de la Comisién Intersectorial en relacion con el
servicio al ciudadano.

f) Las demas que correspondan a su naturaleza y las que le sean asignadas por la
Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano.
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ARTICULO 17°. RESPONSABLES DE LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE
SERVICIO DE ATENCION A LA CIUDADANIA. La implementacién del Sistema de-Servicio
de Atencién a la Ciudadania sera responsabilidad de cada uno de los actores del servicio, que
deben realizar la planeacion y apropiacién de los recursos necesarios para ello en sus
respectivos Planes de Accion Sectoriales, locales, operativos anuales de inversion, Sistemas
de Gestion, entre otros.

ARTICULO 18°. INDICADORES DE SEGUIMIENTO A LAS LABORES DE MEJORAMIENTO
DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA. Las entidades de la Administracién Publica del Orden
Departamental deberan adoptar los indicadores, elementos de medicién, seguimiento,
evaluacidon y control relacionados con la calidad y eficiencia del servicio a la ciudadania
establecidos por la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano.

ARTICULO 19°. PLAN DE ACCION. Dentro de los seis (6) meses siguientes a la publicacién
de la presente Ordenanza, el Departamento formulara el plan de accién correspondiente a la
implementacion del Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania, plan que debera ser
presentado a la Asamblea Departamental.

ARTICULO 20°. VIGENCIA. La presente Ordenanza rige a partir de la fecha de su Sancion y
Publicacion.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

DELGADILLO QUICENO
Secretario General

UTIERREZ ARBELAEZ HU
Presidente ;
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EL SECRETARIO GENERAL DE LA i
HONORABLE ASAMBLEA DEPARTAMENTAL DEL QUINDIO

CERTIFICA

Que en cumplimiento a lo sefialado en el articulo 75 del Decreto 1222 de 1986, el Proyecto de
Ordenanza 001 de 2017 “POR LA CUAL SE CREA EL SISTEMA DEPARTAMENTAL DE
SERVICIO A LA CIUDADANIA — SDSC Y SE ESTABLECEN LOS LINEAMIENTOS
GENERALES PARA SU IMPLEMENTACION”, fue aprobado en la Plenaria de la Corporacién
con la mayoria necesaria, mediante los tres debates reglamentarios efectuados en dias distintos
asi:

PRIMER DEBATE: martes 21 de febrero 2017
SEGUNDO DEBATE: -jueves 23 de febrero de 2017
TERCER DEBATE: martes 28 de febrero de 2017

Ademas certifico que recibidé concepto favorable de la Comision Cuarta y Quinta para Segundo
y Tercer debate en los términos y oportunidades previstos en el Reglamento Interno de la
Asamblea.

NESTOR JAIME CARDENAS JIMENEZ
Diputado Ponente

Dado en Armenia Quindio a los veintiocho (28) dias del mes de febrero de dos mil diecisiete
(2017)

JOSE H ‘DELGADILLO QUICENO
(/ /Pecretario General
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