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Introduccion

El Estado Colombiano, con la finalidad de hacer mas eficiente su gestién y relacionamiento
entre entidades, y de estas con la ciudadania, ha expedido diferentes normas y regulaciones
qgue propenden por la implementacion de estrategias adecuadas que garanticen a los
ciudadanos el ejercicio pleno de sus derechos. En este sentido, resulta relevante el
documento CONPES 3785 de 2013, un Modelo de Gestion Publica Eficiente de Servicio al
Ciudadano'; esta iniciativa posteriormente se articulé con el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestiéon — MIPG. De esta manera, se consolidd un modelo de gestién publica
cuyo objetivo primordial es lograr que los servicios ofrecidos por las entidades publicas se
ajusten a las necesidades de los ciudadanos, a través de una operacion orientada por los
principios de eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio y la
entrega de informacidon completa y clara.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Auditoria General de la Republica (AGR) ha decidido
adoptar los lineamientos metodolégicos definidos en el Manual Operativo del MIPG, para
desarrollar la presente politica, atendiendo a las dimensiones establecidas por el Modelo,
especificamente aquella que determina la interaccién del Estado y el ciudadano,
denominada “Gestion con valores para resultados”, el cual contiene a su vez los
lineamientos operativos para implementar la Politica de Servicio al Ciudadano.

En desarrollo de estos lineamientos, el presente documento contiene el marco normativo, el
alcance, las directrices generales, los procesos, los criterios diferenciales, los canales de
atencién y los aspectos relevantes, necesarios y especificos para la correcta aplicacion de la
Politica de Servicio al Ciudadano. Lo anterior, nos permite avanzar hacia la garantia y
satisfaccién de las necesidades de la ciudadania en los asuntos que son de su interés y que
estdn constitucionalmente a cargo de la AGR y asi promover la eficiencia en el servicio al
ciudadano.

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) propone dos perspectivas, “de la
ventanilla hacia adentro”, que delimita todas aquellas actividades encaminadas al
fortalecimiento institucional y administrativo, en pro de brindar un excelente servicio al
ciudadano y “de la ventanilla hacia afuera”, que orienta especificamente los atributos de
calidad y los requerimientos técnicos que deben tener en cuenta las entidades para la
atencién de los requerimientos formulados por los ciudadanos; estas perspectivas orientan
el desarrollo de la presente politica institucional.

Documento CONPES 3785, Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y Concepto Favorable a

la Nacion para contratar un empréstito externo con la Banca Multilateral hasta por la suma de USD 20 Millones destinado a
financiar el Proyecto de Eficiencia al Servicio del Ciudadano.

4




7 AUDITORIA

TRANSFORMANDO ELCONTROL FISCAL

La AGR, teniendo en cuenta los fines esenciales del Estado?, determinados en la Constitucion
Politica, establece la presente Politica de Servicio al Ciudadano, a través de la cual se busca
garantizar que los requerimientos ciudadanos sean atendidos de manera eficaz y pertinente,
permitiendo asi el acceso efectivo, oportuno y de calidad en todos los escenarios de
relacionamiento con la entidad. Asi mismo, con la politica de Servicio al Ciudadano se
promueven y definen acciones, procedimientos y lineamientos que generan impactos
positivos en la calidad del servicio prestado y de esta manera facilitar la interaccién con la
ciudadania.

Con la politica de Servicio al Ciudadano, la AGR cumple los preceptos constitucionales y
normativos en su relacionamiento con la ciudadania y demuestra su compromiso con la
mejora constante, que garantiza la efectividad en el desarrollo de sus procesos vy
procedimientos, a través de la innovacién en el uso de tecnologias de informacion y la
vocacién de servicio como eje central del buen gobierno.

POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LA AUDITORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

Con el fin de garantizar el acceso efectivo y oportuno de la ciudadania a sus derechos, en los
escenarios de relacionamiento con el quehacer institucional, a continuacién, la Auditoria
General de la Republica, pone a disposicidon de toda la ciudadania la presente Politica de
Servicio al Ciudadano; la cual guarda estrecha relacidn con nuestro Sistema de Gestidn
Antisoborno y con nuestra Politica Antisoborno, por esa razdn, reiteramos en este
documento que:

La AGR, en el marco de una gestion institucional y en la busqueda de transformar el Control
Fiscal, prohibe de manera expresa cualquier practica de soborno, en favor propio o de un
tercero, para que un servidor publico de la AGR haga o deje de hacer una actividad, en
contra del ordenamiento legal.

La AGR expresa su compromiso con el cumplimiento de las leyes antisoborno; con los
requisitos y la mejora continua del sistema de gestidon antisoborno; con promover el
planteamiento de inquietudes de buena fe o sobre la base de una creencia razonable, en
confianza y sin temor a represalias y con el establecimiento de consecuencias de no cumplir
con la politica antisoborno.

El oficial de cumplimiento tiene la autoridad y la independencia para supervisar el disefio e
implementacién del sistema de gestién antisoborno e informar sobre el desempeno a la Alta
Direccidn.

Alcance

La AGR, con la implementacién de la politica de Servicio al Ciudadano establece actividades,
procedimientos, lineamientos y criterios necesarios para lograr un excelente servicio al

ARTICULO 20. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la

efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucién; facilitar la participacién de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la independencia
nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.”
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ciudadano, involucrando a todas sus areas y servidores publicos, asi como a sus grupos de
valor y a toda la ciudadania interesada en el control fiscal.

Al desarrollar las perspectivas “de la ventanilla hacia adentro” y “de la ventanilla hacia
afuera”, cada una de las areas involucradas aplicaran las acciones necesarias para garantizar
un excelente servicio al ciudadano.

Desde la ventanilla hacia adentro, se fortalece la eficiencia administrativa, desarrollando e
implementando las medidas y ajustes necesarios para facilitar la coordinacion entre las areas
y mejorando la operatividad interna. Igualmente, se fortalecerdn las capacidades del talento
humano, en los aspectos relativos a la organizacidn, los modelos de procesos y operaciones,
los lineamientos que se determinen como necesarios para buscar la excelencia en la
prestacion del servicio al ciudadano y en la promocién del uso y aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones -TIC, con el fin de generar rapidez en la
prestacion del servicio y fortalecer la confianza ciudadana en la AGR.

Desde la ventanilla hacia afuera o también llamada relacion Estado — Ciudadano, la AGR
fortalecerd los procedimientos para agilizar, simplificar y flexibilizar la atencién de peticiones
presentadas por los ciudadanos, resolviéndolas de manera oportuna y eficaz, a través del
uso de las herramientas y los canales de atencion institucionales.

Marco Normativo

El Estado Colombiano en desarrollo de los fundamentos constitucionales respecto del
servicio al ciudadano y con la finalidad de garantizar el efectivo acceso a los ciudadanos en la
gestion de tramites y servicios ante la administracién, ha desarrollado diferente regulacién
en la materia, determinando como los fundamentos constitucionales y legales mas
representativos, los siguientes:

Constitucional

“ARTICULO 2o0. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones
que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la
Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y
asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la
Republica estdn instituidas para proteger a todas las personas residentes en
Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demds derechos y libertades, y para
asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares.”

Legal

e Decreto Ley 2050 de 1995
“Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica.”
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e Decreto Ley 272 de 2000
“Por el cual se determina la organizacion y funcionamiento de la Auditoria
General de la Republica.”

e Ley 962 de 2005
“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de trdmites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.”

e Decreto Ley 019 de 2012
“Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion Publica.”

e Ley1712de 2014
“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

e Ley 1755 de 2015
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.”

® Ley Estatutaria 1757 de 2015
“Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del
derecho a la participacion democrdtica”

e Ley 2052 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 relacion con la racionalizacion de
trdmites y se dictan otras disposiciones.”

e Resolucion 1519 de 2020
“Por la cual se definen los estdndares y directrices para publicar la informacion
sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a
la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”

e Ley2195de 2022
“Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones”

Documento CONPES

Documento CONPES 3785, proferido el 9 de diciembre de 2013, “Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y Concepto Favorable a la Nacion
para contratar un empréstito externo con la Banca Multilateral hasta por la suma de
USD 20 Millones destinado a financiar el Proyecto de Eficiencia al Servicio del
Ciudadano.”
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Objetivo General de la Politica

Garantizar la atencidn efectiva, oportuna y de calidad en el desarrollo de las consultas,
peticiones, denuncias, quejas, reclamos y sugerencias, presentados por los ciudadanos ante
la AGR, en todos los escenarios” de relacionamiento del ciudadano con la entidad.

Objetivos Especificos

Establecer y/o fortalecer las condiciones institucionales, necesarias para mantener en
operacion los procedimientos que permitan garantizar eficiencia y calidad en la
prestacion del servicio al ciudadano, incluyendo modernizacion y/o uso de tecnologias
de la informacidn para mejorar la eficiencia en la gestién de los procedimientos, tanto de
la ventanilla hacia adentro como de la ventanilla hacia afuera.

Establecer y/o fortalecer los lineamientos, directrices y procedimientos necesarios para
dar trdmite a las PQRSD, manteniendo las buenas practicas y estableciendo mejoras en
aquellas que asi lo requieran, con la finalidad de responder a las necesidades, realidades
y expectativas de la ciudadania, cumpliendo estdndares de calidad y excelencia en la
prestacion del servicio.

Definir los aspectos necesarios que permitan implementar en la AGR, un lenguaje claroy
comprensible, orientado a ofrecer la mayor claridad y exactitud posibles en las
comunicaciones oficiales.

Garantizar el funcionamiento permanente de los canales de atencién a la ciudadania,
para facilitar su acceso a la informacion y relacionamiento con la AGR.

Fortalecer en la AGR, la cultura de servicio a la ciudadania, para incentivar la
participacién y garantizar el goce efectivo del derecho de peticion y a recibir respuestas
oportunas y pertinentes respecto de las solicitudes presentadas.

Orientar y facilitar el desarrollo de la Politica de Servicio al Ciudadano, mediante su
articulacion con las diferentes politicas y dependencias de la AGR.

Caracterizacion de nuestros usuarios y medicion de su percepcion sobre el servicio.

® La AGR, anualmente realizara la caracterizacidon de sus grupos de valor (sujetos de
control y ciudadania interesada en el control fiscal), a través de la Oficina de Estudios
Especiales y Apoyo Técnico.

® La AGR determinara, recopilard y analizard los datos sobre la percepcion de sus
usuarios, en relacién con los servicios derivados de sus procesos misionales (proceso
Auditor, proceso de Responsabilidad Fiscal y proceso de Participacion Ciudadana),

8 MIPG ha identificado cuatro escenarios de relacionamiento: i) Cuando consulta informacion publica, ii) Cuando hace tramites
0 accede a la oferta institucional de la entidad, iii) Cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas y iv)
Cuando participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o programas liderados por la entidad, o colabora en la solucién
de problemas de lo publico.
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para evaluar el cumplimiento de sus expectativas y propender por la mejora continua
de la gestion.

Formalidad de dependencia o area

De conformidad con la Resolucidn Orgdnica 08 de 2019, que cred el Grupo de
Promocidén y Atencién Ciudadana, adscrito a la Auditoria Delegada para la Vigilancia
de la Gestién Fiscal, éste grupo tiene a su cargo la funcion de facilitar la
administracion y coordinacion del proceso de participacién ciudadana.

Por lo anterior, en materia de atencién a la ciudadania, le corresponde recibir y
tramitar las PQRSD que los ciudadanos formulen; sin embargo, la responsabilidad de
proferir las respuestas de fondo estd a cargo de las areas competentes, segun el
Decreto-Ley 272 de 2000.

Asi mismo, el Grupo de Promocién y Atencidon Ciudadana es el encargado de dar
orientacién sobre los servicios de la entidad.

En cuanto a las politicas de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano,
estas se incluiran en el Plan Estratégico Institucional y en el Plan Operativo Anual.

El Comité Institucional de Gestién y Desempefio de la AGR es la instancia de direccion
superior en la que se analizan y orientan todos los temas relacionados con servicio al
ciudadano.

Procesos

La AGR, a través de su Sistema de Gestion de Calidad, tiene implementado como
proceso misional el de Participacién Ciudadana (PC.210), el cual es transversal a
todas las dependencias de la entidad; de este proceso hace parte el procedimiento
(PC.210.P02), para la atencién de peticiones, quejas, reclamos, denuncias o servicios.

La AGR aplica el procedimiento para las peticiones incompletas y realiza un registro
completo de las mismas en el sistema de informacidon de Atenciéon Ciudadano SIA-
ATC.

Atencion incluyente y accesibilidad

® La Direccién de Recursos fisicos, en cumplimiento de lo establecido en la Norma

Técnica NTC 6047, desarrollara las acciones necesarias para garantizar el acceso fisico
a las instalaciones de la entidad.

La Direccidon de Recursos fisicos, implementara acciones para garantizar una atencién
accesible, contemplando las necesidades de la poblacién con discapacidades como:
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v’ Visual
v Auditiva
v’ Fisica o motora

Bajo la coordinacion de la Auditoria Auxiliar y la Oficina de Planeacién, se analizara la
viabilidad de incluir en el Plan Operativo Anual, acciones para garantizar el acceso
real y efectivo de las personas con discapacidad a los servicios que ofrece la AGR.

Todas las dependencias de la AGR brindaran atencidn especial y preferente a
infantes, personas en situacién de discapacidad, embarazadas, nifios, nifas,
adolescentes, adultos mayores, veteranos de la fuerza publica y en general de
personas en estado de indefensidon o de debilidad manifiesta.

A solicitud de la Direccién de Recursos Fisicos, la Oficina de Planeacién y la Secretaria
General, en atencién al procedimiento de programacion presupuestal, evaluaran la
necesidad de incluir en su anteproyecto de presupuesto recursos destinados para
garantizar el acceso real y efectivo de las personas con discapacidad a los servicios
gue ofrece la entidad.

Sistemas de informacion

La AGR cuenta con el sistema de informacidn de atencidn al ciudadano SIA-ATC para
el registro ordenado y la gestion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

El sistema de informacion de atencién al ciudadano SIA-ATC, incorpora los criterios
minimos determinados para tal fin, tales como:

v El Grupo de Promocién y Atencién Ciudadana es el responsable de la

administracion del sistema de informacidn de atencidn al ciudadano SIA-ATC.

Permite adjuntar archivos y/o documentos en el desarrollo del tramite.

Brinda opciones para que el ciudadano pueda elegir el medio por el cual quiere

recibir la respuesta, bien sea fisica o por medio electrénico.

Permite y garantiza la proteccion de los datos personales de los usuarios.

Permite la centralizacién de todas las peticiones, quejas, reclamos y denuncias

gue ingresan por los diversos medios o canales.

Cuenta con un enlace de ayuda en donde se detallan las caracteristicas,

requisitos y plazos de respuesta de cada tipo de solicitud.

Emite mensaje de confirmacion del recibido por parte de la entidad.

Emite mensaje de falla, propio del aplicativo, indicando el motivo de la misma y

la opcion con la que cuenta el peticionario.

Permite hacer seguimiento al ciudadano del estado de la peticidn, queja,

reclamo o denuncia.

Permite monitorear la recepcidon y respuesta oportuna de peticiones, quejas,

reclamos o denuncias.

v Asigna unico y consecutivo nimero de registro de PQRS, independiente del canal
de ingreso (presencial, telefénico, correo electrénico, web, etc.).

AN N N N N N
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® La AGR tiene habilitada la consulta en linea de bases de datos con informacion
relevante para el ciudadano, de conformidad con los procesos de la entidad y su
acceso estd determinado desde el sitio web oficial (SIA OBSERVA; SIA ATC, Datos
Abiertos, entre otros).

® La AGR organiza su informacion institucional y la de sus servicios a través de su
pagina web, la cual opera como una ventanilla Unica virtual.

Publicacion de informacion

e La Auditoria Delegada para la Vigilancia de la Gestidn Fiscal y la Oficina de Estudios
Especiales y Apoyo Técnico, publicardn la siguiente informacién de interés para la
ciudadania en lugares visibles (diferentes al medio electrdnico) y de facil acceso al
ciudadano:

v’ Localizacidn fisica de sede central y sucursales o regionales.

v’ Horarios de atencién de sede central y sucursales o regionales.

v’ Teléfonos de contacto, lineas gratuitas.

v’ Carta de trato digno.

v’ Listado de servicios.

v’ Responsable (dependencia o nombre o cargo) de la atencidn de peticiones,
quejas, reclamos y/o denuncias.

v" Correo electrénico de contacto de la entidad.

v Noticias.

v Informacion relevante de la rendicién de cuentas.

v’ Calendario de actividades.

e El sitio web oficial de la AGR es: www.auditoria.gov.co y en él se encuentra
publicada informacion de interés para toda la ciudadania, en cumplimiento de la Ley
1712 de 2014 y de la Resolucion 1519 de 2020 del MinTIC.

® La AGR actualiza frecuentemente la informacién respecto de la oferta institucional en
la pagina web.
Canales de atencion

En la AGR existen los siguientes canales y/o espacios de atencidn, para interactuar con
ciudadanos, usuarios o grupos de interés:

Presencial:
En dias habiles, atencion personal en todas sus dependencias del nivel central en horario de

7:30 a.m. a 4:30 p.m. en la Avenida Calle 26 # 69 — 76 Edificio Elemento Torre 4 (Agua) Pisos
17 y 18, Bogota D.C.

11
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e En dias habiles, atencién telefonica en el nivel central a través de las lineas
3186800y 3816710, en horario de 7:30 a.m. a 4:30 p.m.

e En dias habiles, atencidn telefdnica a través de la linea nacional 018000120205.

Gerencias Seccionales:

Gerencia

Seccional Teléfono Direccion Horario
Conmutador:
(601)3186800 o Carrera 30 No. 8b-25,
Medellin (601)3816710 of.1104, Edificio San | 7:30 am —
ext.4001 Esteban, transversal | 4:30 pm
inferior. El Poblado.
Movil: 3157003895
Conmutador: .
Bogots | (601)3186800 0 Avenida Calle 26 # 69 = 76 | ;.34 5, _
ogota (601)3816710 Edificio Elemento Torre 4 4:30 om
ext 4020 (Agua) Piso 17, Bogota D.C.. =Up
Linea Local:
(602)8889071
Carrera 4 No. 12-41, of.
. Conmutador: e 7:30 am —
Cali 1201- 1204. Edificio Centro | ,:
ggg%gé?gggg ° Seguros Bolivar. 4:30 pm
ext.4041
Conmutador:
(601)3186800 o
(601)3816710 Calle 35 No. 17-77, of. 1102, | 7:30 am —
Bucaramanga ext.4061 Edificio Bancoquia. 4:30 pm
Movil: 3162888184
Linea Local:
(605)3694538
Calle 70 No. 52-29, of. 203 .30 am —
Barranquilla | Conmutador: Edificio Miracentro, Barrio 4:30 m
(601)3186800 o el Prado. =>UP
(601)3816710
ext.4081
Neiva Lineas Locales: Calle 7 No. 5-57, piso 4. | 7:30 am—
(608)8710026 Edificio Davivienda. 4:30 pm.

12
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Gerencia
Seccional

Teléfono

Direccion

Horario

(608)8719953
Conmutador:
(601)3186800 o
(601)3816710
ext.5001

Armenia

Linea Local:
(606)7411007

Conmutador:
(601)3186800 o
(601)3816710
ext.5021

Calle 20 No. 13-22, piso 13.
Edificio Gobernacion del
Quindio.

7:30am —
4:30 pm

Clcuta

Conmutador:
(601)3186800 o
(601)3816710
ext.5041

Movil: 3152526263

Avenida 4AE # 5-85, Barrio
Popular, Lote 5

7:30am —
4:30 pm

Villavicencio

Linea Local:
(608)6625193

Conmutador:
(601)3186800 o
(601)3816710
ext.5061

Calle 38 No. 30 A — 25,
of.302. Edificio Banco
Popular

7:30 am —
4:30 pm

Monteria

Conmutador:
(601)3186800 o
(601)3816710
ext.5081

Mdvil: 3184321148

Calle 31 No. 4-47, of.603B.
Edificio Centro de
Ejecutivos

7:30am —
4:30 pm

Virtual:

e Registro y consulta permanente de peticiones ciudadanas a traves del aplicativo
SIA-ATC, ubicado en la pagina www.auditoria.gov.co en la pestafia ATENCION AL

CIUDADANO,

subseccion SISTEMA DE

CIUDADANO (PQRS Y CARTELERA VIRTUAL).

INFORMACION DE ATENCION AL
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RESPONSABLE

CORREO ELECTRONICO

Grupo de Atencién Ciudadana

participacion@auditoria.gov.co

Direcciéon de Control Fiscal

controlfiscal@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional |

agrmedellin@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional Il

agrbogota@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional Il

agrcali@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional IV

agrbucaramanga@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional V

agrbarranquilla@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional VI

agrneiva@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional VII

agrarmenia@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional VIl

agrcucuta@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional IX

agrvillavicencio@auditoria.gov.co

Gerencia Seccional X

agrmonteria@auditoria.gov.co

e Redes sociales

n Auditoria General de la Republic

You

Tube auditoriageneralcol

auditoriageneraldecolombia

La AGR ha implementado protocolos de servicio al ciudadano en todos los canales
dispuestos para la atencién ciudadana.

La AGR garantiza atencion presencial de por lo menos durante 40 horas a la semana
de lunes a viernes entre las 7:30 a.m. y las 4:30 p.m.
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TRANSFORMANDO ELCONTROL FISCAL

El Grupo de Promocién y Atencién Ciudadana publicard y mantendrd actualizada la
carta de trato digno al usuario, en la que se indican sus derechos y los medios
dispuestos para garantizarlos.

Proteccion de datos personales

En concordancia con la Politica de Seguridad de la Informacién, liderada por la
Oficina de Planeacién, la AGR cuenta con la Politica para el Tratamiento de Datos
Personales, y desarrolla los lineamientos para la proteccidon y conservacién de los
mismos.

La AGR, a través de la Auditoria Delegada para la Vigilancia de la Gestion Fiscal, la
Oficina de Planeacion y la Oficina de Estudios Especiales y Apoyo Técnico, divulgara
su politica de tratamiento de datos personales en su pagina web"”, asi mismo al titular
en el momento de la recoleccion de los datos.

La AGR cuenta con la autorizacion del ciudadano para la recoleccién de los datos
personales, de conformidad con la Politica de Seguridad de la Informacion.

La AGR permite al titular de la informacién, conocer en cualquier momento la
informacidn que exista sobre él en sus bancos de datos.

La Oficina de Planeacion conserva la informacion bajo condiciones de seguridad para
impedir su adulteracidn, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento.

La AGR procede a la supresion de los datos personales, de conformidad con la
Politica de Seguridad de la Informacion.

Gestion de PQRSD

La AGR define y publica un acto administrativo interno para la gestion de las
peticiones y quejas recibidas.

La AGR informa a los ciudadanos los mecanismos a través de los cuales pueden hacer
seguimiento a sus peticiones.

La AGR cuenta con el formulario electrénico del sistema SIA-ATC, en su pagina Web,
para la recepcién de peticiones, quejas, reclamos o denuncias.

La AGR incluye en su procedimiento de Atencidn de derechos de peticién, las
actividades que deben realizarse para la atencion de peticiones, quejas y reclamos
verbales en lenguas nativas.

La AGR cuenta con mecanismos para dar prioridad a las peticiones relacionadas con:

4 " .
https://www.auditoria.gov.co/documents/20123/655395/200320.V4.Politica+de+tratamiento+de+datos+personales+FINAL+25-
03-2020.pdf/d7791alf-7c61-c7da-6a55-5cdd9b038818?t=1585166386485
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v' El reconocimiento de un derecho fundamental.
v’ Peticiones presentadas por menores de edad.
v’ Peticiones presentadas por periodistas.

En caso de desistimiento tacito de una peticién, la AGR expide el acto administrativo
a través del cual se decreta dicha situacion.

El Grupo de Promocidn y Atencidn Ciudadana, elaborara trimestralmente el informe
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias; este documento serd uno
de los capitulos del informe de gestion del proceso de participacion ciudadana. Este
aparte incluye los siguientes elementos de andlisis:

v' Recomendaciones de la AGR respecto de servicios con mayor niumero de quejas
y reclamos.

v' Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que brinda la
AGR.

v Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacién en la
gestidn publica en las actividades que desarrolla la AGR.

v/ Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibles.

La AGR brinda atencidn a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias o consultas
realizadas ante la entidad, dando cumplimiento de los términos legales dispuestos
para tal fin y segun sea el caso.

La AGR gestiona y da trdmite a las peticiones andnimas publicando las respuestas a
las mismas en la cartelera virtual y la cartelera fisica.

Gestion del talento humano

La AGR desarrolla e implementa mecanismos de evaluacién periédica del desempefio
de sus servidores en torno del servicio brindado al ciudadano.

La AGR incluye en su Plan Institucional de Capacitacién, aspectos relacionados con la
politica de servicio al ciudadano.

La AGR, en las jornadas de induccidn y reinduccion a los servidores publicos, aborda
aspectos relacionados con el servicio al ciudadano.

Control

En la AGR, la Oficina de Control Interno evalia que todas las dependencias,
desarrollen sus actividades y brinden atencién al ciudadano de acuerdo con la
normatividad vigente.
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e La Oficina de Control Interno de la AGR, realiza un informe semestral respecto del
cumplimiento de las obligaciones legales por parte de todas las dependencias en lo
relacionado con la atencion de las peticiones presentadas por la ciudadania.

Buenas practicas

® La AGR ha establecido un horario de atencién, de conformidad con las necesidades
del servicio.

e La AGR brinda a los ciudadanos la posibilidad de realizar peticiones, quejas, reclamos
o denuncias a través de dispositivos moviles por medio del acceso a la pagina web de
la entidad y del aplicativo del SIA-ATC.

® La AGR, a través de la Academia Virtual y del Plan de Promocidn para la Participacion
Ciudadana, desarrolla estrategias de capacitaciéon para que los ciudadanos puedan
conocer y profundizar en la practica de sus derechos asociados con el control social y
la participacién ciudadana.

e La AGR de manera periddica revisa y actualiza sus procedimientos, de tal manera que
el servicio al ciudadano se preste acorde con la normatividad vigente.
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