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1. Introduccién.

De acuerdo con lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2018 — 2022, "Pacto
por Colombia, Pacto por la Equidad®, dispone que: “El Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano (PNSC), estard encargado de disefiar herramientas, intervenciones y
modelos de entrega de oferta y cocreacion para acercar el Estado al ciudadano, y de
articular esfuerzos con las entidades del Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
y las entidades territoriales para su implementacion”.

Por ello, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano — PNSC, en el marco de la politica
nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadanc y en el CONPES 2785 de
2013, busca mejorar la efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las entidades y sus
capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los
ciudadanos. De esta manera, la Agencia de Desarrolio Rural adopta el modelo de Gestion
Publica de cara al ciudadano.

Con el objetivo de acercar la Administracién Publica a los ciudadanos, el Departamento
Administrativo de la Funcion Plblica adelantara las “Ferias Acércate”, en las que se
retnen diferentes entes nacionales o territoriales para facilitar el acceso de la comunidad a
la oferta institucional, entregar informacion, efectuar espacios de rendicién de cuentas,
promover el control social y la participacion ciudadana en la gestion, entre otras actividades.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Agencia a través de la Secretaria General-Direccion
Administrativa- Atencién al Ciudadano, pone a disposicion de los servidores publicos y las
Unidades Técnicas Territoriales que participan en estos espacios de Participacion
Ciudadana el presente instructivo para brindar una mejor atencion y garantizar la
satisfaccion de los derechos de los usuarios.

2. ;Qué son las Ferias de Servicio al Ciudadano?

Las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano son una iniciativa del Departamento
Nacional de Planeacién (DNP), a través del “Programa Nacional de Servicio al Ciudadano”,
en donde durante un (1) dia, ias Entidades de la Administracion Publica se articulan, con el
proposito de acercar el Estado al territorio y facilitar el acceso de los ciudadanos a los
servicios, tramites, programas y camparias de las entidades a nivel nacional, departamental
y territorial.

De acuerdo con lo establecido en la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano y
entendiendo que los ciudadanos son la base de la gestion publica, la Agencia participa en
las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano, en desarrollo de sus deberes y obligaciones
en materia de Participaciéon Ciudadana, Democracia y Transparencia, primordialmente.
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3. Objetivos.
Los Objetivos de las Ferias de Atencion al Ciudadano son:

v Articular la oferta institucional del orden nacional, departamental y municipal.

v Facilitar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios que presta la
Administracion Publica.

v Proveer al ciudadano de informacion sobre los programas y campafias que
desarrollen las entidades publicas o privadas que presten servicios publicos.

v Promover el acceso eficiente y eficaz a los servicios que presta el Estado.

v' Disminuir las barreras que encuentra la poblacién para acceder de manera rapida a
los servicios que presta el Estado.

v Dar a conocer a los usuarios que los servicios que presta la Agencia son gratuitos y
que no se necesita de intermediarios.

¥ Acercar la ADR a la ciudadania.

4. Realizacion de las Ferias de Atencion al Ciudadano.
Para el desarrollo exitoso de las Ferias Territoriales de Servicio al Ciudadano se deben

tener en cuenta las siguientes actividades:

4.1 Paso No. 1 Pre - Feria.

4.1. 1. Tramites administrativos.

Una vez que el servidor plblico y/o contratista de Secretaria General — Atencion al
Ciudadano de la ADR, recibe la programacion enviada por parte del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica-DAFP o entidades del orden Territorial, debe solicitar
autorizacion al jefe inmediato para asistir al evento.

4.1.2. Logistica.

El servidor publico y/o contratista de Secretaria General — Atencién al Ciudadano de la
Agencia que va a asistir a la Feria, debera tener como minimo los siguientes aspectos:

4.1.2.1. Debera iniciar el trdmite de comision (Ver Procedimiento Viaticos, Gastos de
Manutencion, Comisiones y Desplazamientos al Interior).

4.1.2.2. Para prestar en la Feria un servicio con calidad y excelencia, debera tener presente
en el momento de atender al ciudadano la aplicacién del Protocolo de atencién al ciudadano
dispuesto por la ADR.

4.1.2.3. Se debera solicitar a Ja UTT que informe el tipo de poblacién que se va a atender
(entidades publicas, usuarios o grupos de interés), con la finalidad de que el servidor publico
y/o contratista prepara la informacién que va llevar, de acuerdo a las particularidades e
intereses de la region.
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4124 Se debera coordinar con la UTT, los temas que podrian ser de interés de la
comunidad, al igual los que hagan parte de la misién, vision, oferta institucional, tramites y
los servicios que estén a cargo de ADR.

4.1.2.5. Asimismo, el servidor y/o contratista, debera solicitar mediante correo electrdnico a
la Oficina de Comunicaciones, el material divulgativo que se requiere para entregar en el
evento.

4.1.3. Traslado al lugar del evento.
4.1.4. Reunién entidades locales

El delegado de la Agencia debera asistir a las reuniones de pre - feria, programadas un dia
antes del evento con la finalidad de conocer el plano final, la ubicacién del “stand” de la
Agencia. Los organizadores de la feria deberan hacer la entrega de las escaparapelas, en
la misma reunion se deberan coordinar las actividades generales con la Secretaria de
Gobierno o con la dependencia encargada del evento.

Asimismo, se debera dar a conocer la oferta institucional y elementos distintivos como
pendones, material divulgativo, listados y formatos.

El servidor pUblico y/o contratista, el mismo dia de la pre-feria, se debera trasladar al “stand”
con la finalidad de reconocer el lugar y saber en dénde va a ubicar los elementos distintivos
de la agencia (avisos, pendones y materiales divulgativos) el dia de la feria.

4.2. Paso No. 2 Feria.

4.2.1. Horario de Atencidn.

El dia de la Feria el servidor publico y/o contratista de la Agencia debe hacer presencia en
el “stand” a las 6 a.m., con el fin de realizar el alistamiento interno en la mesa y organizar
el material que se va a distribuir a los ciudadanos.

A las 8:00 am se realiza la apertura de las puertas para que los ciudadanos ingresen a la
feria. Posterior a ello, se dara inicio del evento.

Las puertas de la feria se cierran a las 5:00 pm, es importante aclarar que la Entidad debe
estar presente solo hasta esta hora. Si existen personas al interior de la feria deberan
terminar de brindar el servicio.

4.2.2. Registro en Formatos.

Ei servidor publico y/o contratista de la ADR debera diligenciar en el “stand” los siguientes
formatos:

F- PAC — 001 — Registro de Usuarios Atendidos, con esta informacion se levantaran las
estadisticas de los usuarios que asisten al evento.

F- PAC — 002 — Registro de PQRSD. Este formato se llenara en caso de que un ciudadano
quiera presentar una PQRSD formal en e! sitio de la feria.
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F- PAC - 004 — Encuesta de Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario, con este
formato de medira la satisfaccién de los usuarios frente a los tramites y servicios prestados
por la ADR,

F- PAC ~ 006 — Autorizacién de Tratamiento de Datos Personales. Este formato se le
debera entregar al ciudadano para que firme la autorizacién.

Las puertas de [a feria se cierran a las 5:00 pm, es importante aclarar que ia Entidad debera

ate4nder solo hasta esta hora. Si existen personas al interior de ia feria deberan terminar
de brindar el servicio.

4.3. Paso No. 3 Cierre

Se deberan remitir los formatos antes sefialados del numeral 4.2.2. Registro en Formatos,
debidamente diligenciados a Secretaria General — Atencién al Ciudadano de la Sede
Central, con el Formato F — PAC — 007, Asistencia a eventos en donde se plasmara el
desarrollo del evento con ios registros fotograficos.

Los formatos que se enuncian en el presente documento se encuentran disponibles en la
herramienta ISOLUCION,
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