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ORDENANZA NUMERO 003
Armenia Quindio, 1° de Junio de 2021

“POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICA Y ADICIONA LA ORDENANZA
No.001 DEL DOS (02) DE MARZO DE DOS MIL DIECISIETE (2017) “POR LA
CUAL SE CREA EL SISTEMA DEPARTAMENTAL DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA — SDSC Y SE ESTABLECEN LOS LINEAMIENTOS GENERALES
PARA SU IMPLEMENTACION”

EL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO, en ejercicio de las
facultades otorgadas por el numeral 10 del articulo 305 de la Constitucion Politica de

Colombia y el numeral 8 del articulo 94 del Decreto 1222 de 1986,

SANCIONA:

L.a Ordenanza Numero 003 del 01 de Junio de 2021 “POR MEDIO DE LA CUAL
SE MODIFICA Y ADICIONA LA ORDENANZA No.001 DEL DOS (02) DE MARZO
DE DOS MIL DIECISIETE (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, al primer (1°) dia del mes de junio del afio dos mil
veintiuno (2021).

CUMPLASE,

oy

ROBERTO JAIRO JARAMILLO CARDENAS
Gobernador Departamento del Quindio

Revisé:  Dr, Julidan Mauricio Jara Morales, Secretario Juridico y de Contratacion ::) > T
Dr. Juan Pablo Téllez Giraldo, Director de Asuntos Juridicos Conceptoa%iones
Elabor6: Yessbey L. Garcia Osorio, P.U. DAJER
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“POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICA'Y ADICIONA LA ORDENANZA No. 001
DEL DOS (02) DE MARZO DE DOS MIL DIECISIETE (2017)
“POR LA CUAL SE CREA EL SISTEMA DEPARTAMENTAL DE SERVICIO ALA
CIUDADANIA —~ SDSC Y SE ESTABLECEN LOS LINEAMIENTOS GENERALES
PARA SU IMPLEMENTACION””

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

ORDENA

ARTICULO 1°. Modifiquese los numerales 2° y 4° del articulo 2° de la Ordenanza No.
001 del dos (02) de marzo de dos mil diecisiete (2017), los cuales quedarian asi:

“2. Administracion Publica: Esta compuesta por todas las entidades y organismos
departamentales, municipales y nacionales y por los servidores publicos con presencia en la
regién.”

“4. Estandares del servicio: Son los parametros minimos que permiten comparar lo que el
Departamento tiene definido como servicio y sus atributos, con las expectativas de la ciudadania,
de tal forma que, de las brechas digitales existentes, entre aquel y ésta se generen acciones
concretas de operacion de la Administracién para ofrecer tramites y/o servicios calificados como
de calidad. Estos estandares deben incluir procesos, procedimientos, gufas, profocolos
emanados por la administracién departamental en aras de prestar un servicio calido y digno a la
ciudadania, en funcion de los avances tecnolégicos.”

ARTICULO 2°. Modifiquese el articulo 3° de la Ordenanza No. 001 del dos (02) de marzo
de dos mil diecisiete (2017), el cual quedara asi:

"ARTICULO 3°. ARTICULACION CON OTROS SISTEMAS. El Sistema Departamental de
Servicio a la Ciudadania se complementa y articula con los Sistemas de Control Infemo, Sistema
de Gestion y con la politica de racionalizacion de tramites establecidos en las Leyes 87 de 1993,
489 de 1998, 872 de 2003, 962 de 2005, Decrefo-Ley 019 de 2012, Decrefo 2106 de 2019 y la .
Ley 2052 de 2020 y demés normas concordantes respectivamente.”

ARTICULO 3°. Modifiquese el articulo 4° de la Ordenanza No. 001 del dos (02) de marzo
de dos mil diecisiete (2017), el cual quedara asi:

“ARTICULO 4°, ALCANCE, El Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania se constituye
como una instancia de coordinacién de la calidad y la excelencia en el servicio a la ciudadania
en la Administracion Publica del Orden Departamental, en aras de lograr una eficaz articulacion
con las enfidades del orden nacional, departamental, municipal y los particulares que ejerzan
funciones publicas, con presencia en la region.”

ARTICULO 4°. Adiciénese los literales d) y e) al articulo 7° de la Ordenanza No. 001 del
dos (02) de marzo de dos mil diecisiete (2017), los cuales quedaran asi:

d) “Identificar y priorizar las necesidades de los ciudadanos, en cuanfo a los framites y
servicios que estos requieran, disefiando e implementando soluciones en aplicacién de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones —TIC, asi como, modelos
innovadores, para la oferta y entrega de servicios de forma agil, eficiente y oportuna.
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e) Incentivar a la ciudadania, en busca de masificar y hacer uso de todos los canales de
aftencion al ciudadano, haciendo énfasis en los servicios virtuales, dado su caracter de
accesibilidad, cobertura, automatizacién, inclusién, minimizacién de tiempo y recursos.”

ARTICULO 5°. Modifiquese el articulo 10° de la Ordenanza No. 001 del dos (02) de
marzo de dos mil diecisiete (2017), el cual quedara asi:

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

a) Canal Presencial: El canal presencial permite el acercamiento del ciudadano con el
Departamento del Quindio, es asi como éste incorpora la perspectiva territorial, por lo cual
Su organizacion estara orientada a atender a la ciudadania de manera &gil, eficiente,
incluyente, preferente, proactiva, respetuosa y transparente, asi como a brindarie espacios
comodos y adecuados puestos a su servicio, en busca de un direccionamiento acertado y
al empleo de las tecnologias, con ello el Sistema Departamental de Servicio a la
Ciudadania -SDSC, ofreceréd una mayor cobertura y una mejor-prestacion de los servicios
a cargo del ente departamental.

Por lo anterior, el Departamento reconocera las necesidades de servicio, las necesidades de
cobertura y trazara el plan de mejoramiento y adecuacion del canal presencial.

Se tendré en cuenta la localizacién del punto de atencion, la movilidad, los tiempos de
desplazamiento, los horarios de atencion, la implementacién de elementos de bioseguridad y
adopcién de comportamienfos adecuados dentro de los espacios de atencién presencial, en
procura de evitar contagios por el COVID-19, en aras de mejorar el acceso a los servicios de
forma segura y confiable.

Los sitios en los cuales, se prestara el servicio de este canal son los siguientes:

» Puntos institucionales de servicio a la ciudadania: Estructura fisica principal donde
se presta atencidon al ciudadano de manera inicial, diaria, incluyente, preferente,
presencial y con calidad de la informacion de tramites y servicios que ofrece el
Departamento, en articulaciéon con las diferentes entidades, del orden nacional,
departamental, municipal y de naturaleza privada que ejercen funciones

publicas, en aras de prestar un servicio integral en el ambito local, aprovisionéndose de los
servidores necesarios para una atencion y servicio mas efectivo, dptimo y oportuno, ante la
demanda del servicio.

Procurando establecer alianzas y/o convenios con agencias de empleo legalmente reconocidas
y constituidas, en aras de generar oportunidades laborales y productivas para los ciudadanos,
mediante la orientfacion y direccionamiento en la ruta de empleabilidad.

s Punto de Servicio de Recaudo: Espacio donde se recaudan impuestos, tasas y
contribuciones departamentales, y se recepciona pagos de servicios publicos en general.

¢ Puntos Vive Digital: Son espacios que garantizan el acceso a las Tecnologias de Ia
Informacién y las Comunicaciones medjante un modelo de servicios sostenible que permite
integrar a la comunidad en escenarios de acceso, capacitacion, entretenimiento y ofras
alternativas de servicios TIC en un mismo lugar, con el fin de contribuir al desarrollo social
y econdmico de la poblacién y al mejoramiento de la calidad de vida de cada colombiano.
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» Puntos de Informacién Turistica. Son centros de atencién a la ciudadania cuyo objetivo
es brindar de manera gratuita, a los visitantes nacionales y extranjeros y a los residentes,
informacion turistica sobre el Departamento del Quindio, al igual que sobre Ia oferta de
afractivos, parques tematicos y posibilidades de actividades culturales, deportivas,
recreativas que ofrece el Departamento y su entorno regional, como Casa Delegada.

s Urna de Cristal: Modelo de buen gobierno para promover y fortalecer la participacion
ciudadana en medios digitales y trasparencia gubernamental, desde el control social, como
soporte de los procesos confractuales.

Se hara uso de la Urna de Cristal para la celebracién de audiencias y diligencias, dentro de los
procesos de contratacion, como es el caso de la recepcién de muestras fisicas en los procesos
que se requieran, las audiencia publicas para precisar el contenido y el alcance de los pliegos de
condiciones y revisar la tipificacion, estimacién y asignacién de los riesgos previsibles y las
audiencias de adjudicacion en los procesos de licitacion puiblica, las audiencias de subasta
inversa en los procesos de seleccion abreviada correspondiente a la causal “suministro de bienes
de caracteristicas técnicas uniformes y de comun utilizacién”, procedimiento de subasta inversa
(cuando se trate de montos agotables).

De igual manera, la Urna de Cristal asesora, acompafia y genera estrategias de comunicacion
digital para las entidades del orden nacional y territorial que, no sélo promuevan la participacion,
sino que le den sentido dentro del quehacer de gobierno.

¢ SECOP II: Es la nueva versién del SECOP (Sistema Electrénico de Contratacién Publica) para
pasar de la simple publicidad a una plataforma transaccional que permite a Compradores y
Proveedores realizar el Proceso de Contratacion en linea, con cuentas para las Entidades
Estatales y los Proveedores. Cada cuenta tiene unos usuarios asociados a ella.

Desde su cuenta, las Entidades Estatales (Compradores) pueden crear y adjudicar Procesos de
Contratacién, registrar y hacer seguimiento a la ejecucién contractual. Los Proveedores también
pueden tener su propia cuenta, encontrar oportunidades de negocios, hacer seguimiento a los
Procesos y enviar observaciones.

+ Ferias de servicio al ciudadano: Es la estrategia de atencion mévil que podra articular a
las diferentes entidades, del orden nacional, departamental, municipal y privado que ejercen
funciones publicas para la atencién y prestacién de un servicio integral en el ambito local,
donde se ofrece a la ciudadania informacion y acceso a programas y tramites, prestando un
servicio més amable y efectivo, en diferentes zonas del Departamento.

b) Canal Telefénico: Es el medio de contacto, mediante el cual, a través del PBX se orienta a
la ciudadania sobre la informacién general relacionada, con los trémites, servicios, campafias
y eventos que presta la Administracién Central del Departamento, a través del uso de teléfono
fijo, celular y fax, para que la ciudadania obtenga informacién como:

» Informacién de Localizacion: Direcciones, teléfonos, fax, pagina web, Secretario, Director
o Gerente responsable, misién de la entidad, visién, funciones, organigrama, sedes
institucionales de servicio a la ciudadania, puntos de recaudo, horario de atencion y demés
informacién de carécter general.

» Informacién sobre servicios: Servicios y tramites de la Administracién Central
Departamental.

« Eventos campainias y nolicias: Informacién sobre eventos y camparias que se desarrollen
al interior de la Administracién.
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¢) Canal Virtual: El canal virtual, se encuentra direccionado a la Politica del Gobierno
Nacional denominada “Gobierno Digital’, y esta constituido por un portal de internet
que ofrece los framites y servicios a cargo del Departamento, permitiéndole a la
ciudadania, empresas y entidades, obtener informacion general de manera oportuna
en un solo sitio web, de forma sencilla, segura y confiable.

Este portal institucional, utilizara tecnologias de la informacion y las comunicaciones, basado en
estandares de Gobiemo Digital, en articulacién con las demds herramientas virtuales que lo
complementan, como son:

« Ventanilla Unica de Tramites y Servicios: Es un sistema de interaccion, dentro del portal
web institucional, el sistema de Intranet para la Gobernacion del Quindio y sus municipios,
que cuentan con esa tecnologia con el fin de facilitar la recepcién, flujo e intercambio de
informacion segun los requerimientos del componente de transfarmacion del Decreto 1008
del 2018, a través de este sistema al ciudadano se le agilizara y simplificaré el proceso de
registro, consulfa y seguimiento de las diferentes solicitudes que realice con la Gobermnacién
del Quindio, como peticiones, quejas, reclamos denuncias.

Este portal institucional, podra contar con mecanismos de interaccion, un esquema de
interoperabilidad entre entidades y ufilizaré tecnologias de la informacién y las comunicaciones,
en articulacién con las demas herramientas virtuales que lo complementan.

Asi mismo, en la Ventanilla Unica de Trémites y Servicios, se publicaré informacién general,
como requisitos, sitios y horarios de atencion para Ila realizacion de tramites y la prestacion de
servicios de las entidades departamentales.

s Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT: Fuente (inica y vélida de la
informacion de los trémites que todas las instituciones del Estado ofrecen a la ciudadania,
facilita la implementacion de Jla politica de racionalizacion de tramites y contribuye &
fortalecer el principio de transparencia, evitando la generacién de focos de corrupcion.

e Portal institucional: Sitio web oficial del Departamento, que publicaréd informacién de
interés para la ciudadania, relacionada con su historia, personajes, cultura y sitios
embleméticos, realizando recorridos a fravés de galerias fotograficas y videos, el cual facilita
el acceso a servicios y realizacién de tramites.

s Sistema de Informaciéon Geografico del Quindio — SIG Quindio: Es el Sistema de
informacién oficial, que genera informacion localizada y georreferenciada de cualquier
direccion en el Departamento del Quindio, muestra informacion basica de puntos de atencién
y sitios de interés de la regién.

¢ Redes Sociales: Canal mediante el cual los ciudadanos pueden encontrar, conocer,
interactuar y contactar de manera &agil, efectiva y sencilla toda la informacién de interés de
fa Administracién Departamental Central como: twitter, Instagram, Facebook.

e Sistema Departamental de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes —PQRS: Es un
Sistema de informacién disefiado para gestionar de manera eficiente, eficaz y oportuna Ila
recepcibn, anélisis, trémite 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.”

s App: Aplicacién o herramienta de software movil, disefiada para ser ejecutada en teléfonos
inteligentes, tablefas y otros dispositivos moviles, en la cual se puede realizar algunos
tramites y servicios que presta el Departamento del Quindio; como registro y consulta de
PQRSD, solicitud de turno para pasaporte, noticias de interés, entre otros.”
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 Directorio Web: Sitio web que ofrece un listado organizado de datos o de enlaces que se
dirigen a otros sitios web de entidades, permitiendo garantizar un punto de encuentro o
comunicacion de los ciudadanos con otras entidades, fortaleciendo con su implementacion
el Sistema Departamental de Servicio a la Ciudadania-SDSC al brindar informacion general
de otros entes.

« Chat: Comunicacion en tiempo real entre la Administracién Departamental y la ciudadania, cuyo
equipo esta conecfado a una red, mediante el cual los usuarios pueden interactuar solicitando
informacion sobre framites y servicios de una forma sencilla y efectiva, empleando
herramientas que permitan aufomatizar, organizar y responder rapidamente a los mensajes.

ARTICULO 6°. Modifiquese los literales d) y f) y adiciénese los literales g) y h) del articulo
12° de la Ordenanza No. 001 del dos (02) de marzo de dos mil diecisiete (2017), los
cuales quedaran asi:

d) “Apoyar la estrategia Gobiermno Digital y Cero Papel del Departamento en la definicién de
acciones para la implementacion de la politica de racionalizacién de tramites en la
Administracién Publica del Orden Departamental, formuladas por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica.

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 atencion no presencial a la ciudadania, de acuerdo con lo sefialado en lo
Politica Gobiemo Digital sobre el particular.

g) Incentivar de forma permanente al ciudadano, en el uso de las tecnologias de la informacién
y de las comunicaciones, haciendo énfasis en las herramientas virtuales, en aras de brindar
una atencion adecuada, &gil, calificada, diligente, eficiente, incluyente, oportuna, preferente
y transparente, dirigida a fortalecer la relacion existente entre la Administracion
Departamental y la ciudadania.”

h) Fortalecer el canal virtual, implementando estrategias para su uso, con el fin que éste logre
posicionarse como el canal de comunicacion principal entre el ciudadano y la Administracion
Departamental, logrando asi, confianza digital y ciudadanos més proactivos, innovadores y
digitales.

ARTICULO 7°. Modifiquese el Inciso 2° del articulo 13° de la Ordenanza No. 001 del dos
(02) de marzo de dos mil diecisiete (2017), el cual quedars ast:

‘Esta Comision seré la encargada de articular y onientar el Sistema Departamental de Servicio a
la Ciudadania en el disefio e implementacion de la Politica Piblica Departamental de Servicio a
la Ciudadania, asi como, procurar por mantener estandares de calidad en los puntos de servicio
al ciudadano, en Ia ejecucion de funciones y en la prestacion de los servicios que comprometan
a los organismos o entidades pertenecientes a diferentes Sectores Adminisirativos de
Coordinacién del Departamento.”

ARTICULO 8°. Modifiquese el literal &) del articulo 14° de la Ordenanza No. 001 del dos
(02) de marzo de dos mil diecisiete (2017), el cual quedara asi:

“e) El Secretario de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones o quien haga sus
veces o su delegado.”
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ARTICULO 9°. Modifiquese el Inciso 1° del articulo 15° de la Ordenanza No. 001 del dos
(02) de marzo de dos mil diecisiete (2017), el cual quedara asi:

“La Comision Intersecforial 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 articulacién de sus esfuerzos con los
Sistema de Gestion, de Control Intermo y la politica de racionalizacién y automatizacion de
framites esfablecidos en las Leyes 87 de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005,
Decreto-Ley 019 de 2012, Decreto 2106 de 2019 y Ley 2052 de 2020, respectivamente.”

ARTICULO 10°. Adiciénese a la Ordenanza No. 001 del dos (02) de marzo de dos mil
diecisiete (2017), el siguiente articulo:

“ARTICULO 21°. ESTRATEGIAS. Recomendar a las entidades descentralizadas del Gobierno
departamental a promover estrategias y acciones para fortalecer el desarrollo administrativo y
gestion operativa en el marco del Sistema Departamental de Servicio al Ciudadano.”

ARTICULO 11°. VIGENCIA. Los demas articulos y apartes de la Ordenanza No. 001
del dos (02) de marzo de dos mil diecisiete (2017), que no fueron objeto de adicién y/o
modificacién, y que no resulten contrarios a la presente Ordenanza contintan vigentes.

ARTICULO 12°. PUBLICACION. La presente Ordenanza rige a partir de su Sancién y

Publicacidon en la Gaceta Departamental y deroga las disposiciones que le sean
contrarias.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

- 7 i
ARMANDO BAL\ SALEG TO DELGADILLO QUICENO
P ente S ario General
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EL SECRETARIO GENERAL DE LA
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 005 de 2021 “POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICA Y
ADICIONA LA ORDENANZA No. 001 DEL DOS (02) DE MARZO DE DOS MIL
DIECISIETE (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
Corporacion con la mayoria necesaria, mediante los tres debates reglamentarios
efectuados en dias distintos asi:

PRIMER DEBATE: miércoles 19 de mayo de 2021
SEGUNDO DEBATE: viernes 21 de mayo de 2021
TERCER DEBATE: jueves 27 de mayo de 2021

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

Gabriel Alexander Beitran Leguizamoén
Diputado Ponente

Dado en Armenia (Q) a los veintisiete (27) dias del mes de mayo de dos mil veintiuno

Elaboré: Martha Isabel H., Contratista




