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1. OBIETIVO

Establecer instructivo para la atencién a la ciudadania y grupos de valor a fravés del
canal telefénico — Call Center, linea identificada bajo el nUmero (602) 7244326, con el fin
de brindar informacidn clara, veraz y oportuna, aplicando los lineamientos del profocolo
de relacionamiento con la ciudadania.

2. ALCANCE

Este instructivo aplica a la Unidad de Atencidén al Ciudadano, inicia con el ingreso a la
plataforma SIPTIC, a través de la cual ingresan las llamadas y termina con la entrega de
informacién y orientacién a la ciudadania.

3. RESPONSABLE

El (la) responsable de garantizar el cumplimiento y del monitoreo de este instructivo, es
el Subsecretario (a) de Sistemas de Informaciéon y Secretario General de la Alcaldia de
Pasto.

4. NORMATIVIDAD

> Ley 190 de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa.

> Ley 489 de 1998. Por la cual se dictan normas sobre la organizaciéon y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucidn Politica y se dictan ofras
disposiciones.

> Ley 734 de 2002.Cédigo Disciplinario Unico.

> Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrafivo.

> Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica.

> Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién
de datos personales.
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> Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion PuUblica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

» Ley Estatutaria 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se sustituye un fitulo del cédigo de procedimiento y de
lo contencioso administrativo.

> Ley 2052 de 2020. Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales
a larama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacidén con la racionalizacion de
trémites y se dictan otras disposiciones.

> Ley 2195 de 2022. Arficulo 31. Programas de Transparencia y Etica en el Sector
PUblico. Modifiquese el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, el cual quedara asi...(),
PARAGRAFO 4. El Departamento Administrativo de la Funcién PUblica tendrd a
cargo las estrategias antitrdmites y los mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano estardn a cargo de dicha entfidad y el Departamento Nacional de
Planeacion.

> Decreto 2623 de 2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

» Decreto 019 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en o
Administracién Publica.

> Decreto 1499 de 2017. Establece el Modelo Integrado de Planeacidon y Gestién.

» Conpes 3785. Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Civdadano y Concepto Favorable a la Nacién |...), diciembre de 2013.

5. DEFINICIONES

Canales de atencién: Son los medios y espacios utilizados por los ciudadanos para
obtener informacion y orientacion acerca de la oferta institucional que ofrecen las
dependencias de la Administracién PUblica (presenciales y virtuales)
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Call Center: Centfro de llamadas o centro de atencién telefdnica, cuyo canal
principal es el canal telefénico a través del cual ingresan y se dirigen llamadas.

Voip: Tecnologia que permite transmitir voz a través de internet, realizar, recibir y
fransferir lamadas a otro tipo de dispositivo.

Portafolio de Oferta Institucional: Constituye uno de los elementos mds importantes
para el relacionamiento con los ciudadanos, dado que alli se definen claramente los
bienes y servicios que entrega la enfidad en cumplimiento de su objeto misional y a
los cuales el ciudadano tiene acceso para el goce efectivo de sus derechos y el
gjercicio de sus deberes.

Linea Anticorrupcién: Linea exclusiva para la atencidén de posibles actos de
corrupcidn contra la Administracion PUblica.

Corrupcién: Es el uso de poder para desviar la gestion de lo pUblico hacia el beneficio
privado. (Conpes 167 de 2013)

Acto de corrupcién: Las conductas penales enlistadas en los capitulos de delitos
contra la Administracién PUblica, el medio ambiente, el orden econémico y social,
financiacion del terrorismo y de grupos de delincuencia organizada, administracion
de recursos relacionados con actividades terroristas y de la delincuencia organizada
consagradas en la Ley 1474 de 2011, los delitos electorales o cualquier conducta
punible relacionada con el patrimonio publico que hubiere sido realizadas.

6. CONTENIDO

A continuacién, se relaciona la secuencia de actividades a realizar por parte de los

agentes responsables de recibir las llamadas que ingresan a fravés de call center y
garantizar la atencién adecuada a las solicitudes de la ciudadania.
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Pasos para el ingreso a la plataforma SIPTIC

VERSION: 2.14-676c  BULD:
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1. Ingresar a la plataforma SIPTIC Call Center a través de usuario y confrasefay disponer
de los elementos necesarios para la atencion (Idpiz, papel), como también la oferta
institucional para la correspondiente informacion por parte de los agentes que
responden las llamadas. '

2. Atencién a Call Center (canal telefénico), aplicando protocolo de atencidn.

3. Brindar informacién clara, veraz y oportuna a los requerimientos de la ciudadania y
grupos de valor, teniendo en cuenta las siguientes situaciones:

> Si desde el Call Center no se dispone de la informacién, se colocard la llamada
en espera y serd fransferida a la Dependencia correspondiente,

> En caso de dificultad sobre la informacién solicitada, poner la llamada en espera,
explicar la razén de la demora y si no es posible dar solucién en el momento, se
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solicita al ciudadano facilitar un medio de comunicacién por medio del cual se
hard llegar la respuesta.

4. Realizar informes de seguimiento y monitoreo de manera trimestral al funcionamiento
de call center que forman parte del informe general de parsd.

Atencion a Linea Anticorrupcién

Pasos para la atencién a la linea Anticorrupcion

Cuando ingrese una llamada para denunciar un posible acto de corrupcidn a través de
la linea anticorrupcion: (602) 7244326 extension 1213, el agente de call center, toma nota
respecto a la denuncia para radicacién en Unidad de Correspondencia, en formato
GD-F-028 ~ radicacién de comunicaciones oficiales verbales y continua el trdmite
respectivo, teniendo en cuenta el concepto emitido por la Secretaria de Transparencia
y lucha contra la corrupcién, de Presidencia de la RepUblica y bajo los lineamientos
establecidos en la Politica de Proteccién de Datos Personales, actualizada mediante
Decreto 0496 de 14 de diciembre de 2022.

> Recepcion: Larecepcion de la denuncia se realizard por parte del agente de call
center bagjo los lineamientos de la Politica de Proteccidn de Datos Personales
establecida en Alcaldia de Pasto y se explicard al ciudadano los canales
presenciales y virtuales dispuestos para que aporte evidencias.

Call Center: +57 (602) 7244326

Call Center: +57 (602) 7244326 Extensién 1213 Linea Anticorrupcion.
Sede electronica y Chat en Linea: www.pasto.gov.co

Correo: contactenos@pasto.gov.co

Correo para notificaciones judiciales: juridica@pasto.gov.co
Atencién presencial/buzdn de sugerencias:

Sede San Andrés Carrera. 28 No. 16-18 Frente al Parque Rumipamba
Sede Calle 18 No. 19-54 Centro de Atencidn Integral al Ciudadano
Sede Anganoy

> Evaluacién: Una vez radicada la denuncia, se remite para evaluacion, por parte
del asesor juridico competente, quien determinard si el asunto corresponde a una
conducta que se podria constituir en un delito, un acto que se consumé o se trata
de un proceso o actuacién administrativa en curso, y si la misma, cuenta con la
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descripcion de las circunstancias de modo tiempo y lugar, ademds de, identificar
si se ha recibido otfras denuncias por los mismo hechos o similar irregularidad, en
cumplimiento a lo establecido en el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022 referente
al factor de riesgo de corrupcidn,

Del resultado de la evaluacién y en caso de constituirse en un presunto acto de
corrupcion, se remitird a la Direccion Administrativa de Control Interno Disciplinario
— DACID, para el trédmite correspondiente como Entidad competente.

Tratamiento: La Direccidn Administrativa de Control Interno Disciplinario - DACID,
se encargardn del tratamiento acorde a sus competencias.

Conclusién: La Direccién Administrativa de Control Interno Disciplinario — DACID
de acuverdo a sus actuaciones legales y normativas emitird las conclusiones
correspondientes.

La Unidad de Atencion al Ciudadano realizard trazabilidad y séguimien’ro hasta la
actuacion final de la denuncia.
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