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o ).‘ Centro Nacional
\i..-r de Memoria Historica

RESOLUCION 024 DE

( 3 Marzo 2021 )

“Por la cual se actualiza la Resolucion 225 de 2019, “Por la cual se implementa la Politica de
Servicio al Ciudadano™

EL DIRECTOR GENERAL

En uso de sus facultades legales y reglamentarias, en especial las previstas en el Decreto 4803 de
2011y

CONSIDERANDO

Que la Constitucion Politica en sus articulos 2, 123, 209 y 270 sefiala que el Estado debe garantizar la
efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos, y propiciar su participacion. Asi, como consecuencia
de esto, la funcién publica tendra como objeto el servicio a la comunidad, lo cual debe ser materializado a
través del acceso a la informacion y servicios por parte del Estado a la comunidad.

Que la Ley 134 de 1994 establecid el marco normativo de los mecanismos de participacion ciudadana, y en
consonancia con aquella, la Ley 850 de 2003 reglamento las veedurias ciudadanas, entendidas como el
mecanismo democratico de representacion que les permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones
comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestién publica, facilitando el ejercicio del control social de los
ciudadanos sobre la administracion del Estado.

Que el articulo 4 de la Ley 489 de 1998 dispone que "la funcion administrativa del Estado busca la satisfaccién
de las necesidades generales de todos los habitantes, de conformidad con los principios, finalidades y
cometidos consagrados en la Constitucion Politica. Los organismos, entidades y personas encargadas, de
manera permanente o transitoria, del ejercicio de funciones administrativas deben ejercerlas consultando el
interés general".

Que el articulo 1° del Decreto 2623 de 2009, cred el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano —SNSC-*“
Como instancia coordinadora para la Administracién Publica del Orden Nacional de las politicas, estrategias,
programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a fortalecer la Administracién al servicio
del ciudadano’.

Que el articulo 2 del Decreto en mencidn, establece que “El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano se
complementa y articula con los Sistemas de Control Interno, Desarrollo Administrativo, de Gestién de Calidad
y con la politica de racionalizacion de tramites establecidos en las Leyes 87 de 1993, 489 de 1998, 872 de
2003 y 962 de 2005, respectivamente”.

Que el Estado colombiano ha venido fortaleciendo su capacidad administrativa para enfocar la gestion y
promocion de los servicios publicos y cumplir con sus objetivos esenciales, en funcion del servicio al
ciudadano y el funcionamiento de una sociedad moderna, para lo cual ha expedido los siguientes instrumentos
de Politica, que deben guiar la actuacién del Estado en el marco de la participacion y atencion al ciudadano:
Conpes 3248 de 2003 - Renovacion de la Administracion Publica; Conpes 3649 de 2010- Politica Nacional de
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Servicio al Ciudadano y Conpes 3785 de 2013 Politica Nacional De Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano.

Que en virtud de los CONPES mencionados anteriormente desde el afio 2010 existe un nuevo modelo de
servicio al ciudadano, fundado en la Gerencia Colaborativa y Gobernabilidad en Red - E-Government;
caracterizando al ciudadano como socio y cliente, y buscando la rapidez y la precision del servicio a través de
la interaccidn y colaboracion entre el Estado y los ciudadanos de manera activa y permanente, denominado
como el Circulo Virtuoso de la Participacion propuesto por el Departamento Administrativo de la Funcidn
Publica (DAFP). Buscando asi, garantizar el acceso de todos los ciudadanos, a los tramites y servicios de la
Administracion Publica a través de distintos canales dispuestos para este fin.

Que la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano descritos en el CONPES 3785
de 2013, tiene como estrategias: a) compromiso directivo con arreglos institucionales efectivos; b) ajustes en
los tramites, procesos y procedimientos como columna vertebral en la administracion del servicio de
excelencia c) servidores publicos con vocacion de servicio (competencias del ser), con conocimientos técnicos
(competencias del saber) y con habilidades y destrezas para hacer el trabajo (competencias del saber hacer)
comprometidos con la excelencia en la prestacion de los servicios; d) cobertura y mejoramiento de los
diferentes canales de acceso con sistemas de evaluacion ciudadana; €) conocimiento del ciudadano para
avanzar en el cumplimiento de expectativas y experiencia de servicio; f) cubrimiento de necesidades del
ciudadano para brindar certidumbre en las condiciones pactadas de tiempo, modo y lugar y usando un
lenguaje claro y sencillo.

Que las anteriores politicas deben aplicarse en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién —
MIPG- de la entidad, por cuanto es un importante referente para formular e implementar su politica
institucional de participacion ciudadana y servicio al ciudadano. Esto, con el fin de desarrollar un proceso de
gestién en el marco de las buenas practicas administrativas, cultura de servicio, vinculacion de la ciudadania
en la gestion de las entidades, buscando con ello el mejoramiento permanente para garantizar los derechos y
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Que la Ley 1437 de 2011 en su articulo 7 establece que son deberes de las autoridades en la atencion al
publico atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y dar orientacién al
publico y adoptar medios tecnoldgicos para el trdmite y resolucién de peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Que la Ley 1474 de 2011 del Estatuto Anticorrupcion, dispone que en cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal se debe elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de
atencion al ciudadano, que contempla, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos para
mejorar la atencidn al ciudadano.

Que el Departamento Administrativo de la Funcién publica, expidié el Decreto 2106 de 2019 con el objeto de
simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
Administracion Publica. Promoviendo una estrategia anti tramites, la estandarizacion de los tramites de la
administracion publica y el empleo de servicios ciudadanos digitales.

Que los servicios que presta el Centro Nacional de Memoria Histdrica estan regulados por el articulo 148 de la
Ley 1448 de 2011 de manera general, y en lo que respecta a la atencién a la ciudadania, de manera
especifica, en el articulo 16 numeral 11 del Decreto 4803 de 2011, por el cual se atribuye la responsabilidad
referente a la coordinacion en la prestacion del servicio al ciudadano a la Direccion Administrativa y financiera
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del CNMH; asi como también el desarrollo de actividades afines a esta, entre las que se encuentran la
atencion de quejas y reclamos, disefiar los procesos de organizacion, estandarizacion de métodos,
elaboracion de manuales de funciones, y todas aquellas actividades relacionadas con la racionalizacién de
procesos administrativos de la entidad.

Que, en consecuencia, mediante Resolucion No.066 del 6 de abril de 2020, se actualizé el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG) del Centro Nacional de Memoria Histdrica, asi como también se actualiza las
funciones y responsabilidades del Comité Institucional de Gestidén y Desempefio como un elemento transversal
de la gestion de las instituciones.

Que, el Comité Institucional de Gestion y Desempefio, de acuerdo con el articulo 2.2.22.3.8. del Decreto 1499
de 2017 esta integrado por la Alta Direccion de la entidad; esta ultima, debe entenderse en definicién del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica como la persona o grupo de personas del maximo nivel
Jerdrquico que dirigen o controlan una entidad.

Qué con fundamento en lo anterior, y teniendo como marco de actuacion la Ley de Victimas, se generaron
espacios de atencion por las Direcciones de construccion de la Memoria y Museo Nacional de la Memoria, que
aunado al rol que cumple la Direccién de Archivo de Derechos Humanos, tendrdn un contacto directo con
diferentes asociaciones de victimas que aportan a la memoria y contribuyen con los archivos histdricos para el
esclarecimiento de los hechos enmarcados en el conflicto armado colombiano. Por lo cual, es obligacién que
cada servidor publico del CNMH propender por un trato digno, con cada interesado, en cumplimiento de su
misionalidad.

Que en el marco de la gestion administrativa para el desarrollo de la Politica Institucional de Participacion
Ciudadana y Servicio al Ciudadano del Centro Nacional de Memoria Histdrica, se ha venido constituyendo una
bateria documental compuesta por los siguientes documentos estratégicos: Cddigo de Integridad y buen
gobierno, Carta de trato digno, Estrategia de Participacion Ciudadana, Planes Institucionales, Los 10 pasos del
lenguaje claro y el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Los mencionados documentos hacen parte
integral de la politica de servicio al ciudadano, en cuanto los mismos permiten su ejecucion; se precisa que
esta bateria documental es actualizada de manera constante, conforme los requerimientos y lineamientos
administrativos e institucionales, encontrandose publicados en la pagina web del CNMH.

Que los valores del Servidor Publico en el cddigo de integridad y buen gobierno del Centro Nacional de
Memoria Histdrica son: diligencia, justicia, compromiso, honestidad y respeto, constituyéndose en la primera
herramienta en la participacidn, transparencia y servicio al ciudadano.

Que en cumplimiento con lo anterior, el Centro Nacional de Memoria Histdérica- CNMH mediante Resolucion
No. 225 del 29 de agosto de 2019, se implementd la Politica de Servicio al Ciudadano en el Centro Nacional
de Memoria Histdrica; con el fin de implementar los instrumentos, protocolos de atencion y demas actividades
para dar cumplimiento a los lineamentos enmarcados por la Funcién Pdblica sin embargo, resulta necesario
actualizarla y complementarla en razon a los cambios normativos enunciados dentro de la presente resolucion.

Que conforme a lo anteriormente expuesto se formula la nueva Politica de Servicio al Ciudadano del Centro
Nacional de Memoria Histdrica teniendo en cuenta las anteriores consideraciones.

Qué en mérito de lo expuesto,
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RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. ADOPTAR la nueva Politica de Servicio al Ciudadano para el Centro Nacional de
Memoria Histdrica, que tiene por objeto garantizar la funcién de Servicio al ciudadano, que esta en cabeza de
la Direccion Administrativa y Financiera.

ARTICULO SEGUNDO. OBJETIVO. Como objetivo principal la Politica de Servicio al Ciudadano del Centro
Nacional de Memoria Histdrica busca generar confianza y calidez a los interesados que utilizan los diferentes
canales de acceso, comprometiendo a sus actores con la excelencia de servicio y orientada a propender por la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas, enfocando esfuerzos de fortalecimiento en la atencién
ciudadana, garantizando transparencia y accesibilidad a la informacion publica.

En este sentido, las respuestas a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -PQRSD- son
uno de los principales canales de interaccion entre la ciudadania y la entidad, razon por la cual las respuestas
emitidas en virtud de estas deben utilizar los lineamientos de lenguaje claro, de fondo, congruente;
garantizando que las mismas lleguen de manera oportuna al interesado, en los términos sefialados por ley.
Asi como la prestacién adecuada del servicio desde la ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia afuera.

ARTICULO TERCERO. VALORES. La politica tiene como valores del buen servicio al ciudadano®: el respeto,
la confiabilidad, la amabilidad, la oportunidad, la eficiencia, la eficacia, el trato digno, la inclusion, la empatia, la
participacion ciudadana, la transparencia, la innovacién, efectividad y accesibilidad.

Amabilidad:; Es un valor social que se refiere al acto o comportamiento de ser corteses.
Eficiencia: Capacidad de realizar o cumplir una labor adecuadamente

Trato digno: Practica del buen trato con respeto en los diferentes niveles de atencidn electrénica y presencial,
enmarcada en la carta de trato digno de CNMH.

Inclusién: Valor que promueve el reconocimiento de los diferentes grupos sociales, el respeto a la diversidad y
la cohesion social, permitiendo que todas las personas tengan igualdad en los servicio que presta CNMH a la
ciudadania.

Empatia: Capacidad de escuchar atentamente, permitiendo facilitar la resolucion de conflictos y el
entendimiento de la solicitud o requerimiento presentado por el ciudadano.

Innovacidn: Optimizacion en el desarrollo de las politicas, estrategias novedosas o la adaptacion a las nuevas
tendencias de gestion, que busquen la excelencia en la gestion y en la forma de entregar los productos o
servicios a los grupos de valor.

Oportunidad: Capacidad de respuesta, la cual, mide el impacto en términos de satisfaccion e insatisfaccion del
ciudadano, que el servicio o respuesta se brinde en el término establecido y en el momento requerido.

Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus intereses, necesidades,
cualidades y reconociendo este trato de los servidores a la ciudadania, como de la ciudadania a los servidores
y asi garantizar la sana convivencia dentro de la sociedad.

! Valores del servidor Publico-Cddigo de Integridad
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/24621277/2017-06-
07_valores_del_servidor_publico_codigo_integridad
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Transparencia: Acceso a la informacion, los servicios y la participacién consiente en la toma de decisiones de
ciudadanos, que se hace mediante la interaccién de los componentes, rendicién de cuentas y visibilizacion de
la informacion.

Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su intervencion en los
diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econémicos y ecoldgicos, de manera activa y vinculante,
para la toma de decisiones que la afecten.

Informacion confiable: Este componente busca que la entidad garantice que los grupos de valor obtengan
informacion completa, clara y precisa sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en que se atendera su
requerimiento o se gestionard su requerimiento o tramite.

Efectividad: Consiste en que el servicio 0 la informacion brindada a los grupos de interés responde a sus
necesidades y expectativas dentro de las normas y principios.

Accesibilidad: Permite facilitar la comunicacién del ciudadano con el servidor publico o con la Entidad,
enfocandose en reducir el esfuerzo del ciudadano para superar los obstaculos de su necesidad, de manera
igualitaria a todos los ciudadanos, teniendo prelacién por las mujeres embarazadas, nifios, nifias, adultos
mayores y personas en condicion de discapacidad.

ARTICULO CUARTO. ALCANCE. La politica de Servicio al Ciudadano busca consolidar dentro de la entidad
un estilo de trabajo coordinado y articulado con las diferentes dependencias y niveles de atencidn, que permita
garantizar la unidad e integralidad en la prestacion del servicio al ciudadano, dado el caracter transversal que
tiene el servicio a la ciudadania y su importancia para la entidad.

Para tal fin, se deberd desarrollar un servicio de atencién con los mejores niveles de eficiencia, honestidad y
respeto, bajo la premisa de la contribucion a la reparacion integral de las victimas y a la verdad histdrica, a
partir de un contacto directo, virtual o telefénico que permite la interaccion permanente con todos los
ciudadanos, bajo un ambiente de confianza y compromiso, reflejo de la integralidad de los procesos
implementados por el Centro Nacional de Memoria Histdrica.

ARTICULO QUINTO. INSTRUMENTOS DE EJECUCION. Como parte integral de la politica de Servicio al
Ciudadano, la Entidad cuenta con los siguientes instrumentos estratégicos:

Cddigo de Integridad y Buen Gobierno

Plan Anticorrupcidn y Atencion al Ciudadano

Estrategia de Participacion Ciudadana

Carta de trato digno

Protocolo de Servicio al Ciudadano

10 pasos del Lenguaje claro

Estrategia de Cultura de Servicio al Ciudadano por los servidores publicos, con las siguientes
actividades:

v Jornadas de induccién y reinduccién a Servidores Publicos y contratistas
v’ Capacitacidn sobre los protocolos del servicio adoptados por la Entidad

e Estrategia de Mejora Continua, racionalizacion de tramites y atencidn oportuna de las peticiones que
presentan los ciudadanos:
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v" Reglamento de Competencias de PQRSD.

v' Procedimiento existente para la Recepcion, tramite y respuesta de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD y Gestion Punto de Atencion al Ciudadano.

v"Informes trimestrales de PQRSD y Atencidn al Ciudadano, compuesto por informe cualitativo,
matriz de seguimiento de PQRSD y Caracterizacion de Usuarios. Este informe se presentara a la
alta direccion e igualmente se publicara en la pagina web de la entidad para consulta de la
ciudadania.

v’ Caracterizacién de la poblacién que consulta el CNMH a través del formulario de la pagina web
de la Entidad, que permite identificar grupos consultantes e interesados.

e Los Instrumentos de Medicion para la calidad del servicio prestado, bajo la especificidad de lo

implementado, los cuales se encuentran desarrollados asi:

v Encuesta de percepcidn y calidad del servicio por atencién presencial.

v" Encuesta de percepcién y calidad del servicio por atencién electrénica, mediante el sistema
SAIA.

v Reporte caracterizacion de usuarios

e Canales de Atencidn. Los servicios de estructura fisica y tecnoldgica para el servicio al ciudadano,

cuentan con los siguientes canales de atencidn;

v" Atencidn presencial: Ventanilla Unica carrera 7 #27-18 Piso 2 y atencion al ciudadano piso 23.

v' Espacio virtual y chat: Formularios de pgrsd https://centrodememoriahistorica.gov.co/pgrs/ y chat
Institucional.

v" Plataforma de voz: Conmutador teléfono 57 (1) 7965060 Bogota

v Correos electrénicos: radicacion@cnmh.gov.co y notificaciones@cnmh.gov.co

ARTICULO SEXTO. ORGANIZACION. La Politica de Servicio al Ciudadano debe entenderse desde dos
frentes, Ventanilla hacia afuera y Ventanilla hacia adentro, de manera que la Alta Direccidn realice seguimiento
y control, periddico, sobre ello.

Ventanilla hacia Adentro. Es una funcion del servicio publico aplicada a todos los procesos, procedimientos e
instrumentos internos de la Entidad, siendo un accionar transversal a todas las dependencias y servidores
publicos del CNMH, con el propésito de cumplir con la gestion administrativa y la misionalidad de la entidad,
generando una atencion eficiente y eficaz al interior de esta.

Ventanilla hacia Afuera. Es una funcién del servicio publico que garantiza un espacio fisico tnico y accesible
para todas las personas, propendiendo por garantizar la inclusion de personas con algun tipo de discapacidad
fisica; asi como garantizar la satisfaccion del servicio con enfoque diferencial, contando para ello con personal
idéneo para atencién fisica, telefénica y electrénica. Todas las dependencias contardn con enlaces para
asumir la atencion de las respuestas de manera oportuna, completa y de fondo frente a las inquietudes que los
interesados presenten.

Para tal fin, se deben garantizar los recursos presupuestales y humanos necesarios para satisfacer las
necesidades que se generen con ocasion de esta funcion.

ARTICULO SEPTIMO. RESPONSABLES Y ACTUACIONES. El Comité Institucional de Gestién y Desempefio
y en general la Alta Direccion del CNMH se encargaran de cuidar el cumplimiento de la politica de Servicio al
Ciudadano, siendo apoyada por la Direccion Administrativa y Financiera.

En tal virtud corresponde a: a) La Alta Direccion desarrollar e implementar la politica institucional de servicio al
ciudadano, mediante la realizacidon periddica de revisiones por la direccidn, el aseguramiento de la
disponibilidad de recursos para su cumplimiento y la asignacion de las lineas de autoridad y responsabilidad.
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b) El Comité Institucional de Gestién y Desempefio aprobard la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano,
realizard seguimiento y monitoreo a las acciones y estrategias definidas para la implementacion de la Politica
de Servicio al Ciudadano, lideres de proceso y equipos de trabajo.

ARTICULO OCTAVO. VIGENCIAS Y DEROGATORIAS. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de
su expedicion y publicacién que se hard a través de los canales de informacion internos y externos de la
Entidad y deroga todas las disposiciones que le sean contrarias, expresamente la Resolucion 225 de 2019.

ARTICULO NOVENO. COMUNICACIONES. Comunicar el contenido del presente acto administrativo a todas
las direcciones y dependencias del Centro Nacional de Memoria Histdrica, por conducto de la Direccion
Administrativa y financiera, a través del medio mas idéneo.

PUBLIQUESE/COMUNIQUESE/NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogotd, D. C. el Bogota D.C., 3 de Marzo de 2021

RUBEN DARIO ACEVEDO CARMONA
Director General

DIRECCION GENERAL CENTRO
NACIONAL DE MEMORIA HISTORICA

Proyectd: Karen Viviana Diaz Villalobos
Revisd: Karen Viviana Diaz Villalobos, Juana Carolina Fuentes Mercado, Ana Victoria Lugo Gomez, Cindy Katherine Agamez
Benitez, Ana Maria Trujillo Coronado, Diana Marcela Acevedo Gabanzo, José David Perdomo Moreno, Fernando Ramirez Ochoa
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