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Guia de Buenas Practicas de Relacionamiento con las Ciudadanias para el
Apoyo a las Entidades Adscritas y Vinculadas al Ministerio de Educacion

Nacional

1. Introduccién

El relacionamiento entre el Estado y las ciudadanias es fundamental para fortalecer la
confianza, la legitimidad y la generacién de valor publico. En este contexto, las entidades publicas
deben promover relaciones cercanas, transparentes, participativas, accesibles e incluyentes, que
respondan a las necesidades y caracteristicas de las personas y demas grupos de valor, de
acuerdo con sus competencias y responsabilidades institucionales.

El Ministerio de Educacion Nacional ha avanzado en el fortalecimiento del
relacionamiento y la experiencia con la ciudadania mediante estrategias, lineamientos y
mecanismos orientados a consolidar una gestién publica centrada en las personas. Estos
avances han permitido generar aprendizajes y buenas practicas que pueden ser considerados y
adaptados por las entidades adscritas y vinculadas al Ministerio, de acuerdo con sus
particularidades y contexto institucional.

En este marco, la Guia de Buenas Practicas de Relacionamiento con las Ciudadanias
tiene como propédsito brindar orientaciones practicas para que las entidades adscritas y
vinculadas al Ministerio fortalezcan sus mecanismos de interaccion con las ciudadanias y sus
grupos de valor. Para ello, aborda aspectos relacionados con la atencion y el servicio, el acceso
a la informacién publica, la participacion ciudadana, la rendicion de cuentas, la transparencia, la
simplificacion y mejora de tramites y servicios, asi como el conocimiento de las necesidades y
experiencias de las ciudadanias.

La guia se desarrolla en coherencia con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién

(MIPG) Yy articula las politicas de gestion y desempefio institucional de la Dimensién 3 de Relacion
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Estado - Ciudadanias: Servicio a las Ciudadanias; Participacion Ciudadana en la Gestion;
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion; Simplificacion,
Estandarizacién y Racionalizacion de Tramites; y Gobierno Digital.

Asimismo, incorpora enfoques y elementos transversales como Estado Abierto, inclusion,
accesibilidad, lenguajes claros, comprensibles e incluyentes, innovacién, uso pertinente de las
tecnologias, enfoque diferencial y territorial, y mejora continua, orientados a facilitar la interaccion
con las ciudadanias y fortalecer la gestion institucional.

Las orientaciones de esta guia tienen un caracter practico y flexible. Cada entidad podra
identificar y adaptar las practicas que resulten pertinentes segun su naturaleza, funciones,
capacidades y caracteristicas de sus grupos de valor. De esta manera, la guia constituye un
instrumento de apoyo para fortalecer las capacidades institucionales y promover una gestion

publica mas cercana, accesible, transparente y orientada a la generacién de valor publico.

2. Fundamento y Marco Normativo

El relacionamiento entre el Estado y las ciudadanias se desarrolla en un marco
constitucional, legal, reglamentario y de politica publica que establece los principios, derechos,
obligaciones, orientaciones y mecanismos relacionados con la atencién y el servicio a las
ciudadanias, la participacion, la rendicidon de cuentas, la transparencia y el acceso a la
informacion publica, la racionalizacién de tramites, la accesibilidad, el uso de las tecnologias y
otros aspectos que inciden en la relacion entre las entidades publicas y sus grupos de valor.

En este contexto, la presente guia toma como referencia las disposiciones normativas y
los documentos de politica publica pertinentes para orientar y fortalecer el relacionamiento con
las ciudadanias. Para facilitar su consulta y comprension, estos referentes se presentan de

acuerdo con su naturaleza y nivel jerarquico:
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a) Constitucion Politica de Colombia de 1991: constituye el fundamento superior
del ordenamiento juridico y establece principios, derechos y disposiciones que
sustentan la relacion entre el Estado y las ciudadanias. Entre los referentes
constitucionales relacionados con el objeto de esta guia se encuentran, entre
otros:

e Articulo 2: establece los fines esenciales del Estado, entre ellos servir a la
comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion.

o Articulo 23: reconoce el derecho fundamental de peticién.

e Articulo 74: establece el derecho de acceso a los documentos publicos, con las
excepciones previstas en la ley.

e Articulo 103: reconoce los mecanismos de participacion del pueblo en el gjercicio
de su soberania.

e Articulo 123: establece disposiciones relacionadas con las personas servidoras
publicas.

e Articulo 209: establece los principios que orientan la funciéon administrativa, entre
ellos igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad.

b) Leyes y Decretos con Fuerza de Ley

o Decreto Ley 2150 del 5 de diciembre de 1995: “Por el cual se suprimen y reforman
regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”.

e Ley 850 del 18 de noviembre de 2003 “Por medio de la cual se reglamentan las

veedurias ciudadanas’.
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o Ley 962 del 8 de julio de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos”.

e Ley 1437 del 18 de enero de 2011. “Por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e ley 1581 del 17 de octubre de 2012. “Por la cual se dictan disposiciones generales
para la proteccion de datos personales”.

e Ley 1618 del 27 de febrero de 2013. “Por medio de la cual se establecen las
disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas
con discapacidad’.

e Ley 1712 de 6 de marzo de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones”.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Ley 1757 de 6 de julio de 2015. “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica”.

e Decreto Ley 2106 del 22 de noviembre de 2019 “Por el cual se dictan normas para
simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica’.

e Ley 2052 del 25 de agosto de 2020. “Por medio de la cual se establecen

disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a
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los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion
con la racionalizacién de tramites y se dictan otras disposiciones”.

c) Decretos reglamentarios y disposiciones compilatorias

o Decreto 2623 del 13 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano”.

o Decreto 1083 del 26 de mayo de 2015. “Por medio del cual se expide el Decreto
Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica”.

o Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017. “Por medio del cual se modifica el
Decreto 1083 de 2015, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido
en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.

e Decreto 088 del 24 de enero de 2022. “Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, para reglamentar
disposiciones relacionadas con la digitalizacién y automatizacioén de tramites y su
realizacion en linea”.

e Decreto 2269 del 29 de diciembre de 2023. “Por el cual se adopta la estructura
del Ministerio de Educacion Nacional y se determinan las funciones de sus
dependencias’.

e Decreto 1122 del 30 de agosto de 2024. “Por el cual se reglamenta el articulo 73
de la Ley 1474 de 2011, modificado por el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en
lo relacionado con los Programas de Transparencia y Etica Publica”.

e Decreto 1229 del 19 de noviembre de 2025. “Por el cual se modifica el nombre del
Titulo 11 y el nombre del Capitulo 1 del Titulo 11 de la parte 2, del libro 2 del

Decreto Unico Reglamentario del sector Administrativo de Planeacién Nacional
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1082 de 2015 y se adiciona el Capitulo 3, en lo relacionado con el fortalecimiento
de la planeacion participativa y el Sistema Nacional de Planeacion”.

d) Resoluciones

o Resolucion 1519 del 24 de agosto de 2020. “Por la cual se definen los estandares
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) Documentos CONPES y Referentes de Politica Publica

e Documento CONPES 4070 del 20 de diciembre de 2021. “Lineamientos de
Politica para la Implementacion de un Modelo de Estado Abierto”.

e Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG). Version

7. Agosto de 2026".

2.1. Aplicacion del Marco Normativo y Técnico

Las disposiciones y referentes sefialados deberan analizarse de acuerdo con su vigencia,
ambito de aplicacion, naturaleza juridica y pertinencia frente a las competencias de cada entidad.

La presente guia no sustituye las obligaciones establecidas en la Constitucién, las leyes,
los decretos, las resoluciones y demas disposiciones aplicables. En consecuencia, las buenas
practicas que se presentan en los capitulos siguientes deberan entenderse como orientaciones
complementarias para fortalecer el relacionamiento con las ciudadanias, sin perjuicio del
cumplimiento de las obligaciones juridicas que correspondan a cada entidad.

Asimismo, la identificacion de una disposicién en esta guia no implica que todas sus

obligaciones sean aplicables de manera uniforme a las entidades adscritas y vinculadas al

' Las guias técnicas, cajas de herramientas y anexos metodoldgicos expedidos por el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica y demas entidades lideres de las politicas de gestion y desempefio institucional, deben ser
consultados en el micrositio web oficial del MIPG, correspondiente a su versidon mas reciente.
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Ministerio de Educacion Nacional. Cada entidad debera determinar su ambito de aplicacion de
acuerdo con su naturaleza juridica, competencias, funciones y demas disposiciones que le

resulten aplicables?.

3. Objetivos de la Guia
Este documento busca:

o Documentar y presentar buenas practicas que contribuyan al fortalecimiento del
relacionamiento con las ciudadanias.

e Brindar orientaciones practicas que puedan ser consideradas por las entidades
adscritas y vinculadas al Ministerio de Educacion Nacional para el desarrollo y
fortalecimiento de sus procesos de gestion institucional.

Promover una gestién publica centrada en las personas y orientada a la

generacion de valor publico, en condiciones de integridad, calidad y eficiencia.

4. Alcance

La presente Guia de Buenas Practicas de Relacionamiento con las Ciudadanias para las
entidades adscritas y vinculadas al Ministerio de Educacién Nacional constituye un instrumento
de apoyo y orientacion técnica para fortalecer las capacidades institucionales relacionadas con
el relacionamiento entre las entidades y las ciudadanias.

La guia recoge y organiza buenas practicas y orientaciones tomando como referentes el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), las politicas de gestion y desempeno
institucional que inciden en la relaciéon Estado—ciudadanias, asi como los demas referentes

técnicos y normativos aplicables, incluido el enfoque de Estado Abierto.

2 Importante cada entidad considerar los criterios diferenciales establecidos en la versién mas reciente del MIPG para
la implementacion de las politicas de la Dimension de Relacion Estado-Ciudadanias, segun sus capacidades y
particularidades institucionales.

www.mineducacion.gov.co
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Sus contenidos tienen caracter orientador y no constituyen lineamientos de obligatorio
cumplimiento ni establecen obligaciones adicionales a las previstas en el ordenamiento juridico.
La adopcion, adaptacion o incorporacién de las practicas y orientaciones propuestas corresponde
a cada entidad, de acuerdo con su naturaleza, competencias, funciones, capacidades, contexto
institucional y disposiciones aplicables?.

Las buenas practicas contenidas en la guia constituyen referentes para el fortalecimiento
de la gestion institucional, sin perjuicio del cumplimiento de las obligaciones establecidas en la
Constitucion, la ley, los reglamentos y demas disposiciones aplicables a cada entidad.

Cuando una practica o recomendacién se encuentre sustentada en una obligacién
normativa especifica, esta debera diferenciarse claramente de aquellas orientaciones que
correspondan a buenas practicas o recomendaciones técnicas.

De esta manera, la guia busca facilitar que cada entidad adscrita y vinculada al Ministerio
de Educacion Nacional identifique las practicas que resulten pertinentes para fortalecer su
relacionamiento con las ciudadanias, las adapte a sus particularidades institucionales y

promueva acciones de mejora acordes con sus necesidades y capacidades.

5. Definiciones
Accesibilidad: condicion que deben cumplir los espacios, servicios, informacion,
tecnologias, canales y mecanismos de relacionamiento para que puedan ser utilizados y
comprendidos por las personas, en igualdad de condiciones y de manera auténoma,
considerando sus diferentes necesidades y particularidades.
Benchmarking: metodologia que permite comparar practicas, procesos o resultados con

otras entidades para identificar aprendizajes y oportunidades de mejora.

3 Los lineamientos de la Dimension de Relacion Estado-Ciudadanias se desarrollan en cumplimiento del marco legal
fijado por los Decretos 1083 de 2015 y 1499 de 2017 para la Rama Ejecutiva, de acuerdo con las orientaciones del
Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).
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Buenas Practicas: permiten identificar, documentar, sistematizar y transferir
experiencias exitosas, soluciones o metodologias que hayan generado resultados positivos en la
gestion institucional y que puedan ser replicadas o adaptadas por otras dependencias o
entidades. Para su implementacion, las entidades pueden desarrollar ejercicios de
documentacion, socializacion y divulgacion de experiencias significativas mediante talleres,
ferias del conocimiento, repositorios institucionales o contenidos digitales (Funcion Publica,
2026).

Canal de Atencion: medio dispuesto por una entidad para facilitar la interaccién con las
ciudadanias y los demas grupos de valor, mediante mecanismos presenciales, telefonicos,
virtuales, escritos o aquellos que resulten pertinentes (Funcién Publica, 2026).

Caracterizacion de Grupos de Valor y Partes Interesadas: proceso mediante el cual
una entidad identifica y analiza las caracteristicas, necesidades, expectativas, intereses vy
particularidades de sus grupos de valor, con el propdsito de generar informaciéon que oriente la
planeacion, la toma de decisiones y el mejoramiento de la gestién (Funcion Publica, 2026).

Ciclo PHVA: metodologia de gestién basada en las etapas Planear, Hacer, Verificar y
Actuar, que permite organizar las acciones institucionales, realizar seguimiento a sus resultados
y promover la mejora continua.

Ciudadanias: personas, comunidades y organizaciones que interactian con las
entidades publicas para ejercer derechos, acceder a bienes, servicios, informacion y tramites,
participar en la gestién publica o realizar otras actuaciones relacionadas con las funciones
institucionales.

Cocreacion: proceso colaborativo mediante el cual la entidad y los grupos de valor
participan conjuntamente en la identificacién de necesidades, generacion de ideas, disefio de
alternativas o construccion de soluciones frente a asuntos de interés publico.

Customer Journey Map: herramienta para representar el recorrido o experiencia de una

persona durante su interacciéon con una entidad, permitiendo identificar etapas, puntos de
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contacto, necesidades, expectativas, dificultades y oportunidades de mejora (Funcion Publica,
2022).

Datos: representaciones de hechos, conceptos o instrucciones que pueden ser
recopiladas, procesadas, almacenadas y analizadas para generar informacién y conocimiento
util para la gestién institucional.

Design Thinking: enfoque de disefio centrado en las personas que utiliza procesos
iterativos para comprender necesidades, identificar problemas, generar alternativas, construir
prototipos y evaluar soluciones (Funcion Publica, 2022).

Estado Abierto: enfoque de gestidbn publica que promueve relaciones mas
transparentes, participativas, colaborativas e innovadoras entre las instituciones y las
ciudadanias, fortaleciendo el acceso a la informacién, la participacion y la generacion de valor
publico (Funcion Publica, 2026).

Experiencia Ciudadana: conjunto de percepciones, expectativas, necesidades y
vivencias que se generan durante las diferentes interacciones de las personas y grupos de valor
con una entidad publica, sus servicios, tramites, informacion, canales y demas mecanismos de
relacionamiento (Funcion Publica, 2022).

FURAG: el Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion (FURAG) es una
herramienta en linea del Departamento Administrativo de la Funcién Publica de Colombia para
medir y evaluar el desempefio institucional (Funcién Publica).

Grupos de Valor: personas naturales o juridicas a quienes van dirigidos los bienes y
servicios que presta una entidad, considerando sus derechos y necesidades (Funcion Publica,
2026).

Gestion del Conocimiento: proceso mediante el cual las entidades generan, adquieren,
organizan, preservan, transfieren y utilizan conocimiento para fortalecer el aprendizaje

institucional, apoyar la toma de decisiones y mejorar la gestion publica (Funcién Publica, 2026).
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Innovacién Publica: proceso mediante el cual las entidades generan, prueban, adaptan
o implementan nuevas ideas, métodos, productos, servicios o formas de gestion para responder
a necesidades publicas y generar mejores resultados y valor publico.

Lenguajes Claros y Comprensibles: forma de comunicacion que permite a las personas
comprender facilmente la informacion que produce una entidad publica, facilitando su acceso,
interpretacion y uso para el ejercicio de derechos y el cumplimiento de deberes (Funcion Publica,
2026).

Mapa de Experiencia: representacion visual que permite identificar las diferentes etapas,
interacciones, puntos de contacto, necesidades, dificultades y oportunidades de mejora que
experimenta una persona durante su relacién con una entidad.

Medicion del Desempeio Institucional (MDI): operacion estadistica que permite
evaluar anualmente la gestion y el desempeno de las entidades publicas, a partir de la
informacion reportada sobre la implementacion de las politicas de gestion y desempeio
institucional del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y el avance del Sistema de
Control Interno. Esta informacién se recopila mediante el Formulario Unico de Reporte de
Avances de la Gestion (FURAG). Sus resultados proporcionan informaciéon para identificar
fortalezas y oportunidades de mejora, asi como para orientar acciones que contribuyan al
fortalecimiento de la gestion institucional y al cumplimiento de los objetivos de la entidad.

Mejora Continua: proceso sistematico mediante el cual una entidad identifica
oportunidades de mejora, implementa acciones, evalla sus resultados y realiza ajustes para
fortalecer su desempefio y la calidad de la gestion.

Participacion Ciudadana: derecho y conjunto de mecanismos mediante los cuales las
ciudadanias y los grupos de valor pueden intervenir, aportar, incidir y ejercer seguimiento y
control social sobre asuntos de interés publico, de acuerdo con las disposiciones y mecanismos

aplicables (Funcion Publica, 2026).
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Partes Interesadas: personas, grupos u organizaciones que pueden afectar, verse
afectadas o tener interés en las decisiones, actividades, productos o resultados de una entidad
o de un proceso (Funcién Publica, 2022).

PQRSDF: conjunto de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy
felicitaciones presentadas ante una entidad, mediante los canales habilitados para su recepcién
y gestion.

Proceso: conjunto de actividades relacionadas o que interactuan entre si, que
transforman unas entradas en resultados para alcanzar un propdsito determinado (Funcién
Publica, 2020).

Proceso de Relacionamiento con las Ciudadanias: conjunto articulado de actividades
mediante las cuales una entidad identifica y comprende las necesidades de sus grupos de valor,
facilita su interaccién con la institucion, desarrolla mecanismos de atencion, participacion, acceso
a informacion y gestion de tramites, y utiliza los resultados de estas interacciones para fortalecer
la gestion y generar valor publico.

Rendicién de Cuentas: Proceso mediante el cual las entidades informan, explican y
dialogan con las ciudadanias y los grupos de valor sobre su gestion, resultados y uso de los
recursos publicos, promoviendo la participacién y el control social, de acuerdo con las
disposiciones aplicables (Funcion Publica, 2026).

Racionalizacién de Tramites: conjunto de acciones orientadas a simplificar, optimizar,
reducir o eliminar requisitos, pasos, tiempos, costos o barreras innecesarias en tramites y otros
procedimientos administrativos, de acuerdo con las disposiciones aplicables (Funcién Publica,
2026).

Relacionamiento con las Ciudadanias: conjunto de interacciones que se desarrollan
entre una entidad publica y las ciudadanias o sus grupos de valor para facilitar el acceso a
informacion, bienes, servicios y tramites, promover la participacion, atender solicitudes y

necesidades y fortalecer la confianza y la generacion de valor publico (Funcién Publica, 2021).
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Servicio a las Ciudadanias: conjunto de acciones, capacidades, procesos y condiciones
institucionales orientadas a facilitar el acceso efectivo de las personas a los bienes y servicios
del Estado y a brindar una atencién de calidad, oportuna, accesible, incluyente y respetuosa
(Funcion Publica, 2026).

Service Blueprint: herramienta de representacion visual que permite relacionar la
experiencia de la persona usuaria con los procesos, actividades, actores, recursos, sistemas y
demas elementos que intervienen en la prestacion de un servicio, facilitando la identificacién de
puntos criticos y oportunidades de mejora (Funcion Publica, 2022).

Tramite: conjunto de requisitos, pasos, actuaciones y condiciones establecidos para que
una persona pueda acceder a un derecho, cumplir una obligacion o realizar una actuacién ante
una entidad, de acuerdo con las disposiciones aplicables (Funcion Publica, 2017).

Valor Publico: resultados, bienes o servicios que garantizan derechos, satisfacen las

necesidades de los grupos de valor y fortalecen la confianza institucional.

6. Principios de Servicio a las Ciudadanias

En articulacién con la Dimension de Relacién Estado-Ciudadanias del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG), el enfoque diferencial poblacional, el uso de lenguajes claros,
comprensibles e incluyentes y la integridad, se identifican los 10 principios clave para el servicio

y relacionamiento con las ciudadanias en las entidades publicas colombianas:
e Igualdad y No Discriminacién: garantizar un trato equitativo a toda la
ciudadania, sin distincion por género, raza, condicidbn socioeconémica,
discapacidad o ubicacidon geografica. Incluye acciones afirmativas para

poblaciones vulnerables (CLAD, 2013) y (DNP, 2010).

www.mineducacion.gov.co



7 18
Educacion

o Transparencia y Acceso a la Informacidn: las entidades deben garantizar
publicidad de sus actos, uso de TIC para difusion de informacion y rendicion de
cuentas (CLAD, 2008) y (DNP, 2021).

o Participaciéon Ciudadana: promover mecanismos formales para que las
ciudadanias incidan en decisiones publicas, con autonomia y gratuidad (CLAD,
2009) y (Funcién Publica, 2026).

o Eficacia y Eficiencia: lograr resultados optimos en la prestacion de servicios,
optimizando recursos y cumpliendo metas de satisfaccion ciudadana. (CLAD,
2008).

o Accesibilidad: asegurar que los servicios lleguen a toda la poblacién, incluyendo
ajustes para personas con discapacidad y zonas remotas (CLAD, 2013).

e Celeridad y Oportunidad: resolver tramites en plazos razonables, evitando
dilaciones injustificadas (CLAD, 2013).

e Etica e Integridad Publica: actuar con apego al Cédigo de Integridad y los
Valores del Servicio Publico. (CLAD, 2008) y (Funcion Publica, 2026).

o Corresponsabilidad: compromiso compartido entre Estado y las ciudadanias en
la mejora de servicios. (CLAD, 2009).

o Mejora Continua: evaluar permanentemente los servicios para implementar
ajustes basados en retroalimentacion de las ciudadanias (CLAD, 2008) y (Funcion
Publica, 2026).

e Orientacion al Servicio de las Ciudadanias: priorizar las necesidades y
expectativas de las ciudadanias en el disefio y mejora de servicios (CLAD, 2008)

y (Funcion Publica, 2026).

www.mineducacion.gov.co



() 19
Educacion

7. Fortalecimiento de la Relacion Estado-Ciudadanias
El presente capitulo desarrolla la aplicacion metodoldgica de la Dimension 3: Relacion
Estado-Ciudadanias del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), articulando de forma
sistémica las politicas de Servicio a las Ciudadanias; Participacion Ciudadana en la Gestion;
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion; Simplificacion,

Estandarizacion y Racionalizacion de Tramites y Gobierno Digital.

7.1. Recomendaciones para la Oficina de Relaciéon Estado — Ciudadania
(OREC)

De conformidad con el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 y el Manual Operativo del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon (MIPG), las entidades del orden nacional, asi como
los departamentos, distritos y municipios con poblacion superior a 100.000 habitantes, deben
constituir dentro de su estructura una dependencia o entidad unica de Relacién Estado-
Ciudadania (OREC) (Funcién Publica, 2026). El objetivo es centralizar la gestion de la relacion
Estado-Ciudadanias bajo una vision estratégica de nivel directivo, mitigando la duplicidad de
esfuerzos, la desarticulacion de canales, la insuficiencia de lineamientos y el uso ineficiente de
recursos publicos (Funcién Publica, 2021).

Alcance limitado frente al Programa de Transparencia y Etica Publica PTEP y la
Anticorrupcion: si bien la Oficina de Relacion Estado-Ciudadania (OREC) puede ser
responsable de la transparencia institucional y de articular la atencién a las ciudadanias, sus
facultades son limitadas respecto de la administracion del Programa de Transparencia y Etica
Publica (PTEP) y de la Estrategia Institucional de Lucha contra la Corrupcion, las cuales se
recomienda sean administradas por la Oficina de Planeacion o quien haga sus veces y lideradas

desde la linea aseguramiento (Alta Direccion) (Funcion Publica, 2026).
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Las entidades que no estén bajo la obligacién legal de crear la OREC pueden coordinar

estas funciones a través de sus dependencias de apoyo/misionales sin crear nuevas estructuras

(Funcion Publica, 2026).

Tabla 1

Alternativas de Arreglo Institucional.

Escenario

Arreglo Administrativo

Ventajas Clave segun el
Departamento Administrativo de
la Funcién Publica (DAFP)

Creacion de

Dependencia

Modificacion de la estructura
para crear una Oficina de

Relacion Estado-Ciudadania

(OREC) que reporta de manera

directa al Despacho.

Posicionamiento estratégico en el
mapa de procesos, reconocimiento
directo por grupos de valor y mayor

capacidad técnica/operativa.

Fortalecimiento

de Dependencia

Integracion de la gestion del
relacionamiento en una oficina
unica de nivel directivo ya
existente (ej. Secretaria

General).

Evolucion estratégica de funciones
preexistentes, optimizacion de
recursos y mayor cohesion del
portafolio del servicio a las

ciudadanias.

Grupo Interno
de Trabajo (GIT)

Conformacién de un GIT de
Relacion Estado-Ciudadania
bajo un area transversal
(minimo 4 empleos de planta

global).

Alternativa flexible y agil para
entidades con restricciones
presupuestales severas,
manteniendo una operacién

centralizada.

Elaborado con base en (Funcion Publica, 2021).
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7.1.1. Consideraciones para la Creacién de la Oficina de Relacién
Estado-Ciudadania (OREC)

Para la creacion de una Oficina de Relacion Estado—Ciudadania en una entidad del orden
nacional, es importante considerar, entre otros, los siguientes aspectos:

e Marco Juridico y Competencia: La competencia para la modificacion de la
estructura de las entidades del orden nacional corresponde al Presidente de la
Republica, conforme a lo sefalado en el articulo 54 de la Ley 489 de 1998. Las
entidades pertenecientes a la Rama Ejecutiva del orden nacional requieren de
concepto técnico favorable por parte del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica (DAFP) previo a la expedicion del acto administrativo
correspondiente, de acuerdo con el articulo 2.2.12.1 del Decreto 1083 de 2015
(modificado por el articulo 5 del Decreto 498 de 2020) (Funcién Publica, s.f.).

e Concepto Técnico del Departamento Administrativo de la Funcion Publica:
cuando se trate de entidades de la Rama Ejecutiva del poder publico del orden
nacional, las modificaciones de la estructura y de la planta de empleos deben
contar con concepto técnico favorable del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, de conformidad con el articulo 2.2.12.1 del Decreto 1083 de 2015
(modificado por el articulo 5 del Decreto 498 de 2020). Asimismo, las reformas
deben estar sustentadas en necesidades del servicio o en razones de
modernizacion de la Administracién y contar con los estudios técnicos que las
justifiquen.

e Articulacidon con el MIPG: la propuesta debe considerar las orientaciones del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), especialmente las
relacionadas con la Politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacién de

Procesos, correspondiente a la Dimensién 4: Fortalecimiento Institucional, y con
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la Politica de Gestién Estratégica del Talento Humano, correspondiente a la
Dimensién 1: Talento Humano, de manera que la nueva dependencia responda a
las necesidades institucionales, contribuya al cumplimiento de los objetivos
estratégicos y permita una adecuada distribucion de funciones y cargas de trabajo.

¢ Relacionamiento con las Ciudadanias: para la estructuracion y creacion de la
OREC, la entidad debera tomar como referente técnico oficial la “Caja de
Transformacion Institucional: Guia para la creacion de la dependencia que integra
la estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania™ expedida por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, en su version vigente
referenciada en el Manual Operativo del MIPG. Asimismo, las entidades del orden
nacional deberan gestionar el concepto técnico favorable ante el Departamento
Administrativo de la Funciéon Publica en el marco de la politica de Fortalecimiento
Organizacional y Simplificacién de Procesos.

o Sustento Técnico y Organizacional: la propuesta debe estar soportada en un
estudio técnico de disefio organizacional y ocupacional que permita justificar la
necesidad de crear la nueva dependencia y, cuando corresponda, los empleos
asociados, de conformidad con las orientaciones, lineamientos normativos y
conceptos emitidos por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

¢ Revision del Marco Normativo: es necesario identificar y analizar la normativa
aplicable a la naturaleza juridica, objeto, funciones y estructura de la entidad, asi
como las disposiciones relacionadas con la planta de personal, presupuesto,

empleo publico y manual especifico de funciones y competencias laborales.

4 La Caja de Transformacion Institucional: Guia para la creacion de la dependencia que integra la estrategia y
operacion del relacionamiento con la ciudadania fue desarrollada como instrumento para facilitar el cumplimiento del
articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 (Funcién Publica, 2021).

www.mineducacion.gov.co



() 23
Educacion

7.1.2. Ruta de Implementacion de la Dependencia (Paso a Paso)

Para la implementacion de la dependencia de Relacionamiento Estado—Ciudadania, se
pueden considerar los siguientes pasos:

e Paso 1: Diagnoéstico de Unidades Actuales y Evaluacion de Canales:
Identificar las dependencias, areas y grupos internos de trabajo que ejecutan
funciones dispersas de servicio a las ciudadanias, gestion de tramites,
participaciéon ciudadana, rendicion de cuentas y acceso a la informacién publica.
Asimismo, realizar el inventario y diagndstico del estado de los canales de
atencion (presenciales, telefénicos y virtuales) y la capacidad operativa de
respuesta frente a requerimientos de los grupos de valor (Funcién Publica, 2026).

o Paso 2: Andlisis de Brechas, MDI / FURAG y Experiencia Ciudadana: Evaluar
el desempefio histérico de la entidad en las mediciones de la Medicion del
Desempefio Institucional (MDI) y del Formulario Unico de Reporte de Avances de
la Gestién (FURAG) en la dimension de Relaciéon Estado-Ciudadanias. Este
analisis de brechas no debe limitarse al reporte del indice de Desempefio
Institucional (IDI), sino que debe integrar obligatoriamente los resultados de la
Herramienta de Medicién de Experiencia Ciudadana, la caracterizacién de grupos
de valor y el analisis cualitativo de las PQRSDF y encuestas de satisfaccion,
detectando de forma integral las barreras de acceso y las distancias frente a la
cadena de valor de relacionamiento (Funcion Publica, 2026).

e Paso 3: Analisis de Capacidad Institucional y Gradualidad: determinar la
disponibilidad y suficiencia de los recursos financieros, técnicos, tecnolégicos y de
talento humano para soportar la estructura propuesta, aplicando los criterios de
gradualidad por requisitos y tiempo definidos en el MIPG segun la tipologia y

capacidad real de la entidad (Funcién Publica, 2026).
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o Paso 4: Justificacion Técnica, Diseio Ocupacional y Actos Administrativos:
Elaborar el estudio técnico sustentado de redisefio organizacional, el mapa de
procesos ajustado, el analisis de cargas de trabajo, el manual especifico de
funciones y competencias laborales, y los proyectos de actos administrativos
(modificacién de estructura, planta de personal o creacion de grupo interno)
(Funcion Publica, 2021).

o Paso 5: Formalizacién e Integracion Institucional: expedir los actos
administrativos que formalizan la creacién o adscripcion de funciones de la OREC,
actualizar el manual especifico de funciones y competencias laborales, e integrar
formalmente la instancia o su lider técnico dentro de las sesiones del Comité
Institucional de Gestion y Desempefio de la entidad (Funcién Publica, 2021) para
el seguimiento continuo a las politicas de la Dimension 3 de Relacion Estado-

Ciudadanias.

7.1.3. Roles Estratégicos Propuestos

Para el funcionamiento de la Oficina de Relacién Estado-Ciudadania (OREC), el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) define seis roles indicativos: (i) Lider
del Relacionamiento (Nivel Directivo que coordina el ecosistema integrado); (ii) Formulador del
Modelo (Nivel Profesional que disefia las estrategias de interaccion en el marco del MIPG); (iii)
Cientifico de la Informacién (Nivel Profesional dedicado a la analitica de datos, PQRSDF y
caracterizaciones); (iv) Articulador y Facilitador del Conocimiento (Profesional que apoya a las
areas misionales); (v) Gestor del Relacionamiento (Nivel Profesional que administra los canales

de atencion y servicio); y (vi) Soporte Técnico, Asistencial y de Medicion (Funcién Puablica, 2021)°.

5 Dichos roles constituyen perfiles funcionales de orientacién y no representan cargos de planta ni empleos de
obligatorio nombramiento. Cada entidad podra asignar estas responsabilidades a empleos existentes en su planta de
personal segun su capacidad operativa y la normatividad aplicable.
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Sinergia con la Dimensién 5 (Gestion del Conocimiento, la Innovacion y Memoria Publica):
Los roles de Cientifico de la Informacién y Facilitador del Conocimiento se potencian mediante el
aprovechamiento de la Analitica Publica y el nuevo habilitador de Cultura y Apropiacién Digital

de la Politica de Gobierno Digital (Funcién Publica, 2026).

7.2. Dimension 3 Relacion Estado-Ciudadanias del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG)

En concordancia con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), la Dimensién
de Relaciéon Estado-Ciudadanias comprende el conjunto de capacidades institucionales,
politicas, procesos, practicas y mecanismos que, desde el enfoque de Estado Abierto, orientan
la interaccion permanente entre el Estado, las ciudadanias y sus grupos de valor. Su
implementacion promueve la transparencia, la participacion ciudadana, la racionalizacion de
tramites, la rendicién de cuentas y el servicio a la ciudadania con un trato digno, incluyente y
transparente.

En este marco, el relacionamiento con las ciudadanias constituye un elemento transversal
para conocer y comprender sus necesidades, expectativas, intereses y particularidades, asi
como para identificar oportunidades de mejora y orientar la gestién institucional hacia resultados
que contribuyan al bienestar de las personas y al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Desde esta perspectiva, las entidades pueden fortalecer su gestién mediante estrategias
y practicas orientadas a:

e Mejorar continuamente la prestacion de bienes y servicios, a partir del
conocimiento de las necesidades, expectativas, caracteristicas y particularidades
de las ciudadanias y de los demas grupos de valor.

e Optimizar los procesos y procedimientos institucionales, identificando

oportunidades de mejora que permitan responder de manera mas efectiva a las
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necesidades ciudadanas, facilitar la interaccion con el Estado y contribuir a la
generacion de valor publico.

o Fortalecer la confianza en las instituciones publicas, mediante actuaciones
transparentes, oportunas, accesibles, incluyentes y coherentes con los principios
de la funcién administrativa.

e Facilitar la participacion ciudadana en los procesos de planeacion, gestion,
seguimiento y evaluacion institucional, de acuerdo con los mecanismos y
disposiciones aplicables.

o Utilizar la informacién derivada del relacionamiento con las ciudadanias como
insumo para la toma de decisiones, el seguimiento de la gestién y la mejora
continua.

e Promover una gestion centrada en las personas, procurando que los bienes,
servicios, tramites, mecanismos de participacion, canales de atencion y demas
interacciones respondan a las necesidades identificadas en los grupos de valor.

Estos elementos se relacionan con el objetivo del MIPG de “Facilitar y promover la
efectiva participacion ciudadana en la planeacion, gestion y evaluacion de las entidades publicas”
(Funcién Publica, 2026).

En consecuencia, la gestidon institucional debe considerar el relacionamiento con las
ciudadanias como una fuente de informacién y aprendizaje que permita identificar necesidades,
expectativas, dificultades y oportunidades de mejora, y utilizar estos elementos para fortalecer
los procesos institucionales y orientar la gestién hacia resultados.

Esta perspectiva se articula con el enfoque de Estado Abierto, que busca fortalecer una
gestion publica mas transparente, participativa, colaborativa e innovadora y promover relaciones

de mayor confianza entre las instituciones y las ciudadanias. En este sentido, el CONPES 4070
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de 2021 establece como prioridad “fortalecer la confianza ciudadana mediante una gestion

publica ética, efectiva y abierta” (DNP, 2021).

7.2.1. Escenarios de Relacionamiento con las Ciudadanias

El relacionamiento con las ciudadanias se desarrolla de manera transversal a la gestion
institucional y se concreta en diferentes momentos de interaccién entre las personas, los grupos
de valor y las entidades publicas. En este sentido, el MIPG, especificamente a través de las
politicas de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion;
Simplificacion, Estandarizacién y Racionalizacién de Tramites; Participacion Ciudadana en la
Gestidn; Servicio a las Ciudadanias; y Gobierno Digital, proporciona referentes para fortalecer
las condiciones en las que se desarrolla dicha relacion.

Desde esta perspectiva, el mejoramiento de la experiencia de relacionamiento con las
ciudadanias puede comprenderse a partir de cuatro escenarios principales (Funcién Publica,
2021):

i) Cuando Consulta Informacién Publica: corresponde a las interacciones en las que
la ciudadania busca conocer informacion sobre la gestion, decisiones, resultados, programas,
proyectos, tramites, servicios y demas asuntos de interés publico de las entidades. Este
escenario se relaciona especialmente con la Politica de Transparencia, Acceso a la Informacién
Publica y Lucha Contra la Corrupcion, asi como con las disposiciones aplicables en materia de
transparencia y acceso a la informacién publica.

ii) Cuando Realiza Tramites o Accede a la Oferta Institucional de la Entidad:
comprende las situaciones en las que las personas interactian con las entidades para acceder
a tramites, servicios, bienes, programas, proyectos u otras alternativas de la oferta institucional.
Este escenario se relaciona principalmente con las politicas de Servicio a las Ciudadanias y de
Simplificacion, Estandarizacién y Racionalizacién de Tramites, orientadas a facilitar la interaccién

con el Estado y mejorar las condiciones de acceso a la oferta institucional.

www.mineducacion.gov.co



7] 28
Educacion

iii) Cuando Presenta Denuncias, Peticiones, Quejas, Reclamos o Exige Cuentas:
comprende las interacciones mediante las cuales la ciudadania manifiesta inconformidades,
formula solicitudes, pone en conocimiento posibles situaciones que requieren atencion
institucional, solicita explicaciones sobre la gestion publica o ejerce mecanismos de control
social. Este escenario se articula con las politicas de Servicio a las Ciudadanias; Transparencia,
Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion; y Participacion Ciudadana en la
Gestion.

iv) Cuando Participa en la Gestion Publica: comprende las situaciones en las que la
ciudadania y los grupos de valor participan en los procesos institucionales mediante la
presentacion de propuestas, iniciativas, aportes, opiniones o alternativas que puedan incidir en
las politicas, programas, proyectos o decisiones de la entidad, asi como en la construccién
colaborativa de soluciones frente a problematicas publicas. Este escenario se relaciona
especialmente con la Politica de Participacion Ciudadana en la Gestién y con el enfoque de
Estado Abierto.

Estos cuatro escenarios permiten comprender que el relacionamiento con las ciudadanias
trasciende la atencion de solicitudes o la prestacion de servicios y comprende el conjunto de
interacciones mediante las cuales las personas acceden a informacién publica, utilizan la oferta
institucional, ejercen sus derechos, formulan solicitudes o inconformidades, realizan control
social y participan en la gestion publica.

En consecuencia, las entidades pueden utilizar estos escenarios como un referente para
identificar los diferentes momentos de interaccion con sus grupos de valor, analizar las
necesidades y expectativas asociadas a cada uno y establecer acciones de mejora que

contribuyan a fortalecer la experiencia de relacionamiento y la generacion de valor publico.
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llustracion 1

Escenarios de Relacionamiento con las Ciudadanias.

Realimenta la gestion

Presenta quejas,
m Consulta sitios web quel

HACE CONTROL denuncias, reclamos
m Hace solicitudes de Y EXIGE
infarmacian CUENTAS

m Hace uso de los

diferentes medio

de consulta

PARTICIPA Y
ACCEDE A COLABORA

INFORMACION
PUBLICA

Aporta en la formulacidn

de planes, normas y
ADELANTA

TRAMITES Y OTROS g it
Accede a bienes y PROCEDIMIENTOS Construye conjuntamente
servicios publicos LIS soluciones a problemas
publicos

Paga impuestos
Acomparna el seguimiento

y la evaluacion

Fuente: Funcién Publica, 2021

Fuente: (Funcion Publica, 2021).

La identificacion de estos escenarios constituye un referente para organizar las buenas
practicas que se desarrollaran en la presente guia, de manera que las recomendaciones puedan
relacionarse con los diferentes momentos de interaccién entre las entidades y las ciudadanias y,
a su vez, con las politicas de MIPG que inciden en cada uno de ellos.

De esta manera, la Dimensién 3 de MIPG vy las politicas relacionadas con el Servicio a
las Ciudadanias; la Participacion Ciudadana en la Gestion; la Transparencia, Acceso a la

Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcién; la Simplificacion, Estandarizacién vy
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Racionalizacion de Tramites; y Gobierno Digital se articulan para fortalecer una gestion publica

orientada a resultados, centrada en las personas y basada en la generacién de valor publico.

7.2.2. Politicas de Relacion Estado — Ciudadanias
Para el desarrollo de esta dimension deberan tenerse en cuenta los lineamientos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) de las siguientes politicas de gestion y

desempenio institucional:

llustracion 2.

Dimensién 3. Relacién Estado-Ciudadanias

DIMENSION 3 js claros: comprensible;

Relacién Estado- =" U
Ciudadanias .~ Ehl
—®

(- ) 1. Acceso ala 2. Acceso a
Lucha contra : informacién tramites y
la corrupcion : publica servicios

&
Prevencion, deteccion, — [+e=e=e- » it » %

investigacion y sancién

7 Relacion
de actos de corrupcion
Estado - Valor publico
para fortalecer la Ciudadanfas alor publico,
confianza ciudadana, % confianza y
la integridad publica o ; mejora de la
0 ? bF: 3. Participacion 4. Control social gestion
YAERValOHPLDICO: y colaboracién y rendicion de
cuentas
® POLITICAS QUE INTEGRAN LA DIMENSION: @
TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y LUCHA CONTRA LA CORRUPCION
@4 AR S B L=l
ded
1. Servicio a las 2. Participacién ciudadana | 3 Transparencia,accesoa | 4 gimplificacion, estandarizacion 5. Gobierno
A % D saaene la informacién publica y ‘ P P P
ciudadanias enla gestion pablica | | o e cormupeisn y racionalizacion de tramites Digital
Mejora continua del servicio Promueve la participacion ‘ G:{:E:Zar r:laggs‘::fbﬁ;ag;:? Facilita el acceso a tramites y servicios Usa tecnologias digitales
para responder a las activa, inclusiva y efectiva oportuna, completa'y comprensii)le, mediante procesos simples, agiles, para facilitar la interaccion,
necesidades ciudadanas de las ciudadanias en las y fortalece la prevencion, deteccién, coherentes y orientados a las la transparencia y el control
con calidad y oportunidad. | decisiones publicas. investigacion y sancion de actos | necesidades de la ciudadania. [ ciudadano.
de corrupcién. )
’ La lucha contra la corrupcién es un eje transversal que fortalece la transparencia, la integridad y la confianza
entre el Estado y las ciudadanias, generando valor publico y contribuyendo a la construccién de paz.

Fuente: (Funcién Publica, 2026).
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7.2.3. Propésito de la Dimensién 3 de Relacion Estado-Ciudadanias
El propésito central de la dimensién es orientar a las entidades publicas para promover
una relacion transparente, directa, colaborativa e incluyente con las ciudadanias, garantizando
el acceso efectivo a derechos, facilitando el cumplimiento de deberes y consolidando la confianza
institucional mediante la entrega de bienes y servicios que generen valor publico. Como sefala
el (DNP, 2021) “la apertura institucional debe traducirse en dialogo publico, donde la ciudadania
sea reconocida como actor fundamental en la construcciéon de lo publico, fomentando y

consolidando los espacios de interaccion entre el Estado y la ciudadania”.

7.2.4. Alcance de la Dimension 3 Relacién Estado-Ciudadanias
La Dimension de Relacién Estado-Ciudadanias aplica y se implementa en las entidades
de la Rama Ejecutiva del orden nacional y territorial que integran el campo de aplicacion del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon (MIPG) de conformidad con el Decreto 1083 de 2015
y sus normas modificatorias. Su desarrollo abarca todos los canales de atencion, procedimientos

y procesos misionales de interaccion con los grupos de valor (Funcion Publica, 2026).

7.2.5. Elementos Transversales del Enfoque de Estado Abierto

La adopcion de este enfoque se fundamenta en cinco pilares (Funcién Publica, 2026):

a. Enfoque Diferencial Poblacional:

“Orientado a extender el principio constitucional de igualdad y no discriminacion,
asi como a reconocer las particularidades y exigencias de grupos poblacionales y las
ciudadanias que, por sus caracteristicas, requieren especial proteccion y una adecuacion
de los escenarios de relacion con las entidades y organismos del Estado para acceder,

en condiciones de igualdad, a informacion, bienes, servicios y espacios de participacion.
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Este enfoque implica avanzar hacia la accesibilidad universal arquitectonica,
comunicacional, digital y cultural y eliminar las barreras administrativas que dificultan el
gjercicio de derechos. Su materializacion se refleja, por ejemplo, en estrategias orientadas
a la relacion con personas con discapacidad y con orientaciones sexuales e identidades
de género diversas; en la garantia de la participacion efectiva de las mujeres; en la
incorporacion del enfoque de las ciudadanias en el disefio de las politicas; y en la atencion
a la mujer rural, los pueblos étnicos, los distintos ciclos de vida (nifiez, adolescencia y
personas mayores), migrantes, victimas y firmantes de paz, entre otros. Es clave,
ademas, incorporar el enfoque interseccional, que reconoce que en una misma persona
pueden confluir varias particularidades. Por ejemplo, una persona con discapacidad
puede a la vez ser victima del conflicto armado y reconocerse en una orientacion sexual

e identidad de género diversa’.

b. Enfoque Territorial:

“Orientado a promover acciones de politica publica coherentes con la realidad
social, politica y econémica de los territorios. Reconocer las particularidades territoriales
en relacion con dinamicas poblacionales, ambientales, culturales, politicas,
administrativas, sociales y econémicas, entre otras permite atender de forma adecuada
las necesidades y requerimientos de las ciudadanias y, a la vez, promover una mejora

permanente de los escenarios de relacionamiento’.

¢. Lenguajes Claros Comprensibles e Incluyentes:
“Este enfoque implica acercarnos a los sujetos que producen y resignifican los
sentidos de lo que decimos y hacemos. El lenguaje claro se centra en el mensaje y tiene
como protagonista a quien lo produce; en nuestro caso, a las entidades del Estado. El nuevo

enfoque pone en el centro las interacciones entre distintos mundos: las practicas y culturas
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individuales de los servidores y servidoras y las de las entidades, que se encuentran en un
espacio para compartir algo. Reconoce también el territorio como elemento fundamental para
la produccion de sentido y, por tanto, como pieza central de la dinamica comunicativa para la
comprension y la inclusion, pues es alli donde se afincan las practicas. La incorporacion del
lenguaje claro debe posibilitar una comunicacion publica mas sencilla y comprensible, que
facilite el ejercicio de derechos y el cumplimiento de deberes de las ciudadanias y favorezca
el aumento de la eficiencia administrativa. Aplica, por ejemplo, a espacios de dialogo,
produccién normativa, respuestas a derechos de peticién, formularios, intervenciones

institucionales, paginas web, tramites y servicios”.

d. Innovacion Abierta:

“Permite ver en las ciudadanias y en sus experiencias de relacionamiento con el
Estado un factor clave y determinante para la solucién de desafios publicos. Para ello
puede desarrollarse innovacion publica abierta, laboratorios de innovacion territorial y
procesos de coproduccion en los que el saber institucional y el saber comunitario se
encuentren en igualdad (Mazzucato, 2014, 2021; Mesa Intersectorial de Innovacion
Publica, 2026). La clave es orientar la mejora de los escenarios de relacién entre el Estado
y las ciudadanias a partir de metodologias y herramientas de innovacion que partan de la
propia experiencia ciudadana para transformar la gestién institucional, promover la
transparencia, incentivar la participacion ciudadana y mejorar la oferta de tramites y

servicios”.

e. Uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC):
“Consiste en incorporar soluciones tecnolégicas, inteligencia artificial (IA) y otras
herramientas digitales accesibles que faciliten la interaccion de las ciudadanias con las

entidades, para asegurar que los canales y la oferta institucional (servicios, tramites e
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informacién) sean comprensibles, utilizables y accesibles para todas las personas. Ello
supone reconocer la diversidad de necesidades, condiciones y contextos de acceso, y
orientar la mejora de los escenarios de relacion mediante la prestacion de servicios mas

eficientes que aumenten el valor publico”.

llustracion 3

Fortalecimiento de la Relacion Estado-Ciudadanias con el Enfoque de Estado Abierto.

Lenguajes Claros, Comprensibles
e Incluyentes
Comunicacion transparente y

Enfoque Territorial accesible. Innovacion Abierta
Adaptacion de politicas a las Aprovechamiento de la
realidades locales. creatividad ciudadana para

soluciones.

Enfoque Diferencial
Poblacional
Reconocimiento de las
necesidades Unicas de
diversos grupos en las
ciudadanias.

Uso de TIC
Mejora de servicios
através de
tecnologia.

{n):

Fuente: Elaboracién propia con base al MIPG (Funcion Publica, 2026).

7.2.6. Cadena de Valor del Relacionamiento con las Ciudadanias

La cadena de valor del relacionamiento constituye el instrumento metodoldgico para
transformar insumos y actividades institucionales en productos, resultados e impactos de calidad
(Funcion Publica, 2021). Los resultados de la gestion del relacionamiento seran monitoreados y

evaluados periodicamente en el marco de la Medicién del Desempeno Institucional (MDI /

FURAG).
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Para efectos de esta guia, la cadena de valor se utiliza como una herramienta para
organizar y orientar la gestion del relacionamiento con las ciudadanias, desde el conocimiento
de los grupos de valor y la planeacion, hasta el seguimiento, la evaluacion y la mejora continua.

Su aplicacion se desarrolla mediante el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
permitiendo que los resultados de la interaccion con la ciudadania se conviertan en insumos para

la toma de decisiones y el mejoramiento de la gestién institucional.

7.2.6.1. Actividades Clave para Gestionar el Relacionamiento con
las Ciudadanias
Las siguientes actividades constituyen referentes para gestionar de manera integral el
relacionamiento con las ciudadanias en el marco del ciclo PHVA:
Tabla 2

Lista de Actividades de Relacionamiento.

item Actividad

Identificar y actualizar las caracteristicas, necesidades, expectativas e intereses de
1 |los grupos de valor, mediante procesos de caracterizacion que permitan orientar la

gestion institucional.

Definir y actualizar las estrategias, lineamientos y mecanismos de relacionamiento con

las ciudadanias, de acuerdo con el marco institucional y las disposiciones aplicables.

Implementar y fortalecer canales y mecanismos de atencion accesibles e incluyentes,

adaptados a las caracteristicas y necesidades de las ciudadanias.

Realizar seguimiento y evaluacién a la gestion del relacionamiento y a la experiencia
4 |de las ciudadanias, mediante indicadores, mediciones y mecanismos de

retroalimentacion.

Implementar acciones de mejora continua a partir de los resultados del seguimiento,

la evaluacion y la retroalimentacion de las ciudadanias.

Fuente: elaborada con base en (Funcién Publica, 2021).
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7.2.6.2. Productos y Resultados Esperados
En desarrollo de las actividades anteriores y en el marco del ciclo PHVA, se podran

generar los siguientes productos y resultados:

Tabla 3

Ciclo PHVA en Productos y Servicios.

Etapa PHVA Productos y resultados

Caracterizacion de los grupos de valor y partes interesadas e identificacién de
PLANEAR

sus necesidades, expectativas e intereses.

HACER |Informacién publica clara, comprensible e incluyente.

HACER Espacios y mecanismos de participacion ciudadana y rendicion de cuentas.

HACER Tramites y otros procedimientos administrativos identificados, actualizados y
racionalizados.

HACER | Canales de relacionamiento y atencion accesibles e incluyentes.

HACER | Orientaciones y pautas para fortalecer el relacionamiento con las ciudadanias.

HACER | Capacidades fortalecidas para el relacionamiento con las ciudadanias.

Resultados de seguimiento y evaluacion de la gestion y de la experiencia de las
VERIFICAR |
ciudadanias.

Acciones de mejora y fortalecimiento de la gestién a partir de los resultados
ACTUAR
obtenidos.

Fuente: elaborada con base en (Funcion Publica, 2021).
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7.3. Politicas de Gestion y Desempernio Institucional que inciden en la
Relacion Estado—Ciudadanias

En el marco de la Dimension 3: Relacién Estado-Ciudadanias del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), la interaccién entre las entidades publicas y sus grupos de valor
se desarrolla a través de la articulacion e implementacion de cinco (5) politicas de gestién y
desempefio institucional: Servicio a las Ciudadanias; Participacion Ciudadana en la Gestion;
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion; Simplificacion,
Estandarizacién y Racionalizacion de Tramites; y Gobierno Digital. A continuacion, se presentan

las recomendaciones y buenas practicas orientados a su implementacion efectiva.

7.3.1. Politica de Servicio a las Ciudadanias en el MIPG

La Politica de Servicio a las Ciudadanias constituye un eje transversal y fundamental
dentro de la Dimension 3: Relacion Estado-Ciudadanias del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestiéon (MIPG). En concordancia con el MIPG, esta politica tiene como propdsito garantizar el
acceso efectivo, oportuno, incluyente y de calidad de las personas a sus derechos, asi como el
cumplimiento de sus deberes en todos los escenarios de interaccion con el Estado (Funcion
Publica, 2026).

Su implementacién supera la atencion basica o formal de peticiones y requerimientos,
orientando la gestién institucional hacia un enfoque de Estado Abierto que disena e implementa
soluciones adaptadas a las necesidades y expectativas de los grupos de valor, en estricto
cumplimiento del marco constitucional (Articulos 2 y 209 de Constitucion Politica) y la Ley 2052

de 2020.
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7.3.1.1. Ruta Metodolégica de Implementacién en Cuatro Pasos
De conformidad con los lineamientos generales del MIPG, las entidades estructuraran su
Estrategia Anual de Servicio a las Ciudadanias articulada al Plan de Accion Institucional,
adoptando la secuencia metodolégica basada en el ciclo PHVA (Funcion Publica, 2026):
Paso 1: Diagnéstico de la Situaciéon Actual del Servicio
Consiste en recopilar, analizar y consolidar los insumos internos y externos para
identificar brechas, reconocer las caracteristicas de los grupos de valor y evaluar el estado de la
oferta institucional. Para este diagndstico es necesario consultar:
o Resultados de la aplicacion del autodiagndstico del MIPG.
e Resultados del indice de Desempefio Institucional sobre las politicas de relacion del
Estado con las ciudadanias.
¢ Informes de mediciones de experiencia ciudadana y satisfaccion del servicio (ciudadano
incognito, encuestas de percepcion, evaluaciones de experiencia, etc.).
¢ Informes de gestién de Derechos de Peticion y PQRSDF.
¢ Resultados de los espacios de participacion ciudadana y rendicién de cuentas (informes,
boletines, comunicados de prensa e interaccidon en redes sociales, entre otros).
¢ Informes de gestion de canales de atencion (reconocimiento de canales e informacion
mas demandada, frecuencia de consulta, tiempos de espera y atencién, calidad, claridad,
cobertura y suficiencia, entre otros).
¢ Informes de entes de control, veedurias ciudadanas y otros actores relacionados con la
gestion de servicio a las ciudadanias.

e Resultados de los ejercicios de caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor.

www.mineducacion.gov.co



¥ \\ £
Educacion

Paso 2: Formular la estrategia de atencioén y servicio articulada con la planeacion
institucional

Se recomienda que las entidades formulen, para cada vigencia, su Estrategia Anual de
Servicio a las Ciudadanias, articulada con el Plan de Accion Institucional (PAIl) y, cuando
corresponda, con los demas instrumentos de planeacion institucional.

Asimismo, se recomienda publicar la estrategia en las sedes electronicas institucionales,
en el Menu de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y en el Menu de Atencion y
Servicios a la Ciudadania, a mas tardar el 31 de enero de cada vigencia.

De acuerdo con las orientaciones de la Circular Externa 100-004-2026 del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias integra, como

minimo, los siguientes cuatro subcomponentes:

Tabla 4

Los cuatro subcomponentes para estructurar la Estrategia Anual de Servicio a las Ciudadanias.

Enfoque .
Subcomponente Descripcion

principal

1. Diagnostico y Orientado al reconocimiento de las necesidades,
planeacion estratégica | Conocer y planear | expectativas y caracteristicas de las

del servicio ciudadanias.

Garantiza competencias, formacién y

2. Talento humano Preparar y condiciones adecuadas para la prestacion del
idoneo y suficiente fortalecer servicio y el relacionamiento con las
ciudadanias.

Busca una oferta institucional de facil acceso,

o . comprension y uso, con criterios de
3. Oferta institucional | Facilitar el acceso o . .
accesibilidad, lenguajes claros, comprensibles e

incluyentes, oportunidad y enfoque diferencial.

www.mineducacion.gov.co



i \\ r
Educacion

Enfoque ..,
Subcomponente Descripcion

principal

Comprende la evaluacién de la gestion del

4. Evaluacién y . servicio y la medicion de la experiencia
o Evaluar y mejorar | ) .
medicion ciudadana como insumos para la mejora

continua y la toma de decisiones institucionales.

Fuente: elaborada con base en la Circular Externa 100-004-2026 de Funcion Publica.

A partir de los resultados del diagnéstico, se pueden definir los objetivos, metas,
responsables, cronogramas e indicadores de la Estrategia Anual de Servicio a las Ciudadanias.
En esta fase, se recomienda incorporar de manera transversal los siguientes enfoques:

o Enfoque Diferencial Poblacional y Territorial: ajustar la cadena de atencion
para personas en situacion de discapacidad, comunidades étnicas, minorias,
juventudes, mujeres rurales, personas victimas del conflicto y personas adultas
mayores. Esto incluye adecuar la accesibilidad fisica (Norma Técnica NTC 6047)
y la accesibilidad virtual en canales electronicos mediante las directrices de la
Resolucion 1519 de 2020 de MinTIC.

e Lenguajes Claros, Comprensibles e Incluyentes y Servicio Accesible:
estructurar la Carta de Trato Digno que consagre proactivamente los derechos
especificos de las ciudadanias y los canales dispuestos para garantizarlos.
Asimismo, se deben programar las acciones de simplificacion de informacién
publica y respuestas escritas bajo pautas de lenguajes claros y comprensibles.

e Asignacion de Recursos: garantizar la disponibilidad de infraestructura
tecnoldgica, presupuesto operativo y el talento humano suficiente e idéneo para
liderar y operar los escenarios de relacionamiento.

Paso 3: Ejecucion de la Estrategia y Despliegue de Canales

Consiste en desplegar las operaciones previstas para optimizar la interaccion diaria con

las ciudadanias en todos los canales:
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o Despliegue de los Lenguajes Claros, Comprensibles e Incluyentes:
implementar las directrices de la Circular 100-010 de 2021 en las respuestas a
PQRSDF, minutas, contenidos web, sistemas de chatbot y formularios de tramites
de alta demanda.

o Automatizaciéon y Canales Digitales: promover servicios para las ciudadanias
digitales mediante interoperabilidad, la autenticacion digital y la Carpeta
Ciudadana, integrando la oferta con las sedes electronicas institucionales de
acuerdo con la Resolucion 1519 de 2020 de MinTIC.

o Capacitacion de las Servidoras y los Servidores Publicos: cualificar
continuamente al personal de atencion (interno y contratistas) en lenguajes claros,
comprensibles e incluyentes, resolucién de conflictos, dialogo social y en el
Programa de trato digno con enfoque étnico y diferencial.

¢ Descentralizacion del Servicio: organizar ferias de servicios, oficinas maéviles o
centros integrados de atencion para llevar la oferta del Estado a territorios rurales,
apartados o de dificil acceso.

Paso 4: Seguimiento, Evaluacion y Mejora Continua
El ciclo de vida del servicio a las ciudadanias exige un riguroso monitoreo que
retroalimente la planeacion de la siguiente vigencia:

¢ Revision Semestral de la Oferta: evaluar la pertinencia de la oferta de tramites
y servicios institucionales al menos dos (2) veces al afio para simplificar
procedimientos o eliminar cuellos de botella.

e Medicion de la Experiencia y Percepcion: utilizar de manera constante la
herramienta de medicion de experiencia ciudadana de la Funcién Publica para

evaluar los niveles de satisfaccion desde la perspectiva real de las ciudadanias.
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¢ Auditorias al Capital Humano e Infraestructura: evaluar la suficiencia del
talento humano asignado a canales presenciales y virtuales, la cobertura de los
sistemas y el cumplimiento de las normas de accesibilidad fisica y web.

o Apropiacion y Benchmarking: compartir y socializar las mejores practicas y

lecciones aprendidas al interior de la entidad y con otras entidades homologas.

7.3.1.2. Material de Apoyo para la Implementacién de la Politica de
Servicio a las Ciudadanias

Para el disefio, implementacion, seguimiento y evaluacién de Politica de Servicio a las
Ciudadanias, las entidades podran consultar el Manual Operativo del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), asi como las guias, herramientas y demas documentos técnicos
dispuestos por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), que orientan su
implementacion y evaluacion.

A continuacién, se destacan los principales instrumentos sefialados en el Manual
Operativo del MIPG:

o Herramienta de Autodiagnéstico MIPG - Servicio a las Ciudadanias: instrumento
de diligenciamiento anual para identificar el estado de avance y brechas de la
politica.

e Anexo 4. Criterios Diferenciales de la Politica de Servicio a las Ciudadanias.

e Documento de Actualizacién de Lineamientos de la Politica de Servicio a las
Ciudadanias (DAFP), en su version mas reciente.

e Caja de Transformacion Institucional: Guia para la creacion de la dependencia
que integra la estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania, en su

version mas reciente.
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e Guia para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de valor (DAFP),
en su version mas reciente.
e Lineamientos para publicar informacién en el Menu de Atencién y Servicio a la
Ciudadania de las sedes electrénicas, en su versidbn mas reciente.
Los resultados derivados de la aplicacion anual del autodiagndstico y de la Medicion del
Desempeno Institucional (MDI / FURAG) seran insumo para la toma de decisiones y la

formulacién del plan de mejora en la siguiente vigencia.

7.3.2. Politica de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y
Lucha Contra la Corrupcion del MIPG

La Politica de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la
Corrupcion constituye un pilar estratégico de la Dimension 3: Relacion Estado-Ciudadanias del
Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion (MIPG). Su propdsito es promover la prevencion,
deteccidn e investigacién de riesgos de corrupcion en la gestién administrativa y misional, al
tiempo que garantiza el ejercicio del derecho fundamental de acceso a la informacion publica
mediante respuestas oportunas, veraces, completas y gratuitas (Funcién Publica, 2026).

Su implementacion se articula transversalmente con las politicas de Servicio a las
Ciudadanias; Participacion Ciudadana en la Gestion; Simplificacion, Estandarizacion y
Racionalizacion de Tramites; y Gobierno Digital, asegurando un modelo de Estado Abierto

orientado a la generacion de valor publico y la confianza institucional.

7.3.2.1. Implementacién del Programa de Transparencia y Etica
Publica (PTEP)
De conformidad con el Decreto 1122 de 2024, su Anexo Técnico y el Manual Operativo

MIPG, las entidades obligadas formularan e implementaran su Programa de Transparencia y
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Etica Publica (PTEP) con un enfoque preventivo y basado en gestién integral de riesgos de
corrupcién, fraude y soborno.

El PTEP debera articularse con el Plan de Accion Institucional y publicarse anualmente
en la sede electronica institucional (seccién de Transparencia y Acceso a la Informacion) a mas
tardar el 31 de enero de cada vigencia. Su monitoreo corresponde al Administrador del Programa
(Primera Linea), la supervision a la Alta Direcciéon (Segunda Linea) y la auditoria anual
independiente a la Oficina de Control Interno (Tercera Linea).

El PTEP desarrolla una Estrategia Institucional para la Lucha contra la Corrupcién, cuyas
acciones se agrupan en cuatro tematicas:

e Gestion del riesgo.

e Redes y Articulacion.

o Cultura de la legalidad y Estado Abierto.
¢ [Iniciativas adicionales.

En este marco, el PTEP orienta acciones para gestionar los riesgos para la integridad
publica, fortalecer la transparencia y el acceso a la informacién, promover la participacion y el
control social, y consolidar una cultura de legalidad e integridad. Asimismo, contribuye a
fortalecer el relacionamiento de la entidad con sus grupos de interés y a atender de manera
adecuada y oportuna las necesidades y derechos de las ciudadanias.

Las acciones definidas en el PTEP deben guardar coherencia con la planeacién
institucional y articularse con los instrumentos de planeacién y gestion de la entidad, cuando
corresponda. Para facilitar su implementacién y seguimiento, deben definir, entre otros aspectos,
las actividades, responsables, productos o resultados esperados, metas, indicadores y tiempos
de ejecucion.

En el marco del MIPG, el PTEP se articula con las dimensiones, politicas e instrumentos

de gestion institucional que resulten pertinentes, especialmente con aquellos relacionados con el
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Direccionamiento Estratégico y Planeacion, Relacion Estado-Ciudadanias, Integridad, Servicio a
las Ciudadanias; Participacion Ciudadana en la Gestidon; y Transparencia, Acceso a la
Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion. Esta articulacion debe contribuir a evitar
duplicidades y a fortalecer la gestion institucional.

Por lo anterior, la formulacién e implementacion del PTEP debe responder al contexto,
los riesgos y las necesidades de cada entidad, promoviendo la coordinacion entre las
dependencias y responsables y procurando que las acciones definidas se integren de manera
efectiva a la gestidn institucional.

Cada entidad debe formular e implementar su propio Programa de Transparencia y Etica
Publica, de acuerdo con las caracteristicas, estandares, elementos, requisitos, procedimientos y

controles establecidos por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica.

7.3.2.2. Pasos Principales para la Formulacion, Publicacién y/o
Actualizacion del PTEP
De conformidad con el Decreto 1122 de 2024, su Anexo Técnico y el Manual Operativo
MIPG, la formulacién y actualizacién del Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP) se
puede desarrollar bajo las siguientes etapas ordenadas del ciclo de cumplimiento:
¢ Definicion de Estandares Minimos: aplicacion de los estandares y metodologias
con enfoque de riesgos expedidos por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica.
o Formulacién y Diseio Auténomo del PTEP: elaboracién técnica del programa
basada en el autodiagndéstico de la entidad y la matriz de riesgos de corrupcion,

articulada con el sistema integral de gestion de riesgos.
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e Consulta Ciudadana Previa: publicacion del proyecto de programa en la sede
electrénica durante quince (15) dias calendario para recibir observaciones de la
ciudadania y grupos de valor.

o Aprobacion Formal: consolidacion del documento con el soporte de
observaciones recibidas y aprobacion por el Comité Institucional de Gestion y
Desempeio (0 maxima instancia directiva).

o Publicacién Definitiva: difusion oficial y permanente en la sede electrénica
institucional (seccién exclusiva de Transparencia) a mas tardar el 31 de enero de
cada vigencia, incluyendo el texto final y la matriz de respuestas a observaciones.

¢ Evaluacion, Seguimiento y Reformulacién: monitoreo continuo por el
Administrador del PTEP (12 linea), supervisién por la Alta Direccion (22 linea) y
auditoria independiente anual de la Oficina de Control Interno (32 linea),

reformulando el programa ante cambios en el Anexo Técnico o hitos estratégicos.

7.3.2.3. Componentes del PTEP y los Cuatro Pilares Estratégicos
El programa de cumplimiento se divide metodolégicamente en dos grandes componentes:
el Componente Transversal, que integra las acciones que institucionalizan la cultura y operacion
del PTEP, y el Componente Programatico, que agrupa las acciones estratégicas del articulo 73

de la Ley 1474 de 2011 y conforma la Estrategia Institucional para la Lucha Contra la Corrupcion.

a) Acciones del Componente Transversal
El componente transversal consta de nueve (9) acciones minimas obligatorias que
sustentan el programa:
1. Declaracion: manifestacion institucional de compromiso con el principio de

moralidad administrativa, adoptando los valores del Codigo de Integridad del
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Servicio Publico Colombiano (Ley 2016 de 2020) mediante procesos participativos
de construccién colaborativa.

2. Objetivo: establecimiento de metas institucionales especificas, medibles,
alcanzables, relevantes y con plazos claros enfocados en prevenir riesgos de
corrupcion y fortalecer la legalidad.

3. Alcance: definicion de todos los y las participantes del programa (personas
funcionarias, contratistas y proveedores), asignando roles y responsabilidades
segun las lineas de aseguramiento del Sistema de Control Interno (MECI).

4. Planeacion: integracion del PTEP dentro del Plan de Accion Institucional,
vinculando los instrumentos a la planeacion estratégica y asignando recursos
presupuestales cuando el desarrollo de herramientas lo requiera.

5. Monitoreo, Administracion y Supervision: identificacion de las y los
responsables del monitoreo (primera linea de aseguramiento) y asignacién del
Administrador del PTEP (usualmente Oficinas de Planeacién o quien haga sus
veces). La alta direccion actua como supervisor (segunda linea de aseguramiento)
velando por su cumplimiento.

6. Reportes: definicion de informes internos (monitoreo para la o el administrador e
informes periédicos para la o el supervisor) y articulacién con los reportes externos
como el FURAG en la Medicidon de Desempefio Institucional (MDI).

7. Formacion: estrategia permanente de pedagogia integrada en los planes de
induccidn y reinduccion para asegurar la apropiacion practica de las acciones del
programa.

8. Comunicacion: plan de difusion externa y permanente del PTEP y de sus
informes de resultados hacia las ciudadanias, garantizando criterios amplios de

accesibilidad fisica y digital.
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9. Auditoria y Mejora: evaluacion independiente anual liderada por la Oficina de
Control Interno o quien haga sus veces (tercera linea de aseguramiento) bajo los
lineamientos de la Guia de Auditoria Interna Basada en Riesgos del Modelo

Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

b) Los Cuatro Pilares o Tematicas Estratégicas (Componente Programatico)
El componente programatico o Estrategia Institucional para la Lucha Contra la Corrupcion
comprende diez (10) acciones estratégicas distribuidas de manera sistémica en cuatro pilares

tematicos de obligatoria observancia:

Pilar 1: La Administracion de Riesgos
Se orienta al control preventivo y deteccidn de vulnerabilidades que puedan desviar la
funcién administrativa. Consta de cuatro acciones estratégicas:
e Accion 1: Riesgos para la Integridad Publica: metodologias para identificar,
medir, controlar y monitorear riesgos asociados con conflictos de intereses (segun
Ley 1952 de 2019), soborno, corrupcion y fraude, de acuerdo con la ultima version
de la Guia Integral del Riesgo en Entidades Publicas de DAFP (Funcion Publica,
2025).
e Accioén 2: Canales de Denuncia: implementacion de rutas formales y accesibles
de recepcion, evaluacion imparcial (asegurando independencia jerarquica frente
a las o los denunciados), investigacion interna y el establecimiento de acciones
correctivas oportunas.
e Accion 3: Administracion de Riesgos de Lavado de Activos (LA), Financiacion del
Terrorismo (FT) y Financiacion de la Proliferacion de Armas de Destruccion
Masiva (FP) -LA/FT/FP (Funciéon Publica, 2025): controles y mecanismos de

prevencion enfocados en mitigar la utilizacion directa o indirecta de la entidad para
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ocultar bienes de origen delictivo o para sostener redes criminales en sus etapas
de colocacion, ocultamiento o integracion.

e Accion 4: Debida Diligencia: procesos rigurosos para el conocimiento
exhaustivo de la contraparte, que exige verificar antecedentes y documentar
beneficiarios finales (accionistas o asociados con una participacién directa o
indirecta igual o superior al 5%) de las personas juridicas contratadas. Esta

informacion debe custodiarse por un minimo de cinco (5) afios.

Pilar 2: La Construccion de Redes y el Fortalecimiento de la Articulacion
Busca romper el aislamiento administrativo mediante el intercambio fluido de informacién
interinstitucional y social:

e Accion 5: Redes Internas: canales de comunicacion interna para que
dependencias claves e instancias de decision colectiva compartan informacién
veraz orientada a remover barreras de implementacion.

e Accion 6: Redes Externas: participacion activa de la entidad nacional en los
sistemas obligatorios de coordinacion contra la corrupcién, tales como el Sistema
Nacional de Rendicién de Cuentas, el Sistema Nacional de Integridad, el Sistema
de Control Interno (MECI) y la Red Anticorrupciéon de Jefes y Jefas de Control

Interno, promoviendo la interoperabilidad de datos publicos.

Pilar 3: La Promocion de una Cultura de la Legalidad y la Construcciéon de un Estado
Abierto
Centrado en el libre acceso a la informacion y el empoderamiento de las ciudadanias:
e Accion 7: Acceso a la Informacion Publica y Transparencia: cumplimiento de

la Ley 1712 de 2014, articulando la transparencia activa (publicidad contractual
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completa y expedientes vigentes en SECOP Il), transparencia pasiva (tramite
oportuno y gratuito de solicitudes) y actualizaciéon por acto administrativo del
Registro de Activos de Informacion, el indice de Informacién Clasificada y
Reservada y el Esquema de Publicacion. Asimismo, exige la adopcion de criterios
de accesibilidad fisica y electronica para personas con discapacidad.
e Accion 8: Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas: adopcion y
recopilacién de politicas e instrumentos para la interaccién efectiva entre el Estado
y las ciudadanias segun la dimensién de Relacion Estado-Ciudadanias del MIPG.
o Accion 9: Integridad en el Servicio Publico: aplicacion del Cédigo de Integridad
y los Valores del Servicio Publico (Honestidad, Respeto, Compromiso, Diligencia
y Justicia) (Funcién Publica., s.f.) en el marco de la Politica de Integridad de la
Dimensién 1 (Talento Humano), articulados de manera transversal con la Politica
de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcién
de la Dimensién 3 (Relacion Estado-Ciudadanias), promoviendo conductas
integras y transparentes en todas las interacciones institucionales.
Pilar 4: Las Demas Iniciativas Adicionales que las Entidades Adopten
e Accion 10: Iniciativas Adicionales: incorporacion de buenas practicas que,
debido a la naturaleza o dinamicas especiales de cada entidad nacional,
contribuyan a los objetivos de gestidn ética y transparencia publica, articulandose

con los sistemas de gestion de calidad de la organizacion.

c) Tiempos, plazos y responsables principales en el orden nacional: las entidades
publicas del orden nacional deben atender a plazos normativos estrictos y a una clara
asignacion de responsabilidades internas para asegurar la vigencia y aplicacion del

Programa de Transparencia y Etica Puablica:
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e Formulacion y Aprobacion: debe definirse anualmente el Plan de Accion que
incorpora los instrumentos del PTEP. Aunque el decreto reglamentario rige a partir
de su publicacién el 30 de agosto de 2024, el plazo limite especifico para la
aprobacién inicial anual de cada nueva vigencia se rige por los lineamientos
generales del MIPG de la Funcién Publica.

e Plazo de Actualizacion frente al Anexo Técnico: las entidades del orden
nacional disponen de un plazo maximo de hasta un (1) afio, contado a partir de la
publicacion oficial de cualquier modificacion que realice la Secretaria de
Transparencia al Anexo Técnico del PTEP, para incorporar plenamente dichos
cambios en sus programas de cumplimiento.

o Consulta ciudadana previa del PTEP: el proyecto del PTEP debe publicarse
previamente en la sede electrénica por 15 dias calendario para recibir
observaciones ciudadanas antes de ser consolidado y aprobado por el Comité
Institucional de Gestion y Desemperio.

e Publicacién: publicacion oficial en el portal de la entidad de forma permanente
en una seccion exclusiva y de facil acceso conforme a la Ley 1712 de 2014, bajo
las pautas metodoldgicas de la Resolucion 1519 de 2020 del Ministerio de las TIC
o la norma que la sustituya.

o Seguimiento Interno: monitoreo permanente en primera linea de aseguramiento.
La o el jefe de la Oficina de Control Interno (o equivalente) es la tercera linea de
aseguramiento y tiene la obligacion de auditar el cumplimiento del PTEP
anualmente, incorporando el programa dentro del plan de auditorias bajo un
enfoque de riesgos.

Los responsables institucionales de la gobernanza del programa se estructuran de la

siguiente manera:
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e Cada Entidad Obligada del Orden Nacional: directamente responsable del
disefio, desarrollo, implementacion, monitoreo permanente y publicacion de su
propio PTEP en concordancia con sus matrices de riesgo.

o Alta Direccién de la Entidad: encargada de ejercer la supervision del PTEP. La
responsabilidad de su cumplimiento recae en la direccion, la cual ejerce su rol a
través del Comité Institucional de Gestion y Desempefio o la instancia directiva de
mayor rango.

¢ Administrador del Programa: estara en cabeza de la Oficina de Planeacion o la
dependencia técnica que designe la alta direccién para coordinar y articular el ciclo
del PTEP.

o Oficina de Control Interno: encargada del proceso de auditoria y mejora
continua anual externa al proceso directo (tercera linea de aseguramiento).

e Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica: é6rgano
regulador encargado de expedir la metodologia, actualizar el Anexo Técnico,
controlar las versiones del mismo y ofrecer asistencia técnica complementaria
(guias, manuales, conceptos).

e Ministerio de las TIC (MinTIC): entidad encargada de regular las directrices
técnicas de publicacion electronica, accesibilidad digital y seguridad de la

informacion.

7.3.2.4. Material de Apoyo para la Formulacion del Programa de
Transparencia y Etica Publica

Para la formulacién e implementacién del Programa de Transparencia y Etica Publica

(PTEP), las entidades deberan considerar el Decreto 1122 del 30 de agosto de 2024 y su Anexo
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Técnico, asi como los lineamientos y orientaciones que emita la Secretaria de Transparencia de
la Presidencia de la Republica en la materia.

Estos referentes deberan articularse con la planeacion institucional y con las acciones de
transparencia, acceso a la informacién publica, integridad y prevencion de riesgos de corrupcion
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

Con relacién al diseno, implementacion, seguimiento y evaluacion de la Politica de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Lucha Contra la Corrupcién, las entidades
podran consultar el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon (MIPG), asi
como las guias, herramientas y demas documentos técnicos dispuestos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) y la Secretaria de Transparencia de la Presidencia
de la Republica, que orientan su implementacion y evaluacion.

A continuacién, se destacan los principales instrumentos sefialados en el Manual
Operativo del MIPG:

o Decreto 1122 de 2024 y Anexo Técnico del PTEP expedido por la Secretaria de

Transparencia de la Presidencia de la Republica.

e Herramienta de Autodiagndstico MIPG - Transparencia, Acceso a la Informacién Publica

y Lucha Contra la Corrupcién (DAFP).

e Guia para la Gestion Integral del Riesgo en Entidades Publicas, en su version mas
reciente.
e Criterios de medicion y resultados de la Medicion del Desempefio Institucional (MDI /

FURAG).

e Matriz de evaluacién del indice de Transparencia y Acceso a la Informacion (ITA)
administrada por la Procuraduria General de la Nacién.

Los hallazgos derivados de la aplicacién de estos instrumentos constituiran insumo para

el plan de mejora del PTEP en cada vigencia.
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7.3.3. Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion del MIPG

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon (MIPG), la Politica de
Participacién Ciudadana en la Gestion constituye un componente estratégico de la Dimensién 3:
Relacion Estado-Ciudadanias. Su propdsito fundamental es desarrollar capacidades
institucionales para garantizar la incidencia y contribucion efectiva de las ciudadanias y sus
organizaciones en todas las fases del ciclo de la gestion publica (diagndstico, planeacion,
ejecucion y evaluacion -incluida la rendicion de cuentas-) (Funcion Publica, 2026).

Esta politica materializa el mandato constitucional de promover la participacion en la vida
administrativa (Articulos 2 y 209 de la Constitucion Politica), transitando de una “gestion publica
para la ciudadania” a una “gestion publica con la ciudadania”. Su implementacién se fundamenta
en los lineamientos del Estatuto de Participacion Democratica (Ley 1757 de 2015, Art. 2), las
disposiciones de planeacion participativa del Decreto 1229 de 2025, el enfoque de Investigacion-
Accion-Participativa (IAP), el uso ético e incluyente de la Inteligencia Artificial (IA) y los
estandares del Manual Unico de Rendicién de Cuentas (MURC) (Funcién Publica, 2026).

La presente guia ofrece recomendaciones que pueden ser consideradas por las
entidades para su implementacion, mediante una ruta estratégica y orientaciones metodologicas
que faciliten el desarrollo de mecanismos de participacion ciudadana y rendicién de cuentas,

orientados a la generacion de valor publico y al fortalecimiento de un enfoque de Estado Abierto.

7.3.3.1. El Paso a Paso Metodologico para la Implementacion

De conformidad con el MIPG, la implementacion de la politica se desarrollara a través de
la “Estrategia Anual de Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas en la Gestion Publica”,

la cual formara parte del Plan de Accién Institucional (PAI) y se publicara oficialmente a mas
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tardar el 31 de enero de cada vigencia (Ley 1757 de 2015 y Decreto 1083 de 2015, Art.
2.2.22.3.14) (Funcion Publica, 2026):
Paso 1: Diagnoéstico Participativo y Generaciéon de Capacidades
Elaboracion del diagnéstico mediante herramientas de autoevaluaciéon, mapeo
participativo, enfoque de Investigacion-Accion-Participativa (IAP) y caracterizacion de grupos de
valor, identificando tematicas de interés prioritario para la comunidad. Las actividades clave en
este paso incluyen:
¢ Identificacion y caracterizacion de los grupos de valor, ciudadanias y
organizaciones sociales interesadas, aplicando un enfoque diferencial poblacional
y territorial.
o Evaluacion de canales y espacios utilizados previamente para determinar si son
los idéneos conforme a la caracterizacion.
e Capacitacion y sensibilizacidon a las personas servidoras publicas en enfoque
de Estado Abierto, didlogo social, lenguajes claros, comprensibles e incluyentes y
metodologias participativas.
Paso 2: Disefio y Co-creacion de la Estrategia
Concertacion entre la entidad y las ciudadanias de las acciones participativas a incluir en
la planeacion institucional, definiendo niveles de incidencia y publicando las convocatorias en el
Menu Participa. La formulacién debe considerar:
¢ Definicion de compromisos: identificar qué actividades misionales o de gestién
institucional se someteran a la participacion ciudadana.
o Definicion de metodologias: establecer el nivel de incidencia esperado de las
ciudadanias (consulta, colaboracién, co-creacion o toma de decisiones).
¢ Alineacion con el Plan de Desarrollo: articular las metas participativas con el

Plan Nacional de Desarrollo.
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Paso 3: Ejecucion e Innovacién Publica

Desarrollo de actividades participativas en las fases de planeacion y ejecucion misional,
activando laboratorios de innovacion, co-disefio en lenguajes claros y dialogos territoriales. De
acuerdo con el MIPG, la participacion ciudadana se articula a lo largo de las cuatro fases del ciclo

de la gestién publica:

Tabla 5

Fase del Ciclo de la Gestion Publica.

Fase del Ciclo de Buenas Practicas e Instrumentos MIPG
Gestion
1. Diagnéstico Involucrar a las ciudadanias en la recoleccion y andlisis de datos
Participativo para explicar problematicas sociales que les afectan. Se utilizan

encuestas, mesas de trabajo, grupos focales o diagnésticos

conjuntos presenciales y virtuales.

2. Formulacién Disefio conjunto de politicas, planes, presupuestos (presupuestos
Participativa participativos), programas o proyectos. La entidad publica publica
borradores en su web y habilita canales para recibir aportes antes

de su adopcidn definitiva.

3. Ejecucién/ Implementacion de soluciones innovadoras ante desafios publicos.
Colaboracién Abierta | Implica la activacién de laboratorios de innovacién publica,
laboratorios ciudadanos/as, metodologias de pensamiento de
diseno (design thinking) y co-disefio de tramites y servicios en

lenguajes claros.

4. Evaluacion y Procesos permanentes para que los grupos de valor evaluen el
Rendiciéon de Cuentas | desempefio institucional. Comprende la promocién del control
social, la conformacion de veedurias ciudadanas en articulacion
con el sistema de control interno, y la aplicacién de los

lineamientos del Manual Unico de Rendicién de Cuentas (MURC).

Fuente: Elaboracion con base en (Funcion Publica, 2026).
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Paso 4: Evaluacién, Rendicién de Cuentas y Devolucion

Ejecucion de ejercicios de rendicion de cuentas segun el Manual Unico de Rendicion de
Cuentas (MURC), promocion del control social y veedurias ciudadanas articuladas con el
Sistema de Control Interno, y cumplimiento obligatorio de la devolucion de informacion
(informando qué aportes fueron acogidos, cuales rechazados y su justificacién). Las entidades
no deben limitar sus esfuerzos al reporte formal; es necesario evaluar el impacto real de los
ejercicios participativos e incorporar mejoras mediante las siguientes recomendaciones:

o Consolidacién de Resultados: sistematizar el numero de participantes, fases del
ciclo de gestidon abarcadas, metodologias aplicadas y observaciones ciudadanas
recibidas.

o Retroalimentacion Obligatoria: publicar y divulgar de forma masiva los
resultados de la participacion. Informar a las ciudadanias qué propuestas fueron
aceptadas, cuales rechazadas (justificadamente) y qué cambios se hicieron en la
gestion publica gracias a su aporte.

e Articulacién del control social: conectar los hallazgos y alertas del control social
efectuado por las veedurias ciudadanas directamente con el sistema de control

interno y el plan de mejoramiento institucional.

7.3.3.2. Acciones de Relacionamiento Asociadas a la Participacion
Yy Rendicion de Cuentas
En concordancia con los lineamientos del MIPG, se podran estructurar acciones de
relacionamiento participativo en torno a cuatro componentes operativos:
1. Devolucion Sistematica de Informacion: publicar e informar de manera transparente a

las ciudadanias los resultados de los procesos participativos, detallando cuales
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recomendaciones fueron incorporadas en la gestion institucional y las razones técnicas o
juridicas de las que fueron descartadas.

2. Dialogo Abierto e Incluyente en Rendicion de Cuentas: organizar escenarios
presenciales y virtuales de rendicién de cuentas bajo las fases del Manual Unico de
Rendicién de Cuentas (MURC), garantizando espacios de explicacion de la gestion,
lenguajes claros y respuesta a inquietudes ciudadanas.

3. Articulacién del Control Social con el Sistema de Control Interno: brindar garantias
y acompafniamiento a veedurias ciudadanas y grupos de control social, canalizando sus
alertas e informes directamente hacia la Segunda y Tercera Linea de Aseguramiento para
alimentar los planes de mejoramiento institucional.

4. Publicacion en el Menu Participa: divulgar de manera permanente en la sede
electrénica institucional (seccion Menu Participa) los mapas de actores, convocatorias,
memorias, informes de rendicion de cuentas y planes de mejora, en estricto cumplimiento

de la Resolucion 1519 de 2020 de MinTIC.

7.3.3.3. Material de Apoyo para la Implementacion de la Politica de
Participacion Ciudadana en la Gestion

Para el disefio, implementacién, seguimiento y evaluacion de la Politica de Participacion
Ciudadana en la Gestion, las entidades podran consultar el Manual Operativo del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestiéon (MIPG), asi como las guias, herramientas y demas
documentos técnicos dispuestos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica para
orientar su disefo, implementacién y evaluacion.

A continuacién, se destacan los principales instrumentos sefialados en el Manual

Operativo del MIPG:
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a. Herramienta de Autodiagnéstico MIPG - Participacion Ciudadana y Rendiciéon de
Cuentas (DAFP): diligenciamiento anual.
b. Anexo 5 Criterios diferenciales Politica de Participacién Ciudadana y rendicion de
cuentas en la Gestion Publica.
c. Documentos Metodoldgicos de Participacion y Planeacion:
e Orientaciones para promover la participacién ciudadana en los procesos de
diagnéstico y planeacion de la Gestion Publica, en su version mas reciente.
o Guia sobre como implementar acciones en la gestion publica con la participacion
de la ciudadania, en su versién mas reciente.
o Guia metodolégica para la evaluacion de la Gestion Publica con enfoque basado
en derechos humanos, en su versidon mas reciente.
o Abecé Decreto 1229 de 2025: La planeacién participativa y el Sistema Nacional
de Planeacion.
o ABC delaLey 1757 de 2015 (Estatuto de la Participacion Democratica).
d. Instrumentos de Rendicién de Cuentas y Control Social:
e Manual Unico de Rendicién de Cuentas (MURC) y su micrositio especializado
DAFP.
e Guia de dialogo social para el control social y su articulacién con el sistema de
control interno, en su versién mas reciente.
¢ Plan Nacional de Formacion en Control Social a la Gestion Publica.
e Sistema de Rendicién de Cuentas del Acuerdo de Paz (SIRCAP).
e. Herramientas Digitales e Institucionales:
e Lineamientos para publicar informacion en el Menu Participa sobre participacion

ciudadana (Resolucion 1519 de 2020 de MinTIC).
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e Caja de transformacion institucional - guia para la creacion de la dependencia
que integra la estrategia y operacién del relacionamiento con la ciudadania, en
su version mas reciente (DAFP).

e Resultados de la Medicion del Desempefio Institucional (MDI / FURAG) como

insumo para el plan de mejora.

7.3.4. Politica de Simplificaciéon, Estandarizacion y Racionalizacion de
Tramites del MIPG

En el marco de la Dimension 3: Relacién Estado-Ciudadanias del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién (MIPG), la Politica de Simplificacién, Estandarizacion y Racionalizaciéon de
Tramites tiene como propdsito optimizar y agilizar la interaccion entre las ciudadanias y las
entidades publicas, facilitando el acceso a derechos, el cumplimiento de obligaciones y la
realizacién de actividades de interés publico (Funcion Publica, 2026).

Su ambito de aplicacion abarca tres categorias de intervencion registradas
obligatoriamente en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT):

o Tramites formales autorizados por ley: conjunto de requisitos, pasos o acciones
que estan regulados por el Estado y que deben efectuar las y los ciudadanos ante
una entidad publica o un particular con funciones administrativas para hacer
efectivo un derecho, ejercer una actividad o cumplir una obligacion legal.

e Otros Procedimientos Administrativos (OPAS): conjunto de requisitos o
acciones que la entidad define potestativamente dentro de su autonomia para
permitir el acceso gratuito de las y los ciudadanos a los beneficios derivados de
programas institucionales o estrategias de desarrollo social. Creados por actos

administrativos para habilitar servicios o beneficios.
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o Consultas de Acceso a Informacion Publica: la disposicion inmediata, digital y
gratuita de informacion almacenada en bases de datos o repositorios que las
ciudadanias pueden consultar de manera directa, reduciendo la necesidad de
radicar solicitudes formales o acudir presencialmente.

La gestion integral de la politica articula cuatro componentes estructurales: Inscripcién y
actualizacién permanente en el SUIT, Racionalizacién (normativa, administrativa y tecnolégica),
Estandarizacién de tramites modelo sectoriales, y Transformacion Digital integrada al Portal

Unico del Estado Colombiano (GOV.CO).

7.3.4.1. Ciclo de Vida de los Tramites: Paso a Paso

De conformidad con los componentes generales del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) y el marco normativo antitramites (Ley 2052 de 2020, Decreto Ley 2106 de 2019
y Res. 455 de 2021 del DAFP), la gestién del ciclo de vida de los tramites se desarrollara a través
de cuatro fases operativas:

Fase 1: Creacion y Modificacion Estructural: justificacion técnica de la necesidad del
tramite o modificacion, elaboracion del estudio de costos/tarifas cuando aplique, y tramite
obligatorio del concepto técnico previo y favorable del DAFP antes de su aprobacién normativa
(Res. 455 de 2021). Para el desarrollo de esta fase se recomiendan las siguientes acciones:

¢ Inventario Integral: estructurar un inventario actualizado de todos los tramites y
OPAS de la entidad.

e Caracterizacion de Partes Interesadas: utilizar variables demogréficas,
territoriales y de comportamiento para ajustar los tramites a las necesidades y
barreras de las ciudadanias.

¢ No Exigencia de Duplicados: Omitir estrictamente la exigencia de certificados o
documentos que ya reposen en los archivos de la misma entidad o que hayan sido

abolidos por leyes anti-tramites.
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o Concepto del Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP):
de acuerdo con la Resolucién 455 de 2021, cualquier tramite nuevo creado por
ley o modificacion estructural existente debe recibir concepto favorable previo de
Funcién Publica.

Fase 2: Difusion Externa e Integracion en el SUIT: registro, aprobacion y publicacién
oficial de la informacion de cara a la ciudadania (requisitos, costos, tiempos, canales) en el
Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT) y su integracién al Portal Unico del Estado
Colombiano (GOV.CO). Ningun requisito no registrado en el SUIT podra ser exigido a la
ciudadania (Ley 962 de 2005).

Fase 3: Racionalizacion y Mejora Continua (Plan de Accidén): formulacion e
integracién de la Estrategia Anual de Racionalizacién de Tramites en el Plan de Accién
Institucional, su registro obligatorio en el SUIT antes del 31 de enero de cada vigencia, y su
ejecucion en ftres niveles: Racionalizacion Normativa (simplificacién de actos internos),
Racionalizacion Administrativa (redisefio de procesos, formularios en lenguajes claros vy
reduccion de tiempos) y Racionalizacion Tecnoldgica (digitalizacion, automatizacion e
interoperabilidad).

Fase 4: Seguimiento, Evaluacion y Medicion de Impacto: reporte trimestral obligatorio
de los datos de operacion en el médulo SUIT (solicitudes atendidas y ahorro de costos de
transaccién), evaluacion periddica de la percepcion ciudadana mediante encuestas de
experiencia, y articulacion de los hallazgos con los planes de mejoramiento del Sistema de

Control Interno (MECI) y el reporte anual MDI/FURAG.
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7.3.4.2. Material de Apoyo para la Implementacion de Ila Politica de
Simplificacién, Estandarizacion y Racionalizacion de
Tramites
Para el disefo, implementacion, seguimiento y evaluacion de la Politica de Simplificacion,
Estandarizacién y Racionalizacion de Tramites, las entidades podran consultar el Manual
Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), asi como las guias,
herramientas y demas documentos técnicos dispuestos por el Departamento Administrativo de
la Funcién Publica (DAFP), que orientan su implementacion y evaluacion.
A continuacion, se destacan los principales instrumentos sefialados en el Manual
Operativo del MIPG:
a. Herramienta de Autodiagnéstico MIPG - Simplificacién, Estandarizacion vy
Racionalizacion de Tramites (DAFP): diligenciamiento anual.
b. Anexo 6 Criterios diferenciales de la Politica de Simplificacion, racionalizacion y
estandarizacion de tramites.
c. Guias y Procedimientos Técnicos del DAFP:
e Guia Metodoldgica para la Racionalizacion de Tramites y Guia de usuario para el
registro de la estrategia en el SUIT, en sus versiones mas recientes.
e Procedimiento para la Creacion o Modificacion Estructural de Tramites (cumplimiento
de la Resolucién 455 de 2021 DAFP).
o Guia Metodoldgica para la Estandarizaciéon de Tramites y Formularios a través de
ejercicios de participacion ciudadana, en su versidn mas reciente.
e Guia de administracion de riesgos de gestion, corrupcién y seguridad digital en
tramites y servicios (Anexo 3), en su version mas reciente.
e Guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de valor,

en su versidn mas reciente.
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d. Estandares de Transformacién Digital (MinTIC):
e Anexo 2 de la Resolucion MinTIC 1519 de 2020 (Estandares de publicacién y
divulgacion de informacion).
e Anexos 1y 2 de la Resolucién MinTIC 2160 de 2020 (Servicios Ciudadanos Digitales
e Interoperabilidad).
e Anexo 5 de la Resoluciéon MinTIC 2893 de 2020 (Guia técnica de integraciéon de
tramites y servicios a GOV.CO).
e. Evaluacién de Desempefio e Impacto:
e Reportes de datos de operacién en el modulo SUIT.
e Criterios de medicién y resultados del indice de Desempefio Institucional (IDI) en

FURAG / MDI como insumo para el plan de mejora de la vigencia posterior.

7.3.5. Politica de Gobierno Digital
Con fundamento en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), la Politica de
Gobierno Digital tiene como propdsito impulsar la transformacion digital publica para fortalecer la
relacion entre el Estado y las ciudadanias, optimizar la prestacion de tramites y servicios, y
consolidar la confianza en las instituciones mediante el uso estratégico e inclusivo de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) (Funcion Publica, 2026).
Su estructura se articula en la Dimension 3: Relacion Estado-Ciudadanias a través de
cinco componentes operativos:
1. Gobernanza: coordina las relaciones entre los niveles nacional y territorial, e involucra a
los grupos de interés en la toma de decisiones y asignacion de recursos.
2. Innovacion Publica Digital: promueve la generacion de valor publico mediante

soluciones creativas impulsadas por las TIC centradas en las ciudadanias.
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3. Habilitadores: desarrolla capacidades institucionales en Arquitectura Tl, Seguridad y
Privacidad de la Informacion, Servicios Ciudadanos Digitales y el nuevo habilitador de
Cultura y Apropiacién Digital.

4. Lineas de Accion: orienta el desarrollo de procesos inteligentes, decisiones basadas en
datos y consolidacion del Estado Abierto en las sedes electronicas.

5. Iniciativas Dinamizadoras: concreta los Proyectos de Transformacion Digital y las
Estrategias de Ciudades y Territorios Inteligentes.

Los Servicios Ciudadanos Digitales (Autenticacion Digital, Interoperabilidad y Carpeta
Ciudadana Digital) se prestan integrados al Portal Unico del Estado Colombiano (GOV.CO)

(Funcion Publica, 2026).

7.3.5.1. El Paso a Paso Metodologico para la Implementacion

Para implementar la Politica de Gobierno Digital de forma sistematica y articulada con la
planeacion institucional, las entidades pueden adoptar la siguiente ruta metodoldgica en cuatro
pasos (Funcién Publica, 2026):

Paso 1. Diagnodstico de Capacidades Digitales y Caracterizacion: realizar el analisis
del estado actual de la tecnologia, revisar los antecedentes en el Formulario Unico de Reporte
de Avances de la Gestion (FURAG) y aplicar la caracterizacién de capacidades conforme a los
criterios diferenciales de gradualidad del Decreto 767 de 2022.

Paso 2. Formulaciéon e Integracion Estratégica: incorporar los objetivos de
transformacion digital dentro del Plan de Accion Institucional (PAIl) y el Plan Estratégico de
Tecnologias de la Informacion (PETI), estructurando los proyectos en torno a los cuatro
habilitadores (Arquitectura, Seguridad, Servicios Ciudadanos Digitales y Cultura/Apropiacion).

Paso 3. Despliegue de Servicios e Interacciones Digitales: integradas Digitalizar y

automatizar la oferta de tramites y servicios, vinculando los Servicios Ciudadanos Digitales
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(Autenticacién Digital, Interoperabilidad y Carpeta Ciudadana Digital) e integrando la sede
electrénica institucional al portal unico GOV.CO.

Paso 4: Seguimiento, Evaluacion y Mejora Continua: monitorear peridédicamente el nivel
de uso, la calidad, la accesibilidad web y la experiencia ciudadana en los canales digitales,

mediante la aplicacién del ciclo PHVA y el reporte anual de avances en la plataforma FURAG.

7.3.5.2. Acciones de Relacionamiento Asociadas a la Politica de
Gobierno Digital
En el marco de la interaccién con los grupos de valor, la entidad debe implementar las
siguientes acciones clave:

o Disposicion de Sedes Electronicas Accesibles: adecuar el portal web
institucional segun los estandares de publicacion, datos abiertos y accesibilidad
web fijados en la Resoluciéon 1519 de 2020 de MinTIC y el Kit Ul.

o Digitalizacion y Automatizacion de Tramites: transformar los tramites,
procedimientos administrativos (OPAs) y consultas de manera electrénica,
eliminando requisitos innecesarios y reduciendo costos de transaccion para las
ciudadanias.

o Despliegue de Servicios Ciudadanos Digitales: habilitacion de la Autenticacion
Digital, la Interoperabilidad y la Carpeta Ciudadana Digital para la gestion
unificada de expedientes estatales.

o Apertura y Reutilizacién de Datos Abiertos: publicacidon de conjuntos de datos
abiertos de alta calidad para impulsar el control social y la co-creacién de valor

publico.
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o Estrategias de Cultura y Apropiacion Digital: desarrollo de competencias
digitales con enfoque diferencial e incluyente en servidoras y servidores publicos;
y grupos de valor.

e Aprovechamiento Etico de Tecnologias Emergentes e IA con Seguridad
Digital: uso de asistentes virtuales (chatbots) e Inteligencia Artificial (IA) para la
atencion masiva y analisis de PQRSDF, aplicando los controles obligatorios de
seguridad y privacidad de la informacién (MSPI - Res. 02277 de 2025 / Res. 500

de 2021 de MinTIC).

7.3.5.3. Material de Apoyo para la Implementacion de la Politica de
Gobierno Digital
Para el disefio, implementacién, seguimiento y evaluacién de la Politica de

Gobierno Digital, el Manual Operativo del MIPG menciona las siguientes

herramientas, guias y marcos técnicos oficiales:

a. Herramienta de Autodiagnéstico MIPG - Gobierno Digital (DAFP / MinTIC):
instrumento de diligenciamiento anual para evaluar el estado de avance de la
politica.

b. Manual Interactivo de Gobierno Digital (MinTIC): guia centralizada de
transformacion digital publica

(https://gobiernodigital.mintic.gov.co/portal/Manual-de-Gobierno-Digital/).

c. Marcos Normativos y Estandares Técnicos MinTIC:
e Resolucion 1519 de 2020 (Anexo 2): estandares de publicacion,
accesibilidad web, datos abiertos y seguridad digital.
e Resolucion 2160 de 2020 (Anexos 1 y 2): guia de lineamientos e

integracion de Servicios Ciudadanos Digitales.
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e Resolucion 2893 de 2020 (Anexo 5): guia técnica de integracion de
tramites y servicios a GOV.CO.
o Decreto 088 de 2022: reglamentacion para la digitalizacién vy
automatizacion de tramites.
o Decreto 767 de 2022: criterios diferenciales de implementacion por
capacidades institucionales.
o Resolucion 02277 de 2025 / Res. 500 de 2021: Modelo de Seguridad y
Privacidad de la Informacion (MSPI) e instrumento Excel de evaluacion.
d. Kit Ul GOV.CO (MinTIC, 2025): marco de componentes de disefio institucional
para sedes electrdnicas.
e. Evaluaciones de Desempefio: resultados del indice de Desempefio
Institucional (IDI) en FURAG / MDI como insumo directo para la formulacion

del plan de mejora continua.

7.4. Identificacion y Documentacion del Proceso de Relacionamiento con

las Ciudadanias

En concordancia con los lineamientos de la Politica de Fortalecimiento Organizacional y
Simplificacion de Procesos de la Dimensidén 4 de Fortalecimiento Institucional, las entidades
estructuraran y documentaran la gestion del relacionamiento dentro de su Modelo de Operacién
por Procesos.

Dependiendo de la estructura, naturaleza juridica y capacidad institucional de cada
entidad, el relacionamiento con los grupos de valor podra organizarse como un proceso
especifico de caracter misional o de apoyo, o gestionarse de manera transversal a través de los
procesos institucionales existentes, garantizando la trazabilidad, memoria institucional y

generacion de valor publico (Funcién Publica, 2026).
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Para la identificacion y documentacion de este proceso o de sus componentes, se deben
considerar los siguientes aspectos:
e Partes interesadas, contexto y entorno institucional.
o Necesidades y expectativas de los grupos de valor.
e Recursos y capacidades disponibles.
e Riesgos y oportunidades.
o Resultados esperados.
Asimismo, se recomienda tomar como referente los lineamientos de la Guia para la
Gestion por Procesos en el marco del MIPG (Funcién Publica, 2020), en su version vigente.
La gestion del relacionamiento con las ciudadanias debe guardar coherencia con la
planeacion institucional y articularse con las politicas de gestion y desempefio institucional que
inciden en la relacion Estado—Ciudadanias, de modo que la interaccion con los grupos de valor

contribuya a la generacién de valor publico y a la mejora continua.

7.4.1. Caracterizacion del Proceso de Relacionamiento con las
Ciudadanias
La identificacion y documentacion del proceso de relacionamiento con las ciudadanias se
desarrolla a través de las siguientes fases:

Fase 1. Identificacion del Proceso

a) Objetivo del Proceso: definir el propdsito del proceso o de los componentes de
relacionamiento con las ciudadanias, orientado a fortalecer la interaccion con los
grupos de valor, facilitar el acceso a informacion, bienes, servicios y tramites,
promover la participacion y la rendicidn de cuentas, y contribuir al mejoramiento de la
atencion, el servicio y la experiencia de relacionamiento, de acuerdo con las

competencias y responsabilidades de cada entidad.
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b) Alcance: determinar los limites del proceso o de los componentes de
relacionamiento, desde la identificacion de las necesidades y caracteristicas de los
grupos de valor hasta el seguimiento, evaluacion y mejora de las acciones
desarrolladas. El alcance debera ajustarse al modelo de operacion, estructura,
funciones y competencias de cada entidad.

c¢) Tipo de Proceso: la clasificacion debera determinarse de acuerdo con la
misionalidad, modelo de operacion, estructura y mapa de procesos de cada entidad.
El relacionamiento con las ciudadanias puede encontrarse asociado a procesos
misionales cuando esté directamente relacionado con la prestacion de los bienes o
servicios que constituyen la razén de ser de la entidad, o articularse con procesos
estratégicos o de apoyo, segun corresponda. Los procesos misionales son aquellos
que proporcionan el resultado previsto por la entidad en cumplimiento de su objeto
social o razén de ser (Funcion Publica, 2020).

d) Responsabilidad: definir el lider, responsable o instancia que coordina el proceso o
los componentes de relacionamiento con las ciudadanias y establecer las
responsabilidades de las dependencias que intervienen en su ejecucion. La
denominacion del responsable debera corresponder a la estructura organizacional y
al modelo de operacién de cada entidad.

e) Grupo de Valor y Partes interesadas: identificar los grupos de valor y partes
interesadas relacionados con el proceso, tomando como referencia los ejercicios de
caracterizacion institucional. De acuerdo con la misionalidad de cada entidad, pueden
incluir ciudadanias, usuarios/as, comunidades, organizaciones sociales, entidades
publicas, organismos de control, servidores y servidoras, proveedores y demas
actores relacionados con la gestién institucional. Cuando corresponda, deberan
considerarse las particularidades y necesidades asociadas a los enfoques

diferenciales y de accesibilidad.
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Fase 2. Caracterizacion del Proceso
La caracterizacion debe permitir identificar como se articulan los diferentes elementos del
proceso para transformar los insumos en productos y resultados (Funcién Publica, 2020):
Proveedores: identificar las dependencias, entidades, organismos o actores que
suministran informacién, requisitos, recursos u otros insumos necesarios para desarrollar el
proceso.
Entradas o Insumos: entre otros, podran considerarse (Funcién Publica, 2021):
e Caracterizacion de grupos de valor y partes interesadas.
o Necesidades, expectativas e intereses identificados de las ciudadanias, grupos
de valor y partes interesadas.
¢ Informacion derivada de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRSDF).
e Oferta de bienes y servicios institucionales.
o Tramites y otros procedimientos administrativos.
e Informacion publica y contenidos institucionales.
¢ Resultados de ejercicios de participacion y rendicidon de cuentas.
¢ Resultados de encuestas de satisfaccion y mediciones de experiencia.
o Disposiciones normativas y lineamientos técnicos.
e Recursos humanos, tecnolégicos, financieros vy fisicos.
Estos insumos permiten articular las cinco politicas que inciden en la relacion Estado—
Ciudadanias:
e Servicio a las Ciudadanias.
¢ Participacion Ciudadana en la Gestion.
e Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcién.

¢ Simplificacion, Estandarizacién y Racionalizacion de Tramites.
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e Gobierno Digital.
Actividades: las actividades deberan definirse de acuerdo con el alcance del proceso y
podran comprender, entre otras (Funcion Publica, 2021):

e Planear el relacionamiento con las ciudadanias.

Identificar y analizar las necesidades de las ciudadanias, los grupos de valor y las
partes interesadas.

o Gestionar la informacién y el acceso a la oferta institucional.

e Orientar y atender a las ciudadanias.

o Gestionar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones

(PQRSDF).

o Facilitar espacios de participaciéon y rendicion de cuentas.

e Gestionar y mejorar tramites y otros procedimientos administrativos.

o Realizar seguimiento y evaluacion.

¢ Implementar acciones de mejora.

Salidas, Productos y Resultados: segun el alcance definido por cada entidad, podran

incluir (Funcion Publica, 2021):

¢ Informacion publica accesible, clara y comprensible.

Bienes y servicios prestados.

o Tramites y otros procedimientos administrativos gestionados y mejorados.
o Respuestas a solicitudes y requerimientos.

e Espacios y ejercicios de participacion y rendicion de cuentas desarrollados.
e Canales de relacionamiento y atencion disponibles.

o Resultados de mediciones y evaluaciones.

¢ Informes de seguimiento.

e Acciones de mejora implementadas.
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e Capacidades institucionales fortalecidas.

o En materia de transparencia y acceso a la informacion, las condiciones de
publicacion y accesibilidad deberan observar las disposiciones aplicables, incluida
la Resolucién 1519 de 2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, cuando corresponda.

Usuarios/as y Destinatarios/as: identificar las personas, grupos de valor, dependencias
o entidades que reciben, utilizan o se benefician de los productos y resultados del proceso.

Fase 3. Articulacién con el Ciclo PHVA

La gestién del proceso puede desarrollarse mediante el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar), como mecanismo para organizar las acciones, realizar seguimiento y
promover la mejora continua (ICONTEC Internacional, 2015):

o Planear: establecer objetivos, necesidades, recursos, responsabilidades, riesgos
y oportunidades, y definir las acciones de relacionamiento que correspondan.

e Hacer: implementar las acciones previstas para facilitar la informacion, atencion,
participacidn, acceso a bienes y servicios y gestion de tramites, de acuerdo con
las competencias de la entidad.

o Verificar: realizar seguimiento y medicién a los procesos, productos, resultados y
experiencia de los grupos de valor, utilizando indicadores y mecanismos de
retroalimentacion.

e Actuar: implementar acciones de mejora a partir de los resultados obtenidos, las
necesidades identificadas y la retroalimentacion de las ciudadanias.

La informacion generada durante este ciclo debe utilizarse como insumo para la toma de

decisiones y el fortalecimiento de la gestion institucional.
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Fase 4. Gestion de Riesgos y Oportunidades
La caracterizacion del proceso debe considerar los riesgos y oportunidades que puedan
afectar el cumplimiento de sus objetivos y la calidad del relacionamiento con las ciudadanias.
Entre los aspectos que pueden analizarse se encuentran, segun corresponda (Funcién
Publica, 2021):
¢ Informacion desactualizada o errada suministrada a las ciudadanias.
e Incumplimiento de términos de respuesta.
e Barreras de acceso a informacion, tramites, bienes o servicios.
o Deficiencias en los canales de relacionamiento.
¢ Riesgos relacionados con corrupcion, integridad o conflictos de interés.

o Falta de respuesta o receptividad frente a propuestas de los grupos de valor.

Afectaciones a la confianza y percepcion sobre la entidad.

La identificacion de riesgos, la implementacion de controles y la evaluacién periddica del
proceso de relacionamiento con las ciudadanias se ejecutan en articulacion con la Dimensién 6:
Seguimiento, Evaluacion y Control Integral del MIPG, asegurando el monitoreo sistematico de
indicadores y el fortalecimiento del control preventivo (Funcién Publica, 2026).

Los riesgos y controles deberan gestionarse de acuerdo con la metodologia institucional
y las disposiciones aplicables. Como referencia, se puede consultar la version vigente de la Guia
para la Gestion Integral del Riesgo en Entidades Publicas de (Funcion Publica, 2025).

Fase 5. Recursos e Infraestructura

La gestion del proceso debera considerar los recursos necesarios para su operacion,
entre ellos:

¢ Humanos: personas con conocimientos y competencias requeridas para el

relacionamiento con las ciudadanias.
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e Tecnoldégicos: sistemas de informacién, canales digitales, herramientas de
atencion, gestion de solicitudes y demas soluciones requeridas.
¢ Fisicos: espacios y condiciones necesarias para la atencién y participacion.
¢ Informacioén: bases de datos, caracterizaciones, reportes, mediciones y demas
fuentes de informacion.
o Documentales: politicas, procedimientos, protocolos, guias, formatos y demas
instrumentos institucionales.
La disponibilidad y suficiencia de estos recursos debera analizarse de acuerdo con las
caracteristicas y capacidades de cada entidad.
Fase 6. Seguimiento e Indicadores
El proceso debera contar con mecanismos que permitan medir su desempefio y sus
resultados.
Los indicadores pueden orientarse, entre otros aspectos, a evaluar:
e Cumplimiento y oportunidad.
e Calidad y efectividad.
o Accesibilidad.
e Satisfaccion y experiencia de los grupos de valor.
o Gestion de solicitudes.
o Participacién y rendicion de cuentas.
e Acceso a la informacion.
o Resultados de racionalizacion y mejora de tramites.
¢ Implementacion de acciones de mejora.
La entidad debera definir los indicadores de acuerdo con sus objetivos, procesos,

necesidades de informacién y esquema institucional de seguimiento. Para ello, se recomienda
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consultar la version vigente de la Guia para la Construccion y analisis de Indicadores de Gestion
del Departamento Administrativo de la Funcion Publica (Funcion Puablica, 2018).

Fase 7: Integracién de las Cinco Politicas en el Proceso de Relacionamiento

Se recomienda que la caracterizacion del proceso permita identificar como se incorporan
las cinco politicas que inciden en la relacién Estado—ciudadanias:

Tabla 6

Integracion de las Politicas de Relacién Estado-Ciudadanias.

Politica Integracion en el proceso

o ] i Atencion, orientacién, canales, experiencia,
Servicio a las Ciudadanias ) . . o
satisfaccion y gestion de solicitudes.

Participacion Ciudadana en la Espacios de participacion, dialogo, rendicién de

Gestion cuentas, aportes y control social.

Transparencia, Acceso a la
Disponibilidad y acceso a informacion, transparencia,
Informacién Publica y Lucha Contra | _ . _ .
.. integridad y prevencion de riesgos de corrupcion.
la Corrupcion

Simplificacion, Estandarizaciéon y Identificacion, mejora, simplificacion, racionalizacion y

Racionalizacién de Tramites facilitacion de tramites y otros procedimientos.

Uso y aprovechamiento estratégico de las TIC,
transformacion digital de tramites y servicios,

. . interoperabilidad, datos abiertos, servicios
Gobierno Digital . . L
ciudadanos digitales (autenticacion y carpeta
ciudadana), accesibilidad web y administracion de

canales digitales.

Fuente: Elaborada con base al MIPG (Funcion Publica, 2026).
Esta articulacion permite que el relacionamiento con la ciudadania se gestione de manera
integral y que la informacién obtenida en las diferentes interacciones contribuya a la toma de

decisiones, al seguimiento de la gestion y a la mejora continua.
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Fase 8: Elementos Minimos de la Ficha de Caracterizacion

De acuerdo con el modelo de operacion de cada entidad, la ficha de caracterizacion podra

contemplar como minimo:

Tabla 7

Ficha para la Caracterizacion del Proceso.

Elemento ‘ Aspectos por considerar
Objetivo Propésito y resultados esperados.
Alcance Inicio, desarrollo y finalizacion.

Responsable

Lider o instancia responsable.

Proveedores

Dependencias y actores que suministran entradas.

Entradas

Informacion, necesidades, requisitos y recursos.

Actividades e

Integracion

Secuencia de actividades que transforman entradas en

PHVA productos y servicios bajo el ciclo Planear, Hacer, Verificar y
Actuar.
Salidas Productos y resultados.

Usuarios y destinatarios

Personas, grupos y entidades que reciben las salidas.

Recursos

Humanos, tecnoldgicos, financieros, fisicos y de informacion.

Riesgos, Controles

Oportunidades

y

Situaciones que pueden afectar o favorecer el logro de
resultados. Identificacion preventiva de riesgos de gestion,
corrupcién, seguridad digital e integridad publica y sus

controles de mitigacion.

Controles Medidas de control preventivo, detectivo y correctivo
disefadas e implementadas en articulacion con los
lineamientos de la Dimensién 6 (Seguimiento, Evaluacion y
Control Integral) del MIPG.

Indicadores Mecanismos para medir desempefio y resultados.

Seguimiento y evaluacion

Mecanismos de evaluacion periédica, monitoreo de
indicadores y autoevaluacion del desempefio articulados con
la Dimensién 6 (Seguimiento, Evaluacién y Control Integral)

del MIPG.
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Elemento ‘ Aspectos por considerar
Acciones de mejora Acciones derivadas de los resultados y de Ila

retroalimentacion.

Articulacion de las Cinco | Integracion de Servicio a las Ciudadanias; Participacion
Politicas de la Dimensiéon 3 | Ciudadana en la Gestion; Transparencia, Acceso a la
Relacion Estado- | Informacién Publica y Lucha Contra la Corrupcion;
Ciudadanias Simplificacion, Estandarizacion y Racionalizacion de

Tramites; y Gobierno Digital.

Fuente: Elaborado con base en (Funcién Publica, 2020) y (Funcién Publica, 2026).

7.41.1. Instrumentos Metodol6gicos Disponibles para la Gestion
de la Caracterizacion del Proceso
Para la identificacion, documentacion e implementacion de la caracterizacion del Proceso
de Relacionamiento con las Ciudadanias se recomienda consultar la siguiente informacion:

o Politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de Procesos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG (Funcién Publica, 2026).

o Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG), en su version vigente, del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica (Funcién Publica, 2020).

o Caja de transformacion institucional: guia para la creacién de la dependencia que
integra la estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania, en su
version vigente, del Departamento Administrativo de la Funcion Publica (Funcién
Publica, 2021).

e Herramienta de Autodiagnéstico MIPG - Fortalecimiento Organizacional y Gestién

por Procesos (DAFP).
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Los insumos de estos instrumentos permitiran estandarizar las fichas de caracterizacion

y mantener actualizada la arquitectura de procesos de la entidad.

7.4.2. Procedimientos para el Proceso de Relacionamiento con las
Ciudadanias

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) establece que la gestion por
procesos es el eslabén fundamental que conecta la planeacion estratégica con la operacion de
una entidad, enmarcandose en la dimension de Relacion Estado-Ciudadanias (Funciéon Publica,
2020). Bajo este enfoque, el relacionamiento institucional con las ciudadanias se organiza de
manera transversal mediante un proceso estructurado cuyos objetivos son articular, simplificar y
optimizar la entrega de la oferta de valor del Estado, garantizando de forma razonable el acceso
a derechos fundamentales y el aumento de la confianza en la administracion (Funcién Publica,
2021).

De acuerdo con este enfoque, los procedimientos son el conjunto de especificaciones,
relaciones y ordenamiento de las tareas requeridas para desarrollar las actividades de un
proceso. Estos orientan la operacion de la entidad al establecer, de manera secuencial, las
acciones que deben realizarse. En su disefio, se definen los métodos para ejecutar las tareas,
asi como las responsabilidades y autoridades asociadas a su desarrollo (Funcién Publica, 2020).

Es fundamental documentar, aprobar e implementar los procedimientos asociados a las
actividades criticas o de mayor impacto en los escenarios de relacionamiento con las
ciudadanias, con el propdsito de preservar el conocimiento institucional y contribuir a la
continuidad y mejora de la gestion.

A continuacioén, se presentan los principales procedimientos recomendados, que pueden
ser ajustados e implementados de acuerdo a la misionalidad y capacidades de cada entidad para

el Proceso de Relacionamiento con las Ciudadanias:
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Tabla 8

Procedimientos de Relacion Estado — Ciudadanias.

Procedimiento Propésito Técnico y Alcance Operativo

Estandarizado

Administracion | Gestiodn, disposicién y mantenimiento de los canales de atencion
y Operacion de | presencial, telefonica y virtual, asegurando su usabilidad, funcionalidad y
Canales accesibilidad web bajo un enfoque de inclusion y lenguajes claros,

comprensibles e incluyentes.

Recepcién, Atencién y tramite eficiente y oportuno, bajo términos de ley, de las
Tramitacion y peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones de
Respuesta a las ciudadanias, generando insumos para la mejora de la oferta de
PQRSDF servicios.

Racionalizacién | Intervencién sistematica y racionalizacion de los tramites y otros

y Simplificacién | procedimientos administrativos (OPAS) para mitigar el exceso de

de Tramites requisitos, reducir costos de transaccion y automatizar el registro en el
SUIT.

Participacion Apoyo integral al disefio de espacios de didlogo que aseguren la

Ciudadana y incidencia efectiva y control social de las ciudadanias sobre el ciclo de la

Rendicién de gestion institucional, promoviendo la veeduria y la transparencia

Cuentas conforme al MURC.

Elaborado con base en (Funcion Publica, 2021).

7.4.2.1. Lineamientos Metodolégicos de Documentacion Técnica
Para lograr un disefo agil y dinamico que fomente la gestién del conocimiento y mitigue
la fuga de memoria técnica institucional, el proceso de levantamiento documental debe
considerar las siguientes directrices (Funcion Publica, 2020):
o Criterio de Relevancia y Simplicidad: no se deben documentar de forma

exhaustiva todos los procesos de la entidad. Los procedimientos deben ser
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descritos en detalle unicamente cuando su complejidad técnica, el nivel de riesgo,
0 su relevancia para el relacionamiento con las ciudadanias lo amerite, con el fin
de evitar la burocratizacioén y el papeleo innecesario.

o Estructura Documental Minima: cada documento de procedimiento debe
estructurarse con elementos consistentes: Objetivo (meta a lograr), Alcance
(limites légicos y espaciales), Responsables (lideres/as del procedimiento),
Politicas de Operacion (generalidades de interpretacion), y el Desarrollo
secuencial de las actividades.

o Ciclo de Vida para la Formalizacion: el desarrollo de un procedimiento incluye
obligatoriamente las siguientes etapas: 1) Elaboracion del borrador técnico, 2)
Simulacion en entorno real o controlado, 3) Revision y aprobacion formal, 4)

Difusion activa entre las personas servidoras y ciudadania, y 5) Seguimiento y

control continuo de indicadores.
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llustracion 4

Elementos para Documentar un Procedimiento.

By : &3

Fon:mato Descripcion Clara Secuencia Responsable
Amigable Las actividades Légica Asignado/a
Deben ser faciles deben ser descritas Presentar una Asignar un

de entender e de manera clara. secuencia logica responsable para
interpretar. de actividades. cada actividad.

Excluswlld.ad Diagrama de Mam_;al_ de Experiencia
Deben ser unicos y Flujo Procedimientos Necesaria

exclusivos. Incluir un Constituir el manual Ser descritos por
diagrama de flujo de procedimientos de personas con
de las actividades. cada area. experiencia.

W

Mejora
Continua
Ser susceptibles
de mejora.

Fuente: Desarrollado segun lineamientos de la Guia para la Gestion por Procesos en el marco

del MIPG (Funcion Publica, 2020).

7.4.2.2. Documentacion de un Procedimiento Dentro del Proceso
de Relacionamiento con las Ciudadanias

Para la documentaciéon de un procedimiento dentro del proceso, se recomienda emplear
diagramas de flujo, ya que facilitan su comprension y aplicacion. Las pautas metodolédgicas para

su elaboracion pueden consultarse en la Guia para la Gestién por Procesos en el marco del
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Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) en su Ultima version, publicada por

el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

llustracion 5

Elementos para Formular un Procedimiento.

Objetivo

Describe lo que se
pretende lograr con el
procedimiento.

Responsables
Establece quién es
responsable de
lograr el objetivo.

Desarrollo del

procedimiento
Detalla las acciones
realizadas, quién las
lleva a cabo y cuando.

Registros

Lista de evidencias
generadas durante el
procedimiento.

©
@
=

—

©

Alcance

Declara la pertinencia y
limites del
procedimiento.

Generalidades
Aspectos importantes
para una mejor
interpretacion del
proceso.

Documentos

relacionados
Lista de documentos
directamente
relacionados con el
procedimiento.

Anexos
Informacion que apoya
el procedimiento.

Fuente: Desarrollado segun lineamientos de la Guia para la Gestion por Procesos en el marco

del MIPG (Funcion Publica, 2020).

7.4.2.3.

Documentacion de Procedimientos

Instrumentos Metodologicos Disponibles para la

Para la identificacion, documentacion e implementacion de los procedimientos asociados

al Proceso de Relacionamiento con las Ciudadanias se recomienda consultar la siguiente

informacion:
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o Politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de Procesos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG (Funcién Publica, 2026).

e Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG), en su versién vigente, del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica (Funcién Publica, 2020).

e Caja de transformacion institucional: guia para la creacién de la dependencia que
integra la estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania, en su
version vigente, del Departamento Administrativo de la Funcion Publica (Funcién
Publica, 2021).

e Estructura tipo y plantila estandarizada de procedimientos del Sistema

Institucional de Gestion de la entidad.

7.4.3. Gestion Integral del Riesgo

De conformidad con la Politica de Control Interno del MIPG y la Guia para la Gestion
Integral del Riesgo en Entidades Publicas (Funcién Publica, 2025) la gestién del riesgo en el
proceso de relacionamiento se desarrollara como un proceso transversal, preventivo y articulado
con la planeacion estratégica y el Sistema de Control Interno (MECI).

El proceso abarcara bajo una metodologia comun las cuatro tipologias de riesgo
reconocidas en MIPG: (i) Riesgos de Gestion y Operacion, (ii) Riesgos de Integridad Publica y
Corrupcion (los cuales son inaceptables segun la politica de riesgo), (iii) Riesgos Fiscales, y (iv)

Riesgos de Seguridad y Privacidad de la Informacion.
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7.4.3.1. Metodologia para la Identificacion, Analisis y Valoracién de
Riesgos
La Guia para la Gestién Integral del Riesgo en Entidades Publicas, del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica - DAFP (Funcién Publica, 2025), establece una metodologia
para la identificacion, analisis y valoraciéon de riesgos, que puede aplicarse en el Proceso de
Relacionamiento con las Ciudadanias para gestionar los riesgos asociados a sus actividades y
objetivos, como se muestra a continuacion:

¢ Identificacion y Descripcion: se determinan los puntos de riesgo en los procesos
de relacionamiento con las ciudadanias.

¢ Andlisis del Riesgo Inherente: evalla el riesgo antes de controles.

o Diseio y Valoracion de Controles: se evaluan controles existentes en funcion
de su Tipo (Preventivo, Detectivo, Correctivo) y su Implementacién (Automatico,
Manual), junto con sus atributos de formalizacion (documentacion, frecuencia,
evidencia).

e Valoracion del Riesgo Residual y Tratamiento: es el nivel resultante de aplicar
la efectividad de los controles al riesgo inherente de manera acumulativa sobre
los ejes de probabilidad e impacto. Determinacién del nivel de riesgo remanente
tras aplicar la efectividad de los controles, definiendo planes de tratamiento

cuando el riesgo residual supere el apetito de riesgo institucional.

7.4.3.2. Tipos de Riesgos y Comparacion en el Relacionamiento
con las Ciudadanias
Los riesgos en relacionamiento impactan directamente la confianza ciudadana y la
continuidad operativa. La tipificacion metodolégica del DAFP permite catalogar estas amenazas

bajo cuatro dimensiones estratégicas:
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Dimensiones Estratégicas para Catalogar Riesgos.

Tipo de Riesgo

(Servicio)

Enfoque
Metodologico de la
Falla

Factor de Riesgo

Comun

Impacto Principal y

Control

86

Riesgos de Fallas, retrasos, Talento Humano Econdémico y
Gestiony omisiones 0 (alta rotacion, falta reputacional por
Operacion reprocesos en la de capacitacion), incumplimiento de
ejecucion de tramites | Procesos (falta de términos de ley.
y atencion de segregacion de Controles: Manuales
PQRSDF por parte funciones, ausencia | documentados y
del personal. de procedimientos). | reinduccién técnica.
Riesgos Caidas de redes de Tecnologia (caida de | Pérdida de continuidad

Tecnolégicos e

comunicaciones,

sistemas, errores de

del servicio a las

Infraestructura | indisponibilidad de software, fallas ciudadanias. Controles:
aplicativos criticos de | técnicas), Servidores redundantes
atencion (ej. SUIT, Infraestructura fisica | y mantenimiento
GOV.CO) o dafios de | (dafio de activos, red | preventivo periddico.
hardware. eléctrica inestable).

Riesgos de Actos de fraude Talento Humano Dafio patrimonial e

Integridad interno, soborno, (fraude interno, impacto legal y

Publica desvio de recursos o | corrupcion, conflictos | reputacional severo.
inadecuada gestion de intereses, Controles: Cddigo de
de conflictos de soborno saliente o Integridad, debida
interés para favorecer | entrante). diligencia de
a terceros. contrapartes.

Riesgos de Vulneracién a la Tecnologia (software | Legal (sanciones,

Seguridad de

Informacion

confidencialidad,
integridad o
disponibilidad de

bases de datos y

inmaduro,
contrasenas sin
proteccion),

Personal

multas) y reputacional
por pérdida o alteracién

de datos. Controles:
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Tipo de Riesgo Enfoque Factor de Riesgo Impacto Principal y
(Servicio) Metodologico de la Comun Control
Falla
expedientes de datos | (entrenamiento Cifrado de base de datos
personales de las y insuficiente, falta de |y auditorias de TI.
los ciudadanos. conciencia de
seguridad).

Fuente: Elaborado con base en (Funcién Publica, 2025).

7.4.3.3. Instrumentos Metodoldgicos Disponibles para la Gestion
del Riesgo
El Departamento Administrativo de la Funcion Publica, a través del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), proporciona los siguientes recursos para la gestion de riesgos:
e Guia para la Gestion Integral de Riesgo en Entidades Publicas, en su
ultima version (Funcién Publica, 2025).
¢ Anexo 3: Protocolo para la identificacién de riesgos de corrupcion asociados a la
prestacion de tramites y servicios, en su ultima versiéon (Funcién Publica, 2018).
e Herramienta de Autodiagnéstico MIPG - Control Interno / Evaluacion del Riesgo
(DAFP).
e Matriz institucional de riesgos articulada con la politica de Control Interno y del

Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP).
7.4.4. Indicadores

En concordancia con la Politica de Seguimiento y Evaluacion de MIPG, los indicadores

constituyen instrumentos cuantitativos y cualitativos indispensables para medir el desempeno, la
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efectividad y la calidad del proceso de relacionamiento con las ciudadanias (Funcion Publica,
2026). Su correcta implementacién permite:
¢ Monitoreo del cumplimiento de objetivos al facilitar el seguimiento sistematico
de los compromisos institucionales establecidos en la planeacion.
o Gestion del servicio o relacionamiento con las ciudadanias, permitiendo
medir y garantizar:
v La efectiva prestacion de servicios.
v El reconocimiento de derechos de las ciudadanias.
v La atencién a expectativas y necesidades de las partes interesadas.
¢ Toma de decisiones basada en evidencia, proporcionando informacion
relevante para:
v Identificar avances o retrocesos.
v'Implementar acciones correctivas o preventivas.
v Optimizar la asignacion de recursos.
En el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) los indicadores sirven como
herramienta clave para: (1) diagnosticar capacidades institucionales, (2) monitorear metas, y (3)
ajustar planes de accion. Su correcta implementacion garantiza efectividad en las acciones

publicas mediante evaluacion continua y mejora de resultados.

7.4.4.1. Recomendaciones para la Formulacion de Indicadores
Desde el ejercicio de planeacion, es fundamental definir los mecanismos mediante los
cuales se realizara el seguimiento y la evaluacién de los indicadores del proceso de
relacionamiento con las ciudadanias. Esto permite verificar el avance en el cumplimiento de los
objetivos y metas, analizar los resultados obtenidos y generar informacién para la toma de

decisiones y la mejora continua (Funcién Publica, 2018).
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Para la formulacion de indicadores, las entidades pueden considerar las siguientes
recomendaciones:

¢ Alineacioén con la Planeacion Institucional: relacionar los indicadores con los
objetivos y metas institucionales y, cuando corresponda, con los planes,
programas, proyectos y el Plan de Accién Institucional, de manera que contribuyan
al seguimiento de los resultados y al valor publico esperado.

e Claridad en los Objetivos: definir con claridad los objetivos, resultados o
aspectos de la gestion que se pretenden alcanzar y que requieren seguimiento y
medicion.

¢ Identificacion de Factores Criticos: determinar los aspectos, actividades o
resultados que son relevantes para el cumplimiento de los objetivos del proceso y
que requieren seguimiento.

¢ Definicion de qué Medir: establecer con precision el aspecto que sera objeto de
medicion, la informacion que se requiere obtener y el propdsito de utilizarla.

¢ Denominacién Clara del Indicador: utilizar nombres comprensibles, especificos
y autoexplicativos que permitan identificar facilmente qué se esta midiendo. La
denominacion debe diferenciarse de la meta y no incluir, en principio, valores
numeéricos que correspondan a resultados esperados.

e Separacion entre Indicador y Meta: mantener diferenciados el nombre y la
formula del indicador de la meta establecida para un periodo determinado. Por
ejemplo, no denominar el indicador “Digitalizar 10 tramites”, sino utilizar una
denominacion como “Tramites de la oferta institucional digitalizados” y establecer
el valor esperado como meta.

¢ Validacion de la Calidad del Indicador: verificar que el indicador sea pertinente,

funcional, que cuente con informacién disponible y confiable y que resulte Gtil para
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el seguimiento de la gestion y la toma de decisiones, de acuerdo con los referentes
metodoldgicos aplicables.

¢ Definicion de la Frecuencia de Medicion: establecer la periodicidad de medicion
de acuerdo con la naturaleza del indicador, la disponibilidad y oportunidad de la
informacion y las necesidades de seguimiento.

¢ Definicion del Método de Calculo: establecer de manera clara la formula o
método de calculo, unidad de medida, fuente de informacion, responsable,
periodicidad y demas elementos necesarios para garantizar que el indicador
pueda ser calculado y comparado de manera consistente.

o Aprovechamiento de Registros Administrativos: se recomienda utilizar la
informacion que ya se genera en el desarrollo de las funciones institucionales,
como sistemas de informacion, registros de tramites, PQRSDF, encuestas de
satisfaccion y demas fuentes disponibles, evitando duplicidades y esfuerzos

innecesarios para la generacion de informacion (Funcion Publica, 2026).

7.4.4.2. Tipos de Indicadores
Dentro del proceso de relacionamiento con las ciudadanias, se pueden estructurar, entre
otros, los siguientes indicadores:

Tabla 10

Tipologias de Indicadores en la Relacion Estado-Ciudadanias.

Dimensién Definicién y Enfoque Metodolégico = Ejemplo Practico en Atencion

Calidad Mide atributos clave del servicio como la | « NUmero de personas usuarias
oportunidad, accesibilidad, precisiony | satisfechas con el trato en la
cortesia en la entrega de la oferta atencion / Total personas
institucional. Es evaluada mediante usuarias encuestadas.

encuestas de percepcion y buzones.
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Dimension Definicion y Enfoque Metodolégico  Ejemplo Practico en Atencion
* % de respuestas a peticiones
dentro de los plazos.

Eficiencia | Evalua la productividad y la relacién * Numero de PQRSDF o

entre el avance en los logros de solicitudes de tramites resueltas
atencion y los recursos humanos, por semestre / Dotacién de
financieros o de tiempo invertidos. personal asignada.

Eficacia Mide el grado de cumplimiento de los * Porcentaje de tramites
objetivos y metas institucionales automatizados y disponibles en
programadas, sin considerar los costos |linea / Meta anual de
de operacion (cobertura, focalizacion y | digitalizacién establecida en el
capacidad de la demanda). Plan de Accion.

Efectividad | ldentifica los cambios sustanciales y de |+ Porcentaje de disminucion en
largo plazo generados en la poblacion | las quejas e inconformidades
objetivo (impactos), traduciéndose en el |recurrentes de la ciudadania en
aumento de la confianza en el Estado. | un periodo determinado.

Fuente: Elaborado con base en (Funcién Publica, 2018).
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llustracion 6

Tipos de Indicadores a Nivel General en el Modelo de Gestion.

Indicadores de
Impacto
Miden cambios en
las condiciones
debido ala gestion
organizacional.

Indicadores de
Resultados
Muestran
cuantitativamente
los bienes y
servicios
producidos.

Indicadores de
Desempeio
Evaltan la
eficiencia,
eficacia, calidad y
economia.

Indicadores de
Producto
Miden los bienes
y servicios
producidos por la
organizacion.

Eficacia
Grado en el que
las actividades
planeadas logran
los resultados
esperados.

Indicadores de

Insumos de
Proceso

Relacionados con

los recursos
utilizados en la
ejecucion de

Eficiencia
Relacién entre los
resultados
alcanzados y los
recursos
utilizados.

i

Y%

Calidad
Indicadores
relacionados con
la calidad en la
prestacion de los
servicios.

<)

Indicadores de
Resultado
Evidencian

cambios en las

ciudadanias
después de
recibir servicios.

actividades.

Fuente: Elaborado con base en (Funcion Publica, 2018).

7.44.3. Instrumento Metodolégico Disponible para la Construccion
y Analisis de Indicadores

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica, a través del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), proporciona el siguiente recurso para la construccién y analisis de
indicadores:

e Guia para la construccion y analisis de indicadores de gestién, en su ultima

version (Funcién Publica, 2018).

www.mineducacion.gov.co



&
L 93
Educacion

¢ Guia metodoldgica para la formulacion de indicadores de politicas publicas del
Departamento Nacional de Planeacion (DNP), en su ultima version.

¢ Herramienta de Autodiagnéstico MIPG - Seguimiento y Evaluacion (DAFP).

e Tableros de Control e inventario institucional de indicadores del Plan de Accion

Institucional (PAI).

7.4.5. Racionalizacidon de Tramites
La Politica de Simplificacion, Estandarizacion y Racionalizacién de Tramites del MIPG se
articula a la Politica de Servicio a las Ciudadanias, con el propésito de optimizar la interaccion
Ciudadanias-Estado mediante (Funcién Publica, 2026):
o Objetivo principal: facilitar el acceso a derechos y cumplimiento de obligaciones
mediante la reduccion de:
v" Costos y tiempos.
v" Documentacion exigida.
v' Pasos en los procedimientos.
e Ambitos de aplicacion
a) Tramites formales: los tramites formales son el conjunto de requisitos y acciones
necesarios para ejercer derechos y cumplir obligaciones, los cuales estan

autorizados por ley. Las acciones aplicables en este ambito incluyen:
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llustracion 7

Acciones Aplicables para la Racionalizacién de Tramites.

Simplificacion
Eliminacién de pasos,
requisitos, fotocopias y
formalidades innecesarias.

Estandarizacion
Creacion de formatos y
procedimientos uniformes.

Eliminacién de Redundancias
Supresion de exigencias de

documentos que ya reposen en
la entidad o en bases de datos

Tramites del Estado.
Formales

Optimizacion Operativa
Rediseno de flujos de trabajo
para reducir tiempos de
respuesta.

Automatizacién Digital
Paso de canal presencial a
soluciones virtuales e
integradas a GOV.CO.

Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcién Publica, 2026).
b) Otros Procedimientos Administrativos (OPAS): los OPAS son los requisitos
necesarios para acceder a beneficios de programas estatales o estrategias. Las
mismas acciones de mejora aplicables a los tramites formales son igualmente

pertinentes en este contexto.
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Estas intervenciones se aplican sobre los tramites formales, Otros Procedimientos

Administrativos (OPAs) y consultas de informacion registrados en el SUIT.

llustracion 8

OPAS para Beneficios Estatales.

A Comprensién de los

Q Procedimientos
&

Procedimientos
Administrativos para
Beneficios Estatales

Identificacion de
=] Requisitos

8 Implementacion de

<L T Mejoras

Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcion Publica, 2026).

c) Consultas de informacion publica: se establece el acceso digital gratuito e
inmediato a informacion sobre tramites y OPAS, promoviendo la transparencia y
la facilidad de acceso a la informacion publica.

llustracion 9

Mejora de la Transparencia y Accesibilidad.

OPAS Acceso Digital
Facilitar el acceso a servicios % = N L Proporcionar plataformas
de administracién publica digitales para el acceso a

la informacion

Informacion sobre .. .
Informacion Inmediata

Tramites
Ofrecer detalles sobre Asegurar gue Ia’ . _
procesos y procedimientos e informacion esté disponible

al instante
Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcién Publica, 2026).
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Los tramites, OPAS y consultas constituyen canales clave para el relacionamiento entre
el Estado y las ciudadanias. La politica permite:
o Mayor Eficiencia Institucional: mejora en la gestién y respuesta del Estado.
e Respuesta Agil a Iniciativas Ciudadanas: capacidad de adaptarse rapidamente
a las necesidades de la poblacion.
e Acceso Transparente a la Oferta Institucional: facilitar que las ciudadanias
conozcan los servicios y beneficios disponibles.
La implementacion de esta politica es fundamental para construir un Estado mas
accesible y eficiente, donde la ciudadania pueda interactuar de manera efectiva y sencilla con

las instituciones publicas.

7.4.51. Instrumentos Metodologicos para la Simplificacion,
Estandarizacién y Racionalizacion de Tramites y Otros
Procedimientos Administrativos
El Departamento Administrativo de la Funcién Publica, en el marco del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG), dispone de metodologias, guias y herramientas que pueden
apoyar las actividades relacionadas con la simplificacion estandarizacion y racionalizacion de
tramites y otros procedimientos administrativos, entre ellas:
e Politica de Simplificacion, Estandarizacion y Racionalizacién de Tramites del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG (Funcion Publica, 2026).
e Guia metodologica para la racionalizacion de tramites, en su ultima versién
(Funcion Publica, 2017) y demas lineamientos que genere el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica.
¢ Guia Metodolégica para la Estandarizacion de Tramites y Formularios mediante

ejercicios de participacion ciudadana (DAFP), en su version mas reciente.
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e Procedimiento para la Creacion o Modificacién Estructural de Tramites
(Resolucion 455 de 2021 DAFP).

o Herramienta de Autodiagnéstico MIPG - Simplificacion de Tramites (DAFP).

Asimismo, se pueden considerar metodologias y herramientas complementarias que
permitan identificar oportunidades de mejora, comprender las necesidades de las personas y
analizar su experiencia durante la interaccién con la entidad, con el propdsito de fortalecer la
prestacion de los servicios y mejorar la oferta institucional, entre ellas:

v' Service Blueprint: herramienta visual que permite representar y analizar los
diferentes componentes que intervienen en la prestacion de un servicio, incluidos,
los puntos de contacto con las personas, las interacciones visibles y los procesos
internos que las soportan. Puede complementarse con el analisis del recorrido de
la persona usuaria (Customer Journey Map) (Funcion Publica, 2022).

v' Customer Journey Map o Recorrido de la Persona Usuaria: herramienta que
permite identificar las necesidades, expectativas, dificultades y oportunidades de
mejora que experimentan las personas en los diferentes puntos de contacto con
la entidad (Funcion Publica, 2022).

v" Arquetipos de Personas Usuarias: representaciones de grupos de personas
con caracteristicas, necesidades, comportamientos y expectativas similares.
Facilitan la comprension de diferentes perfiles y contribuyen al disefio de servicios
y soluciones mas pertinentes (Funcién Publica, 2022).

v Design Thinking: metodologia orientada al disefio y desarrollo de soluciones a
partir de la comprension de las necesidades de las personas. Generalmente
comprende cinco etapas: empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar (Funcién

Publica, 2022).
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v' Agile: enfoque de trabajo que favorece el desarrollo iterativo y flexible de
proyectos, mediante ciclos cortos de trabajo, colaboracion entre equipos y
retroalimentacion continua, con el propédsito de generar soluciones y realizar

ajustes de manera oportuna (Funcién Publica, 2022).

7.4.6. Gestion del Conocimiento y la Innovacion para el
Relacionamiento con las Ciudadanias

La Politica de Gestion del Conocimiento y la Innovacion constituye un referente
transversal del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) para fortalecer el aprendizaje
institucional, preservar y transferir el conocimiento y promover la innovacion para mejorar los
resultados de la gestion publica (Funcion Publica, 2026).

En el marco del relacionamiento con las ciudadanias, las entidades pueden desarrollar
acciones de gestion del conocimiento y la innovacién, de acuerdo con sus capacidades,
necesidades y contexto institucional, aprovechando la informacion, las experiencias y los
aprendizajes derivados de la interaccion con los grupos de valor para identificar oportunidades
de mejora, fortalecer la toma de decisiones y generar valor publico.

Esta politica puede contribuir de manera articulada al desarrollo de las cinco politicas que
inciden en la relacién Estado—ciudadanias: Servicio a las Ciudadanias; Participacion Ciudadana
en la Gestion; Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Lucha Contra la Corrupcion;
Simplificacion, Estandarizacion y Racionalizacién de Tramites; y Gobierno Digital.

En este sentido, la gestion del conocimiento y la innovacion pueden desarrollarse a través

de las siguientes lineas de accién:
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a) Herramientas de Apropiaciéon y Analitica Publica (Datos y Decisiones en el

Servicio)

o Este eje se orienta a la recopilacion, procesamiento y analisis de informacion para
transformarla en conocimiento util para la gestion y la toma de decisiones (Funcion
Publica, 2026).

e En la Politica de Servicio a las Ciudadanias, la analitica publica permite estudiar
de manera sistematica informacion proveniente de PQRSDF, encuestas de
satisfaccion, tiempos de atencién y comportamiento de los canales para identificar
necesidades, tendencias y oportunidades de mejora en la prestacion del servicio
(Funcion Publica, 2021), (Funcion Publica, 2026).

o En relacion con las politicas de Simplificacion, Estandarizacion y Racionalizacion
de Tramites y Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la
Corrupcion, el analisis de informacion relacionada con tramites, otros
procedimientos administrativos, solicitudes de informacion y demas registros
institucionales puede contribuir a identificar oportunidades de mejora, fortalecer la
toma de decisiones basada en evidencia y facilitar el seguimiento de la gestion,
de acuerdo con las disposiciones aplicables (Funcion Publica, 2021), (Funcion
Publica, 2026).

b) Saber Innovar para la Vida (Cocreacion y Redisefio de Tramites e Interacciones)

e Este eje promueve el desarrollo de soluciones innovadoras a partir de
metodologias colaborativas que permitan comprender las necesidades de los
grupos de valor, disefar alternativas y evaluar su viabilidad en el contexto

institucional (Funcién Publica, 2026).
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o En la Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion, estas practicas pueden
materializarse mediante ejercicios de innovacion publica, cocreacion y
metodologias participativas que incorporen los aportes, experiencias y
conocimientos de las ciudadanias y otros grupos de valor en la formulacion,
implementacién y evaluacion de politicas, programas y soluciones publicas
(Funcion Publica, 2021), (Funcion Publica, 2026).

o En la Politica de Simplificacién, Estandarizacion y Racionalizacion de Tramites,
metodologias como el Design Thinking, el Service Blueprint y el Customer Journey
pueden contribuir a comprender la experiencia de las personas, identificar
barreras y puntos criticos y apoyar el redisefio y mejoramiento de tramites,
procedimientos y mecanismos de interaccién, de acuerdo con las necesidades
identificadas (Funcion Publica, 2021), (Funcion Publica, 2026).

c¢) Cultura de Compartir, Comunicar y Transformar (Mitigacion de Fuga de

Conocimiento y Lenguaje Claro)

Este eje promueve el aprendizaje colaborativo, la transferencia de saberes y la
comunicacién del conocimiento institucional como mecanismos para fortalecer las capacidades
de las entidades y preservar los aprendizajes derivados de la gestién (Funcién Publica, 2026).

En la Politica de Servicio a las Ciudadanias y en la Politica de Simplificacion,
Estandarizacién y Racionalizacion de Tramites, la gestion del conocimiento puede contribuir a
preservar los saberes relacionados con la atencion, los tramites, los servicios y los canales de
relacionamiento, especialmente ante cambios en los equipos de trabajo o retiro de personas
servidoras publicas. Para ello, pueden documentarse buenas practicas, lecciones aprendidas,
procedimientos y experiencias y facilitarse su transferencia a los equipos responsables (Funcion
Publica, 2021), (Funcién Publica, 2026).

En la Politica de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha Contra la

Corrupcion, la gestion del conocimiento también puede contribuir a fortalecer la comunicacion
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institucional mediante el uso de lenguajes claros, comprensibles e incluyentes y mediante
estrategias que faciliten la apropiacion y comprensién de la informacion publica por parte de los

grupos de valor (Funcion Publica, 2021), (Funcion Puablica, 2026).

7.4.6.1. Orientaciones para la Gestion del Conocimiento y la
Innovacién

La gestion del conocimiento en la relacion Estado-ciudadanias se puede desarrollar bajo
los tres ejes estratégicos del Modelo PGCI (Funcion Publica, 2026):

1. Herramientas de Apropiacion y Analitica Publica: captura y andlisis de datos de
PQRSDF y caracterizacion de grupos de valor como conocimiento explicativo.

2. Saber Innovar para la Vida: laboratorios de innovacion publica, ideacion y co-creacion
ciudadana para la solucion de barreras de servicio.

3. Cultura de Compartir, Comunicar y Transformar: transferencia de saberes de
ventanilla, buenas practicas y preservacion del conocimiento tacito ante la rotacion o retiro de

personal.

7.4.6.2. Acciones Clave para la Gestion del Conocimiento la
Innovacién y la Memoria Publica
Las entidades pueden considerar, entre otras, las siguientes acciones:
a) ldentificar oportunidades de innovacion, mediante:
¢ Analisis de necesidades, expectativas y retroalimentaciéon de los grupos de valor.
¢ Identificacion y analisis de barreras y puntos criticos en tramites, servicios,
informacion y canales de relacionamiento.
o Revision de experiencias y buenas practicas que puedan ser adaptadas al

contexto institucional.
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¢ Analisis de tendencias, tecnologias y nuevas formas de interaccion que puedan
contribuir al mejoramiento del relacionamiento.

b) Documentar y gestionar el conocimiento, mediante:

o Registro de buenas practicas, experiencias y lecciones aprendidas.

¢ Documentacion de soluciones implementadas y de sus resultados.

o Transferencia del conocimiento entre las dependencias y equipos que participan
en el relacionamiento con las ciudadanias.

o Utilizacion de los sistemas y herramientas institucionales de gestion del
conocimiento, cuando se encuentren implementados.

c¢) Implementar y evaluar mejoras, utilizando:

o Evidencia cuantitativa, como indicadores de gestion y resultados, tiempos de
atencion, niveles de satisfaccion y comportamiento de tramites.

¢ Informacion cualitativa, como opiniones, propuestas y retroalimentacién de las
ciudadanias.

o Resultados de pruebas, pilotos o ejercicios de experimentacion controlada,
cuando sean pertinentes y viables.

e Analisis de resultados para determinar la continuidad, ajuste, escalamiento o
cierre de las soluciones implementadas.

De esta manera, la Dimension 5 de Gestion del Conocimiento, la Innovacion y la Memoria
Publica del MIPG contribuye a aprovechar la informacion, las experiencias y los aprendizajes
derivados del relacionamiento con las ciudadanias para generar, conservar, compartir y utilizar
conocimiento que apoye la toma de decisiones, el aprendizaje organizacional, la innovacién y la
mejora de la gestion, orientados a la generacion de valor publico. Esta articulacion favorece la
conservacion y transferencia del conocimiento institucional, el aprendizaje colaborativo y el

aprovechamiento de la informacién generada en los escenarios de relacionamiento con las
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ciudadanias. Asimismo, la gestion documental proporciona soporte para la organizacion,

conservacion y disponibilidad de la informacion, contribuyendo al acceso a la informacién publica,

la transparencia y la rendicion de cuentas.

Tabla 11

Acciones de articulacién con la Dimension 5: Gestion del Conocimiento, la Innovacion y la

Memoria Publica.

Politica de Relacion

Estado-Ciudadano

Acciones de Articulacion con la Dimension 5 Gestion del

conocimiento, la innovacién y la memoria publica (MIPG)

Servicio a las Ciudadanias

Aplicacion de analitica publica sobre bases de PQRSDF y

documentacién de saberes de atencion como conocimiento

explicito para evitar la fuga de memoria por retiro de personal.

Simplificacion,
Estandarizacion y
Racionalizacion de

Tramites

Uso de metodologias de innovacion y disefio para analizar la
experiencia, identificar barreras y apoyar el redisefio y
mejoramiento de tramites y otros procedimientos. Modelado

de mapas de conocimiento sobre procedimientos misionales.

Participacion Ciudadana en
la Gestion

Desarrollo de ejercicios de innovacién, cocreacion vy
participacién que permitan incorporar conocimientos, aportes
y experiencias de los grupos de valor en la gestion
institucional. Activacion de laboratorios de innovacion abierta

para el co-diseno de servicios.

Transparencia, Acceso a la
Informacién Publica y

Lucha Contra la Corrupcion

Gestion y transferencia del conocimiento institucional vy
fortalecimiento de la comunicacién de informacion publica
mediante lenguajes claros, comprensibles e incluyentes, de
Publicacion

acuerdo con las disposiciones aplicables.

proactiva de datos abiertos reutilizables.

Gobierno Digital

Aprovechamiento estratégico de las TIC, analitica de datos e

Inteligencia Atrtificial (IA) para la transformacion de datos de
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Politica de Relacion Acciones de Articulacion con la Dimension 5 Gestion del

Estado-Ciudadano conocimiento, la innovacién y la memoria publica (MIPG)

interacciones en conocimiento util en la toma de decisiones.
Implementacion del habilitador de Cultura y Apropiacion Digital
para desarrollar competencias de gestién del conocimiento en
personas servidoras publicas y ciudadanias. Fomento de la
apertura y reutilizacion de Datos Abiertos para la innovacion
publica digital, la co-creacion de soluciones y la preservacion
automatizada e interoperable de la memoria publica

institucional.

Fuente: Elaboracién con base en (Funcion Publica, 2021), (Funcion Publica, 2026).

7.4.7. Mapa de Procesos
En cumplimiento de la Politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de

Procesos del MIPG, el proceso de relacionamiento con las ciudadanias se integrara formalmente
en el Mapa de Procesos Institucional, visibilizando sus interacciones sistémicas con las cuatro
categorias del Modelo de Operacion (Funcion Publica, 2020):

a. Procesos Estratégicos: Direccionamiento Estratégico y Planeacién Participativa.

b. Procesos Misionales: Prestacion de Servicios y Tramites.

c. Procesos de Apoyo: Gestién Tecnolégica, Comunicacion Publica y Gestion

Documental.
d. Procesos de Evaluacion: Control Interno, Seguimiento a PQRSDF y Medicion de

Satisfaccion.
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7.4.8. Consideraciones Finales
La documentaciéon del proceso y sus procedimientos se mantendra permanentemente
actualizada en el Sistema Integrado de Gestion Institucional. EI Comité Institucional de Gestion
y Desempefio evaluara periédicamente los resultados de la gestion del relacionamiento como

insumo para los planes de mejora continua y los reportes anuales en el FURAG / MDI.

7.5. Caracterizacién de Partes Interesadas
Las partes interesadas o grupos de valor constituyen el eje fundamental de la gestion
publica bajo el enfoque de Estado Abierto. El éxito de la institucionalidad publica radica en su
capacidad para articular de manera sistémica las necesidades, expectativas y contribuciones de
estos actores a lo largo de las cinco politicas de la Dimension 3 de Relacion Estado-Ciudadanias
del MIPG. A continuacién, se presenta la matriz de articulacién de partes interesadas y la hoja
de ruta metodoldgica para su implementacién (Funcién Publica, 2021), (Funcién Publica, 2026).
o Propédsito de la Caracterizacién: identificar a las partes interesadas hacia
quienes deben dirigirse los productos y servicios institucionales, con el fin de
garantizar el ejercicio de sus derechos, satisfacer sus necesidades, resolver sus
problematicas y proporcionarles informacién pertinente. Todo esto debe
desarrollarse bajo los principios del Enfoque de Estado abierto.
¢ Roles Clave: las areas de planeacion y servicio a las ciudadanias deben liderar
este proceso, en coordinacion con politicas de Participacion Ciudadana en la
Gestién y Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Lucha Contra la
Corrupcion.
e Acciones Clave:
v Identificar y segmentar los grupos de valor, ciudadanias y organizaciones,

teniendo en cuenta sus caracteristicas, preferencias y necesidades.
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v Recopilar informacion para su caracterizacion e identificacion de necesidades,
definiendo procedimientos cuando sea necesario.

v Clasificar los grupos segun caracteristicas comunes (como necesidades,
problematicas, ubicacion, entre otras).

v Involucrar a las ciudadanias en el diagndstico y disefio de planes, asegurando
que estos sean priorizados desde sus perspectivas.

v' Disefiar mecanismos que promuevan la participacion activa en todas las fases
del ciclo de la gestion publica, utilizando las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion (TIC) como herramientas facilitadoras.

o Beneficios: la caracterizacion de partes interesadas permite definir esquemas
efectivos de participacion y colaboracion, fomentando el compromiso de los
distintos grupos en la mejora de los servicios y en la busqueda de soluciones

pertinentes a sus necesidades.

Tabla 12

Matriz de Articulacion de Partes Interesadas por Politica de Relacionamiento.

Politica MIPG Escenario de Rol y Mecanismos de Integracion de

Relacionamiento Partes Interesadas

(Funcién Publica, 2021)

Servicio a las Garantiza el acceso Receptores directos del servicio
Ciudadanias efectivo, de calidad y publico. Participan evaluando la
trato digno a los experiencia de servicio mediante
derechos en todos los encuestas y el método de ciudadano
canales de atencion. incognito, identificando brechas de
accesibilidad y aportando a la Carta de
Trato Digno.
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Escenario de

Relacionamiento

(Funcién Publica, 2021)

Rol y Mecanismos de Integracion de

Partes Interesadas

Simplificacion,
Estandarizacion y
Racionalizacién

Tramites

Acceso agil y digital a
tramites, otros
procedimientos (OPAS) y
consultas de informacion
en el SUIT.

Co-disefiadores del portafolio de
tramites. Validan la claridad y sencillez
de formularios y requisitos. Reportan
tiempos, costos de transaccion y
proponen acciones de digitalizacion y

simplificacién normativa.

Participacion
Ciudadana en la

Gestion

Incidencia y contribucién
efectiva de las
ciudadanias en todo el
ciclo de la gestiéon
publica sectorial e

institucional.

Actores incidentes en el diagnéstico
participativo, formulacion de planes
(PAI) y evaluacion de resultados. Se
organizan en veedurias ciudadanas
para ejercer control social articulado al

control interno preventivo.

Transparencia,
Acceso ala
Informacion Publica
y Lucha Contra la

Corrupcion

Divulgacién proactiva de
informacién publica en
lenguajes claros,
comprensibles e
incluyentes y de facil
uso, mitigando riesgos

de corrupcion.

Vigilantes de la gestién publica y
usuarios/as de la transparencia activa y
colaborativa. Consultan el Aplicativo
por la Integridad Publica, declaran
intereses y acceden a datos abiertos

sin barreras administrativas.

Gobierno Digital

Transformacion digital
publica 'y
aprovechamiento
estratégico de las TIC
para habilitar
interacciones
electrénicas seguras,
accesibles,

interoperables e

Personas usuarias de los canales e
interacciones digitales y co-creadores
de soluciones tecnoldgicas.

Utilizan los Servicios Ciudadanos
Digitales (Autenticacién Digital y
Carpeta Ciudadana) en el portal
GOV.CO, consumen y reutilizan Datos
Abiertos para la co-creacion de valor

publico, evaluan la usabilidad y

www.mineducacion.gov.co



b (' T
Educacion

Politica MIPG Escenario de Rol y Mecanismos de Integracion de

Relacionamiento Partes Interesadas
(Funcion Publica, 2021)

innovadoras centradas accesibilidad web conforme a la
en las personas Resolucion 1519 de 2020 y participan
en iniciativas de innovacién publica

digital e IA responsable.

Fuente: Elaborada con base en (Funcion Publica, 2021), (Funcion Publica, 2022), (Funcion

Publica, 2026).

7.5.1. Metodologia para la Caracterizacion de Grupos de Valor y Partes
Interesadas
La caracterizacion es un ejercicio investigativo sistematico que permite identificar y
segmentar a los grupos de valor segun sus particularidades, necesidades e intereses para
orientar la oferta institucional (Funciéon Publica, 2022). A continuacién, se presenta la ruta
metodolégica estandarizada en cinco pasos para su disefio o actualizacion:

Tabla 13

Pasos Clave para la Caracterizaciéon de Grupos de Valor y Partes Interesadas.

Fase / Paso Descripcion de Actividades Metodoloégicas Clave
Paso 1: Reconocer Identificar y analizar fuentes secundarias internas y externas
ejercicios previos (bases de datos de beneficiarios/as, registros de PQRSDF,

histéricos de interaccion, encuestas previas e informacién de
tramites) para definir los objetivos y el alcance del ejercicio de

caracterizacion.

Paso 2: Establecer Seleccionar y priorizar las variables para segmentar a los grupos

variables de analisis de valor (personas naturales o juridicas). Se deben contemplar
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Fase / Paso Descripcion de Actividades Metodolégicas Clave

variables geograficas, demograficas (enfoque diferencial),
intrinsecas (intereses y canales preferidos), de comportamiento y

relacionales (experiencia percibida).

Paso 3: Recolectar la | Disefar y aplicar un esquema mixto combinando técnicas
informacion cualitativas (grupos focales, observacion, estudios observacionales
en redes sociales) y cuantitativas (encuestas cerradas,
formularios, cuestionarios estructurados y registros operativos)

para recopilar los datos de las variables definidas.

Paso 4: Analizar la Clasificar y cruzar los datos recolectados para realizar la
informacion segmentacioén. Esto implica estructurar la informacion en dos
niveles: “Sector” (agrupaciones poblacionales generales) y
“Segmento” (grupos especificos con necesidades y expectativas

comunes que faciliten disefar acciones concretas).

Paso 5: Usary Incorporar los resultados obtenidos en la planeacién estratégica
aprovechar los datos | (PAI) y disefio de la oferta publica institucional. Es de caracter
obligatorio socializar los resultados en lenguaje claro, publicarlos
como Datos Abiertos (Ley 1712 de 2014) y garantizar el debido

tratamiento y proteccién de datos personales de las ciudadanias.

Fuente: Elaborada con base en (Funcién Publica, 2022).

7.5.2. Metodoldgica para la Integracion de Partes Interesadas

e Paso 1: Caracterizaciéon y Segmentacion Diferencial (Funcion Publica, 2022):
consiste en identificar, clasificar y reconocer a los grupos de valor a través de
variables geograficas (ubicacion, clima), demograficas (edad, género, etnia,
discapacidad), intrinsecas (intereses), de comportamiento (uso de canales) y

relacionales (experiencia frente a tramites y participacion).
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o Paso 2: Formulacién Estratégica Anual Coordinada (Funcién Publica, 2021):
la Oficina de Relacionamiento (o area responsable de planeacién) debe
estructurar anualmente la estrategia de servicio a las ciudadanias, la estrategia
de racionalizacion de tramites y la estrategia de participacion ciudadana y
rendicibn de cuentas de manera integrada y articulada con la planeacion
institucional (PAI) antes del 31 de enero de cada vigencia.

e Paso 3: Habilitacion de Canales Accesibles y Dialogo Abierto (Funcion
Publica, 2026): desplegar la operacién del servicio bajo un enfoque multicanal
inclusivo que cumpla con los estandares de accesibilidad web (Resolucién 1519
de 2020) y los principios de lenguajes claros, comprensibles e incluyentes en
todas las interacciones fisicas, virtuales y telefénicas.

o Paso 4: Seguimiento y Evaluacién de la Experiencia (Funcion Publica, 2021):
medir la percepcidn ciudadana sobre la calidad del servicio empleando la
Herramienta de Medicion de Experiencia Ciudadana. Analizar sistematicamente
las PQRSDF vy la efectividad del control social ejercido por veedurias para

retroalimentar la planeacion y mitigar los riesgos de corrupcion.

7.5.3. Instrumento Metodolégico para la Creacidon y/o Actualizacion de
la Caracterizacion de Partes Interesadas
Para desarrollar la caracterizacion de las partes interesadas, cada entidad debe tener en
cuenta sus capacidades institucionales y tomar como referentes metodoldgicos los siguientes
instrumentos y orientaciones:
o Politica de Planeacién Institucional, correspondiente a la Dimensién 2:

Direccionamiento Estratégico y Planeacion del MIPG.
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¢ Politica de Servicio a las Ciudadanias, correspondiente a la Dimension 3: Relacion
Estado-Ciudadanias del MIPG.

e Guia de Caracterizacion de Ciudadania y Grupos de Valor de la Funcion Publica,
en su version mas reciente (Funcion Publica, 2022).

e Herramienta de Autodiagnodstico MIPG — Direccionamiento Estratégico y
Planeacion, como instrumento de apoyo para identificar aspectos relevantes de la
entidad.

e CONPES 4070 de 2021 — Estado Abierto, como referente para incorporar los

principios y enfoques asociados a la relacion entre el Estado y las ciudadanias.

7.6. Canales de Atencion Accesibles e Inclusivos

Los canales de atencion son el principal vinculo entre las entidades y las ciudadanias. Su
adecuada implementacion mejora la experiencia de las partes interesadas, garantiza el acceso
a servicios, y facilita el ejercicio de derechos y deberes. En el marco del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), se promueve una atencién accesible, inclusiva y multicanal, que
responda a las necesidades de las comunidades y fortalezca la confianza ciudadana.

La administracion de canales de atencion y la adopcién de protocolos de relacionamiento
garantizan la accesibilidad, el uso de lenguaje claro, incluyente y el enfoque diferencial en todas
las interacciones, incorporando la oferta de servicios para ciudadanos digitales conforme a los
lineamientos del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y la Politica

de Gobierno Digital de la Dimensién 3 de Relacion Estado-Ciudadanias.
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llustracion 10

Accesibilidad e Inclusion en el Relacionamiento con las Ciudadanias.

Servicio de Calidad
Proporcionando un servicio respetuoso,
empatico y efectivo

Comunicacion Clara y
Transparente

Usando lenguajes claros,
comprensibles e
incluyentes para la
comunicacion

Integracion de Canales
Combinando métodos
tradicionales y digitales para
accesibilidad

Disefio Centrado en
las Ciudadanias
Adaptando servicios a
las necesidades y
preferencias de las
partes interesadas

Evaluacion y Mejora
Continua
Monitoreando y
mejorando
regularmente los

canales de servicio o
Oferta Institucional

Articulada
Definiendo y
comunicando
claramente los
servicios por canal

N

Asegurando accesibilidad para toda la ciudadania
(Enfoque diferencial), incluyendo aquellos con
discapacidades

Participacion y Co-disefio
Involucrando a las
ciudadanias en el disefio y
prueba de servicios

Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcién Publica, 2026).

1. Integraciéon de Canales Tradicionales e Innovadores

De acuerdo con la misionalidad de cada entidad y sus capacidades institucionales, es
fundamental, para mejorar la experiencia del servicio, combinar medios convencionales (atencién
presencial, telefonica y por correo electronico) con soluciones digitales modernas (chat en linea,
redes sociales, WhatsApp, aplicaciones moviles e inteligencia artificial -lA). Esta integracion

garantiza la accesibilidad para todos los perfiles de las partes interesadas y facilita el acceso en
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contextos con diferentes niveles de conectividad. En este sentido, también es clave implementar
estrategias que permitan acercar los servicios a las ciudadanias que enfrentan barreras de
acceso digital o dificultades de conectividad. Para ello, se recomienda:

e Desarrollar actividades integradas y articuladas que faciliten el acceso a tramites
y servicios en el territorio, como ferias de servicios, centros integrados de atencién
y otros espacios presenciales.

e Programar jornadas itinerantes o alternativas de relacionamiento en zonas
rurales, apartadas o de dificil acceso, garantizando una atencion inclusiva y
diferencial.

e Promover mecanismos de participacidon y retroalimentacion presencial que
complementen los canales digitales, fortaleciendo asi la confianza institucional y
el enfoque de cercania con las ciudadanias.

2. Diseno Centrado en las Ciudadanias

o FEvaluar las necesidades y habitos de uso de sus ciudadanias: horarios,
preferencias de contacto, enfoque diferencial, idioma o formatos accesibles
(lectura facil, lengua de senas colombiana, altavoz automatico).

¢ Implementar procesos adaptativos que permitan ofrecer el canal 6ptimo segun el
caso (p. €j., servicio telefénico o enlace digital para atencion urgente).

e Mantener la confidencialidad y proteccion de la informacion personal suministrada
en los escenarios de relacionamiento con las ciudadanias.

3. Oferta Institucional Articulada y Coherente

¢ Definir claramente qué servicios se prestan en cada canal (p. €j., tramites por web,
quejas por formulario electronico, consultas por teléfono y redes sociales).

e Publicar y actualizar oportunamente la guia de acceso en todos los canales,

incluyendo tiempos de respuesta estimados y responsables.
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4. Inclusién y Equidad

o Aplicar los requisitos de accesibilidad al medio fisico en los espacios destinados
al relacionamiento, atencion y prestacion de servicios a las ciudadanias, de
conformidad con la NTC 6047 y demas normas vigentes que resulten aplicables.

e Garantizar que la informacion relacionada con el relacionamiento con las
ciudadanias y los canales de atencion disponibles en los sitios web de cada
entidad cumplan con los estandares de accesibilidad digital, facilitando el acceso
autbnomo e independiente de toda la ciudadania, de acuerdo con sus
necesidades y particularidades, en concordancia con la Resolucion 1519 de 2020
del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), con el
propésito de fortalecer una relacion accesible e incluyente entre la entidad y las
ciudadanias.

5. Participacion y Co-diseiio

o Disefiar espacios de consulta y participacién ciudadana para validar prototipos de
canales, servicios y funcionalidades antes de su implementacién, de acuerdo con
las necesidades y caracteristicas de los grupos de valor.

e Involucrar a ciudadanos y ciudadanas en la validacion de los canales de
relacionamiento, incluyendo aspectos como su usabilidad, accesibilidad, horarios
y condiciones de atencion. Estos ejercicios pueden realizarse mediante pruebas
de usabilidad, entrevistas, grupos focales u otros mecanismos de participacion.

e Generar espacios de participacion con las ciudadanias y demas grupos de valor
para identificar sus necesidades, expectativas, experiencias y barreras

relacionadas con el acceso y uso de los canales de relacionamiento. Los
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resultados deben utilizarse para definir acciones de adaptacion, fortalecimiento y
mejora continua de los canales y servicios.

e Incorporar los resultados de estos ejercicios en la planeacion y gestion
institucional, cuando corresponda, mediante los instrumentos y estrategias
asociados a las politicas que inciden en la relacién Estado—ciudadanias,
especialmente Servicio a las Ciudadanias, Participacion Ciudadana en la Gestién
y Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Lucha Contra la Corrupcién.
Asimismo, podran articularse con instrumentos como la Estrategia de
Racionalizacion de Tramites, cuando las acciones identificadas estén
relacionadas con tramites u otros procedimientos administrativos.

6. Evaluacion y Mejora Continua

o Definir y medir indicadores de desempefo y calidad para cada canal de
relacionamiento, de acuerdo con sus objetivos y caracteristicas (Funcion Publica,
2018). Estos pueden incluir, entre otros, tiempos de atencién y respuesta,
oportunidad, tasa de resolucion, satisfaccion, accesibilidad, cobertura, uso y
efectividad del canal.

o Implementar mecanismos de medicion de la percepcidn y experiencia de la
ciudadania, mediante encuestas de satisfaccion, encuestas de percepcion,
mediciones de experiencia y otros instrumentos de retroalimentacion (Funcion
Publica, 2022), tanto para los servicios de atencion como para los espacios y
mecanismos de participaciéon ciudadana, cuando estos se desarrollen a través de
los canales institucionales.

¢ Analizar las PQRSDF como fuente de informacion para identificar necesidades

recurrentes, barreras de acceso, dificultades en la prestacion de los servicios,
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oportunidades de mejora y posibles riesgos que afecten la relacién entre el Estado
y las ciudadanias.

¢ Analizar la informacion proveniente de los diferentes canales de relacionamiento,
incluyendo registros de atencién, consultas, solicitudes de informacion,
interacciones digitales, atencion presencial, telefénica y virtual, asi como los
resultados de los ejercicios de participacion y rendicion de cuentas, cuando
corresponda.

e Integrar y analizar la informacién obtenida de los diferentes instrumentos de
medicion y retroalimentacién, con el propésito de identificar tendencias, brechas,
necesidades y oportunidades de mejora en la atencion y el relacionamiento con
las ciudadanias.

¢ Implementar acciones de mejora a partir de los resultados de los indicadores, las
encuestas, el analisis de PQRSDF, los ejercicios de participacion y demas fuentes
de informacién (Funcion Publica, 2026), priorizando aquellas situaciones que
tengan mayor impacto en la calidad, oportunidad, accesibilidad y efectividad de
los canales.

e Articular los resultados con la planeacion y gestidn institucional, incorporando,
cuando corresponda, las acciones de mejora en los instrumentos relacionados
con las politicas de Servicio a las Ciudadanias; Participacién Ciudadana en la
Gestion; y Transparencia, Acceso a la Informaciéon Publica y Lucha Contra la
Corrupcion.

e Realizar seguimiento a las acciones implementadas y evaluar su efectividad,
verificando si las medidas adoptadas contribuyeron a resolver las necesidades

identificadas y a mejorar la experiencia y el relacionamiento con las ciudadanias.
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7. Comunicacién Clara, Transparente e Incluyente

e Utilizar lenguajes claros, comprensibles, incluyentes y accesibles en la
informacion dirigida a las ciudadanias, adaptando los contenidos a las
caracteristicas y necesidades de los grupos de valor y utilizando diferentes
formatos y medios, como textos, infografias, videos, audios y contenidos digitales
(MINEDUCACION, 2026).

e Garantizar la disponibilidad y divulgacion de informacion sobre los canales de
relacionamiento, incluyendo sus caracteristicas, servicios disponibles, horarios de
atencion, mecanismos de acceso, requisitos y condiciones de uso, a través de los
medios institucionales disponibles (MINTIC, 2020).

o Definir, documentar, implementar y socializar los protocolos de atencion para cada
canal de relacionamiento, de manera que establezcan criterios homogéneos para
la prestacién del servicio, la orientacién a las ciudadanias, la gestidén de solicitudes
y la atencion de situaciones particulares (Funcién Publica, 2026).

e Definir, documentar, divulgar e implementar la Carta de Trato Digno, de
conformidad con las disposiciones aplicables, informando a las ciudadanias sobre
sus derechos y deberes en el relacionamiento con la entidad (Funcién Publica,
2026).

o Definir, documentar, implementar y socializar buenas practicas de
relacionamiento con las ciudadanias, orientadas a fortalecer la calidad,
oportunidad, accesibilidad, inclusién y consistencia de la atencién en los diferentes
canales.

e Garantizar la accesibilidad de la informacion y de los contenidos dirigidos a las

ciudadanias, considerando las necesidades de las personas con discapacidad y
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otros grupos que puedan enfrentar barreras de acceso a la informacion o a los
canales de atenciéon (MINTIC, 2020), (Funcién Publica, 2026).
¢ Disponerinformacion clara, completa, actualizada y verificable sobre los servicios,
tramites, mecanismos de participacion, espacios de rendicion de cuentas,
solicitudes de acceso a la informacion publica y demas asuntos de interés para
las ciudadanias, de acuerdo con las obligaciones de transparencia y acceso a la
informacion.
¢ Incorporar mecanismos de retroalimentacion sobre la claridad y utilidad de la
informacion, con el propdsito de identificar barreras de comprension y realizar
ajustes a los contenidos, mensajes y canales de comunicacion.
8. Servicio de Calidad en los Canales de Atencién
A continuacién, se presenta un listado con la descripcién de los comportamientos y
actitudes mas comunes y relevantes para aplicar por parte del personal encargado del
relacionamiento con las ciudadanias (Funcion Publica, 2026):
a. Atributos de Calidad que Definen un Servicio Excelente
De acuerdo con el manual del MIPG, un servicio de calidad no se limita a cumplir pasos
mecanicos, sino que se evidencia en la actitud e idoneidad de las personas servidoras publicas

(Funcion Publica, 2026):
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Atributos de Calidad para el Buen Servicio.

Atributo de Calidad

Definicion del Manual MIPG

119

Acciones Clave en la Gestion

de Tramites

Respetuoso/a 'y

Reconocer a todas las

Capacitar a las personas

en normas e instrucciones
claras, blindando la gestion

de riesgos de corrupcion.

Amable personas y valorarlas sin servidoras de primera linea en
desconocer sus diferencias, protocolos de servicio y
siendo gentil, cortés y lenguajes claros, comprensibles
servicial en cada interaccion. e incluyentes. Implementar
campanas de trato digno y no
discriminatorio.
Confiable e Suministrar respuestas y Asegurar que Ninguna persona
integro/a resultados certeros, basados funcionaria exija requisitos no

inscritos formalmente en el SUIT
0 cobros no previstos

legalmente.

Empatico/a e

Comprender a la otra persona

Implementar ventanillas de

cumpliendo los términos
legales y optimizando los

recursos de las ciudadanias.

Inclusivol/a poniéndose en su lugar y atencion preferencial y adecuar
garantizando la misma canales electronicos conforme a
calidad de servicio para todas | las directrices de accesibilidad
y todos, eliminando barreras web (Resoluciéon 1519 de 2020).
de accesibilidad.

Oportuno/ay Entregar respuestas en el Automatizar las alertas de

Eficiente momento adecuado, vencimiento internas de los

tramites. Redisefar los flujos de
firmas internos para recortar los

tiempos de respuesta.
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Atributo de Calidad Definicion del Manual MIPG Acciones Clave en la Gestion

de Tramites
Efectivo/a e Resolver exactamente lo Co-disefar los formularios con
Innovador/a requerido por las ciudadanias | las ciudadanias mediante
aplicando mecanismos que laboratorios de simplicidad,
faciliten y reinventen el promoviendo tramites y OPAS
servicio constantemente. en linea simplificados.

Fuente: (Funcion Publica, 2026)

7.6.1. Instrumentos Metodolégicos para el Fortalecimiento de los
Canales de Relacionamiento y Atencion a la Ciudadania
El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), contempla y se articula con una
serie de instrumentos y guias en materia del fortalecimiento de los canales de atencion en las

Entidades como es el caso de:

e Documento de actualizaciéon de lineamientos de la politica de servicio a las
ciudadanias, en su ultima version (DAFP, DNP, 2020).

¢ Caja de transformacion institucional: guia para la creacion de la dependencia que
integra la estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania, en su
ultima version (Funcién Publica, 2021).

e Documento del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, Herramienta
de medicion de experiencia ciudadana, en su ultima version (Funcién Publica,
2022).

o Resolucion N° 1519 del 24 de agosto de 2020 “Por la cual se definen los

estandares y directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del
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2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacién publica,
accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”. (MINTIC, 2020).

e Kit Ul, en su ultima versién. Conjunto de componentes de disefio necesarios para
la construccion de sitios y sistemas de informacion web del Estado (Dominio
GOV.CO), (MINTIC, 2025).

o Resolucion N° 2893 del 30 de diciembre 2020 “Por la cual se expiden los
lineamientos para estandarizar ventanillas Unicas, portales especificos de
programas transversales, sedes electronicas, tramites, OPA, y consultas de
acceso a informaciéon publica, asi como en relacién con la integracién al Portal
Unico del Estado colombiano, y se dictan otras disposiciones” (MINTIC, 2020).

¢ Norma Técnica Colombiana NTC 6047. Accesibilidad al medio fisico. Espacios de
servicio al ciudadano en la administracion publica. Requisitos.

Lineamientos para publicar informacién en el menu Atencién y Servicios a la
Ciudadania de las sedes electronicas, en su ultima version, del Departamento

Administrativo de la Funcién Publica (Funcién Publica, 2021).

7.7. Protocolos de Relacionamiento con las Ciudadanias en los Canales
de Atencioén
Los protocolos de relacionamiento con las ciudadanias en los distintos canales de
atencioén son instrumentos fundamentales que definen directrices, procedimientos y estandares
para garantizar una atencién eficiente, inclusiva, oportuna y de calidad (Funcién Publica, 2026).
Su propodsito es orientar a las personas servidoras publicas en la prestacion del servicio,
promoviendo valores como el respeto, la transparencia, la atencion humanizada y el

reconocimiento de los derechos de las ciudadanias.
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llustracion 11

Protocolos de Relacionamiento con las Ciudadanias

MIPG
Proporciona un marco para la
adopcion de protocolos

Directrices
Establecen la direccion
para la interaccién con
las ciudadanias

Inclusién

Reconoce la diversidad
en la interaccion con las
ciudadanias

Describen pasos
para la interaccion
con las
ciudadanias

Estandares
Definen criterios de calidad
para la interaccion con las
ciudadanias

Asegura la comprension en la
interaccion con las ciudadanias

Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcion Publica, 2026).

Es recomendable que estos protocolos estén formulados bajo principios de lenguajes
claros, para facilitar la comprension de la informacion y mejorar la interaccion entre la entidad y
las ciudadanias. Asimismo, deben incorporar criterios de lenguajes incluyentes y enfoque
diferencial poblacional, que visibilicen y reconozcan adecuadamente la diversidad de las
personas, garantizando una comunicacion respetuosa, equitativa y accesible para todas las

partes interesadas.

7.7.1. Recomendaciones para la Adopcion de los Protocolos de
Servicio a las Ciudadanias, segun el MIPG

o Elaboracion formal e integracion al Manual de Operaciéon por Procesos:
elaborar protocolos institucionales de atencion y servicio que orienten de forma

clara y comprensible las acciones de las personas servidoras publicas en su
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interaccion con las ciudadanias, asegurando la generacibn de memoria
organizacional, la documentacion de buenas practicas y el aprendizaje continuo.

¢ Difusién activa mediante su publicacién obligatoria: divulgar activamente los
protocolos, incluyendo informacién clave que facilite el ejercicio de los derechos y
el cumplimiento de los deberes de las ciudadanias. Es recomendable su
publicacion en la pagina web institucional en el Menu de Atencion y Servicio a la
Ciudadania.

e Actualizar y simplificar los protocolos periédicamente: con el fin de fortalecer
el relacionamiento con las partes interesadas, facilitar el acceso efectivo a la oferta
institucional y promover escenarios innovadores de interaccion.

o Adaptar los protocolos con enfoque de inclusién, accesibilidad y Estado
abierto: utilizando lenguajes claros, comprensibles e incluyentes para todas las
ciudadanias. También deben ajustarse desde un enfoque diferencial, de modo
que respondan a las particularidades de cada grupo poblacional, sin generar

barreras por razones de discapacidad, etnia, edad, género u otras caracteristicas.

7.8. Lenguajes Claros y Comprensibles

Desde el Enfoque de Estado Abierto, impulsado por el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), y de acuerdo con los lineamientos del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica, establecidos mediante la Circular 100-010 de agosto de 2021, se promueve el
desarrollo de estrategias orientadas a la implementacion de los lenguajes claros como elementos
trasversales en la gestion publica y en las interacciones con las ciudadanias.

El MIPG (Funcién Publica, 2026) sefala que los: “Lenguajes claros, comprensibles e
incluyentes. Este enfoque implica acercarnos a los sujetos que producen y resignifican |

os sentidos de lo que decimos y hacemos. El lenguaje claro se centra en el mensaje y
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tiene como protagonista a quien lo produce; en nuestro caso, a las entidades del Estado. El nuevo
enfoque pone en el centro las interacciones entre distintos mundos: las practicas y culturas
individuales de los servidores y servidoras y las de las entidades, que se encuentran en un
espacio para compartir algo. En ese espacio se reconoce a las personas, individual y
colectivamente, como generadoras de comunicacion y mensajes. Reconoce también el territorio
como elemento fundamental para la produccion de sentido y, por tanto, como pieza central de la
dinamica comunicativa para la comprension y la inclusion, pues es alli donde se afincan las
practicas. La incorporacion del lenguaje claro debe posibilitar una comunicacién publica mas
sencilla y comprensible, que facilite el ejercicio de derechos y el cumplimiento de deberes
ciudadanos y favorezca el aumento de la eficiencia administrativa. Aplica, por ejemplo, a
espacios de dialogo, producciéon normativa, respuestas a derechos de peticion, formularios,
intervenciones institucionales, paginas web, tramites y servicios.” Esta practica es fundamental
para mejorar la comprension y usabilidad de la informacion publica, fortalecer la confianza

institucional y facilitar una comunicacion efectiva, equitativa y transparente con las ciudadanias.

7.8.1. Acciones para la Implementacién de los Lenguajes Claros y
Comprensibles en el Relacionamiento con las Ciudadanias
A continuacion, se presentan algunas acciones relevantes para la implementacion de los
lenguajes claros y comprensibles en el proceso de relacionamiento con las ciudadanias (Funcion
Publica, 2026):

e Incluir acciones de lenguajes claros, comprensibles e incluyentes en las
estrategias institucionales de las cinco (5) politicas que integran la Dimension 3
(Relacion Estado — Ciudadanias) del MIPG: Servicio a las Ciudadanias;
Participacién Ciudadana en la Gestion; Transparencia, Acceso a la Informacion

Publica y Lucha Contra la Corrupcién; Simplificacion, Estandarizacién y
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Racionalizacion de Tramites; y Gobierno Digital. Estas acciones deben abordar
aspectos estratégicos, de capacitacion, simplificacion de contenidos (fisicos y
digitales), atencion, evaluacion, participacion y comunicacion, con el fin de
promover escenarios de relacionamiento mas comprensibles, accesibles,
transparentes y cercanos a las ciudadanias en todos los canales de interaccion.

¢ Implementar las directrices establecidas en la Circular 100-010 de 2021 en todos
los canales de atencién. Priorizando la simplificacién de informacion frecuente,
como contenidos web o respuestas a preguntas comunes, e incluir ejercicios de
validacion de la claridad con participacion ciudadana.

e Publicar informacién institucional en formatos simples y faciles de entender.
También se deben difundir internamente y con las ciudadanias los resultados de
los ejercicios de simplificacion, mediante campafias que promuevan habilidades
comunicativas y la apropiacién de los lenguajes claros y comprensibles en todos
los canales.

e Capacitar al talento humano en la aplicacion del enfoque de lenguajes claros,
comprensibles e incluyentes en el relacionamiento con las ciudadanias y en su
articulacion con las politicas que inciden en la relacion Estado—Ciudadanias. Esta
formacion debe promover el reconocimiento y la adopcién de buenas practicas de
atencion, asi como contribuir al fortalecimiento del vinculo entre el Estado y las
ciudadanias.

o Disponer la informacion institucional y de servicios en lenguajes claros,
comprensibles e incluyentes a través de los diferentes canales de comunicacion,
en cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, sobre transparencia y derecho de
acceso a la informacién publica, y en concordancia con lo establecido en la

Resolucion 1519 de 2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
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Comunicaciones (MinTIC), en materia de acceso a la informacion publica,
accesibilidad web, seguridad digital y datos abiertos.

e Incorporar los lenguajes claros, comprensibles e incluyentes, junto con el enfoque
diferencial y la innovacion, en las estrategias de comunicacién y participacion
ciudadana. Esto fortalece la construccion de confianza y promueve la cercania
con las partes interesadas.

o Diagnosticar el nivel de implementacion del enfoque de los lenguajes claros,
comprensibles e incluyentes, del enfoque diferencial y del uso de tecnologias en
los procesos de participacién, identificando si hay necesidades cruzadas en
grupos poblacionales vy territoriales.

o Validar la satisfaccion de la ciudadania con el lenguaje utilizado en los espacios
de participacién y comunicacion institucional, para identificar oportunidades de
mejora.

¢ Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion (PIC) jornadas de formacion sobre
lenguajes claros, comprensibles e incluyentes, trato digno y participacion
ciudadana. También se debe promover la capacitacion de veedurias y ciudadania
en general mediante cursos virtuales.

o Identificar, preparar y socializar con las ciudadanias la informacion en lenguajes
claros, comprensibles e incluyentes que servira de insumo para las acciones
participativas, asi como explicar la metodologia que se aplicara en esos espacios.

o Implementar procesos de colaboracion abierta para resolver desafios publicos
mediante laboratorios de lenguajes claros, comprensibles e incluyentes,
cocreacion, codisenio o pensamiento de disefio. Estas metodologias fortalecen el

rol activo de las ciudadanias en la solucion de problematicas y mejora del servicio.
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7.8.2. Recomendaciones para la Utilizacion de Lenguajes Claros y
Comprensibles en la Gestion Institucional

La adopcién de los lenguajes claros y comprensibles en los diferentes escenarios de
interaccion con las ciudadanias facilita el acceso a la informacion y fortalece la confianza en las
instituciones. Se recomienda adaptar, entre otros, los lineamientos del (DNP, s.f.) establecidos
en el documento “10 pasos para una comunicacién clara”. Este enfoque garantiza que la
informacion institucional sea facil de entender, precisa y util para las partes interesadas,
promoviendo:

a) Simplificaciéon del Contenido:

e Uso de oraciones cortas (recomendadas menores a 20 palabras) y parrafos
breves.

e Eliminacién de tecnicismos juridicos o administrativos. Si son necesarios, se
incluyen definiciones simples.

o Estructura jerarquica (titulos, subtitulos, listas) para facilitar la lectura.

b) Transparenciay Eficiencia:

o Respuestas a PQRSDF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones), documentos normativos y formularios con informacién directa y sin
ambigliedades.

¢ Disefio de textos con énfasis visual (negritas para conceptos clave, vifietas para
pasos de tramites).

c) Conexion con el Marco Institucional:

e Alineaciéon con la dimension 3 del MIPG (Relacién Estado-Ciudadanias), que
exige claridad en la interaccién Estado-Ciudadanias.

e Aplicacion del principio de Estado abierto: informacion publica accesible y

comprensible para todas las personas.
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7.8.3. Los 10 pasos de la Comunicacion Claray Comprensible
Entre las metodologias disponibles para la implementacién de los lineamientos de
lenguajes claros y comprensibles, se destaca el documento “10 pasos para una comunicacion
clara, elaborado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional
de Planeaciéon (DNP, s.f.). Este documento ofrece principios clave para optimizar todos los

canales de atencion. A continuacion, se presentan los principales:
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Los 10 Pasos de la Comunicacion Clara y Comprensible.

Paso 1: Ponerse
en los zapatos de
la ciudadania con

empatia

Adaptar el contenido
a las necesidades de
la ciudadania

Felk

s

Paso 7: Usar un
tono claro y

natural para evitar

la solemnidad

Adaptar la formalidad
al contextoy
audiencia

Paso 2: Hacer una
lista clara de las
ideas que se
quieren transmitir

Organizar los
mensajes clave de
manera légica

o=+l
[

Paso 5: Usar un
lenguaje cercano
y respetuoso

Humanizar la
comunicacion,
construir conexion

T p—
W —

- —

Paso 8: No abusar

de las siglas u
acrénimos

Asegurar inclusion, evitar

confusiones

=

Paso 3: Organizar
el texto por pasos
coherentes

Estructurar el
contenido para una
facil navegacion

J_|_| L)

Paso 6: Evitar
legalismos y
lenguaje negativo

Usar un lenguaje
positivo y accesible

5ﬁ§?

Paso 9: Pensar en
imagenes para
apoyar
visualmente los
documentos

Mejorar la
comprension con
visuales

129

L]

Paso 4: Redactar
frases y parrafos
breves y
accesibles

Simplificar la lectura
con frases concisas

B

Paso 10: Revisar
y poner a prueba
el texto

Asegurar claridad,
precision y facilidad

Fuente: Desarrollado con base a los 10 pasos de la comunicacion clara del (DNP, s.f.).
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Tabla 15

Ejemplos Practicos para la Aplicacién de Lenguajes Claros y Comprensibles.

Antes Después (lenguaje claro)

La convalidacion de titulos de educacion superior ] ] ]
] ] ) ] Si su titulo fue obtenido en el exterior,
expedidos en el exterior se regira por lo dispuesto
en el articulo 3 de la Resolucion 010687 de 2019,

la cual deroga expresamente la Resolucion 20797

solicitar su convalidacion ante el
Ministerio de Educacion. Este tramite
se rige por la Resolucion 010687 de
2019. La Resolucién 20797 de 2017 ya

no aplica.

de 2017, en consonancia con las competencias
asignadas al Ministerio de Educaciéon Nacional en
el articulo 2.3.1.1.1 del Decreto 1075 de 2015.

La cartera educativa, en ejercicio de sus El Ministerio de Educacion Nacional
facultades legales, procedera a la implementacion aplicara las reglas del Decreto 1234 de
de las directrices contenidas en el Decreto 1234de | 2023 para mejorar los servicios
2023. educativos.

Fuente: Elaboracion propia.

7.9. Lenguajes Incluyentes

En el marco del enfoque de Estado Abierto, el enfoque diferencial poblacional se
reconoce como un elemento transversal clave. Este se encuentra “Orientado a extender el
principio constitucional de igualdad y no discriminacion, asi como a reconocer las particularidades
y exigencias de grupos poblacionales y de las ciudadanias que, por sus caracteristicas, requieren
especial protecciéon y una adecuacion de los escenarios de relacién con las entidades y
organismos del Estado para acceder, en condiciones de igualdad, a informacion, bienes,
servicios y espacios de participacion. Este enfoque implica avanzar hacia la accesibilidad
universal —arquitectonica, comunicacional, digital y cultural— y eliminar las barreras

administrativas que dificultan el ejercicio de derechos” (Funcion Publica, 2026).
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En este sentido, se hace indispensable que las entidades implementen acciones para
promover el uso de los lenguajes incluyentes, que visibilicen y reconozcan adecuadamente a
todas las personas, evitando desvalorizaciones, estereotipos o formas de comunicacién que
reproduzcan jerarquias de género u otras formas de exclusién. Los lenguajes incluyentes
garantizan una comunicacion respetuosa, equitativa y coherente con la diversidad de las
ciudadanias.

Personas servidoras publicas, colaboradoras y contratistas tienen la responsabilidad de
fomentar un trato igualitario, promoviendo estrategias que prevengan cualquier forma de
discriminacién en la gestion publica. Esto se fundamenta en el principio de que todas las
personas tienen los mismos derechos, sin distincion por origen étnico, condicion econdémica,
religion, sexo, idioma, opinidn u otras caracteristicas.

Por lo tanto, las acciones de Relacionamiento con las Ciudadanias deben regirse por los
principios de inclusion, respeto, diversidad y humanizacion del servicio, en coherencia con el
Enfoque de Estado abierto y los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn
(MIPG).

Para asegurar una comunicacion incluyente, se generan las siguientes recomendaciones:

Tabla 16

Ejemplos Practicos para Asegurar una Comunicacién Incluyente.

Ejemplos ( No

Criterio : inclusivo — Notas adicionales
Inclusivo)
X “Los funcionarios
o deben...” Preferir sustantivos
1. Neutralidad Ujg r?c? rtr?;rrmﬂgﬁ “El personal debe...” colectivos o abstractos
’ 4 9 que incluyan a todas
género
X “Los alumnos” las personas.
“El alumnado”
1. Neutralidad Des.d.oblamlentos X “Los docentes Alternar el orden“(ej.:
equilibrados “Los docentes y Las en un texto usar “El
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Ejemplos ( No

inclusivo —
Inclusivo)

132

Notas adicionales

cuando no exista
término neutro

docentes”

X “Los padres”
“Padres y madres”

docente y La docente”
y luego “La docente y
El docente”).

2.
Visibilizacion

Reconocimiento
explicito de
grupos diversos

X “Los nifios”
“Nifias, nifios y
adolescentes”

X “Los ciudadanos”

“Ciudadanas y
ciudadanos” o
“Ciudadania”

X “Los usuarios”

“Usuarias y
usuarios”

Incluir todas las
identidades relevantes
en el contexto.

3. Evitar
sesgos

Eliminacion de
expresiones que
refuercen
estereotipos

X “Las enfermeras y
los médicos”

“El personal de
salud”

X “Los discapacitados”

“Personas con
discapacidad”

Usar lenguaje que no
asocie roles a géneros
o condiciones.

4. Claridad

Comunicacién
comprensible
para toda la
ciudadania

X “Los sujetos
obligados”

“Quienes deben
cumplir esta norma”

X “El discente”

“La persona
estudiante”

Evitar tecnicismos
innecesarios y usar
lenguaje llano.
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Ejemplos ( No

Criterio : inclusivo — Notas adicionales
Inclusivo)

Y Documento solo en
espafiol escrito

Ajuste de , Considerar formatos
5. formatos segun Incluir: o alternativos desde el
Adaptabilidad | necesidades - Version en lectura facil disefio original del

especificas - Audiodescripcion documento.

- Lenguas indigenas
(cuando se requiera)

Fuente: Elaboracién propia.

7.9.1. Bases de los Lenguajes Incluyentes

o Diversidad: reconocer y valorar la diversidad que compone a la sociedad,
otorgando visibilidad a todas las personas y promoviendo una convivencia basada
en el respeto, la inclusion y la equidad.

e lgualdad: garantizar que todas las personas disfruten de los mismos derechos y
accedan a las mismas oportunidades, sin distincién de sexo, color de piel, origen
étnico, creencias religiosas, discapacidades, condicién socioeconémica u otras
diferencias individuales.

o Empatia: adoptar una perspectiva que considere las realidades, necesidades y
sentimientos de los y las demas, promoviendo una comunicacion que facilite el
entendimiento y que sea sensible a las circunstancias de cada persona.

e Respeto: utilizar un lenguaje que dignifique y valore a todas las personas,
evitando expresiones que descalifiquen, estigmaticen o discriminen, y fomentando

un trato igualitario y amable en todas las interacciones.
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7.9.2. Material de Apoyo para la Consulta e Implementacion de los
Lenguajes Claros, Comprensibles e Incluyentes

e En relacién con la aplicacion de los lenguajes claros y comprensibles, se
recomienda consultar el documento del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano, denominado “10 pasos para una comunicacién clara”, el cual
proporciona orientaciones para facilitar la comprensién de la informacién y mejorar
la comunicacion con las ciudadanias (DNP, s.f.).

e En el marco de esta estrategia, el Ministerio de Educacién Nacional ha
desarrollado la Guia de Buenas Practicas en Lenguaje Claro, Comprensible e
Incluyente para el Relacionamiento con la Ciudadania, disponible en la pagina

web institucional https://www.mineducacion.gov.co/, en el menu Atencion y

Servicios a la Ciudadania.

7.10. Enfoque Diferencial Poblacional

Para el fortalecimiento de los diferentes escenarios de relacionamiento con las
ciudadanias, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) brinda orientaciones para la
implementacién del Enfoque de Estado Abierto, en articulacién con el elemento transversal de
Enfoque Diferencial Poblacional.

De acuerdo con el MIPG, este enfoque esta “Orientado a extender el principio
constitucional de igualdad y no discriminacién, asi como a reconocer las particularidades y
exigencias de grupos poblacionales y ciudadanos que, por sus caracteristicas, requieren especial
proteccion y una adecuacion de los escenarios de relacion con las entidades y organismos del
Estado para acceder, en condiciones de igualdad, a informacion, bienes, servicios y espacios de

participacion. Este enfoque implica avanzar hacia la accesibilidad universal —arquitecténica,
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comunicacional, digital y cultural— y eliminar las barreras administrativas que dificultan el
ejercicio de derechos.” (Funcién Publica, 2026).

Asimismo, el MIPG sefiala que la materializacion de este enfoque puede reflejarse en las
adecuaciones institucionales relacionadas con personas con discapacidad, personas con
orientaciones sexuales e identidades de género diversas, mujeres rurales, pueblos étnicos,
personas segun su ciclo de vida (nifiez, adolescencia y personas mayores), victimas, entre otros
grupos poblacionales. También destaca la importancia de reconocer la interseccionalidad,
teniendo en cuenta que en una misma persona pueden confluir diferentes caracteristicas o
situaciones que requieren respuestas institucionales diferenciadas (Funcién Publica, 2026).

En este sentido, el Enfoque Diferencial Poblacional constituye una perspectiva de analisis
que permite obtener y difundir informacién sobre grupos poblacionales con caracteristicas
particulares, en razén de su edad o etapa del ciclo vital, género, orientacion sexual, identidad de
género, pertenencia étnica, discapacidad, entre otras caracteristicas, con el propédsito de
visibilizar situaciones de vida particulares y brechas existentes, y orientar la toma de decisiones
publicas y privadas (DANE, 2020).

En el marco del reconocimiento de las ciudadanias como sujetos de derechos y del
relacionamiento con el Estado, las entidades podran considerar, entre otros, los siguientes
enfoques diferenciales y poblacionales, de acuerdo con las caracteristicas y necesidades de las
personas y grupos con los que interactuan:

o Enfoque diferencial para pueblos y comunidades étnicas, incluidos los pueblos
indigenas, las comunidades negras, afrocolombianas, raizales y palenqueras, y el
pueblo Rrom o Gitano.

¢ Enfoque diferencial para personas con orientaciones sexuales e identidades de
género diversas.

¢ Enfoque diferencial para personas con discapacidad.
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¢ Enfoque diferencial para el campesinado, reconociendo su condicion de sujeto de
derechos y de especial proteccion constitucional.

¢ Enfoque diferencial para personas victimas del conflicto armado.

o Enfoque diferencial para personas firmantes del Acuerdo Final de Paz y en
proceso de reincorporacion, de acuerdo con sus necesidades y particularidades.

o Enfoque diferencial para personas en situacion de movilidad humana.

¢ Enfoque diferencial por curso de vida, reconociendo las particularidades de las
diferentes etapas de la vida.

o Enfoque diferencial para personas en situacién de habitabilidad en calle.

¢ Enfoque diferencial para personas en situacion de prostitucion.

¢ Enfoque diferencial para personas privadas de la libertad.

¢ Enfoque diferencial para personas cuidadoras.

De manera transversal, las entidades deberan considerar el enfoque territorial,
reconociendo las particularidades sociales, culturales, econémicas, geograficas y de acceso
propias de los diferentes territorios y contextos urbanos, rurales y de dificil acceso (Funcion
Publica, 2026).

Asimismo, deberan considerar una perspectiva interseccional, que permita identificar y
atender las situaciones en las que confluyen diferentes caracteristicas, condiciones o situaciones
que pueden generar barreras, desigualdades o discriminacidn, con el propésito de adecuar los
escenarios de relacionamiento y garantizar el ejercicio efectivo de los derechos.

En este sentido, se recomienda que cada entidad incorpore estos enfoques y
perspectivas en sus estrategias de relacionamiento con las ciudadanias, de acuerdo con las
caracteristicas, necesidades y particularidades de las personas y grupos con los que interactua,

con el propodsito de brindar una atencion incluyente y humanizada, garantizar el ejercicio efectivo
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de los derechos y promover los principios de igualdad y no discriminacién en el marco del Modelo

Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG).

7.10.1. Clave Comunicacional Accesible
Para garantizar que la informacion sea comprensible y accesible para todas las personas,
incluyendo aquellas con discapacidad auditiva o visual, se recomienda seguir estas pautas clave
(OEA-CIM, 2021):
1. Transformar Todo lo Exclusivamente Auditivo en una Alternativa
Visual: es esencial convertir la informacion que se presenta Unicamente de
forma auditiva en formatos visuales. Esto puede incluir el uso de subtitulos,
graficos, imagenes o cualquier otro recurso visual que permita a las personas con discapacidades
auditivas acceder a la informacion de manera efectiva.
2. Transformar todo lo Exclusivamente Visual en una Alternativa Auditiva: de igual
manera, es importante ofrecer alternativas auditivas para la informacion que se
presenta solo de forma visual. Esto puede incluir descripciones de imagenes,
narraciones de textos o el uso de tecnologia de lectura de pantalla, asegurando
que las personas con discapacidades visuales puedan comprender el contenido.
3. Generar Versiones de Textos Escritos en Lenguaje Simple e
Iconografico, sin Tecnicismos, para Transmitir los Conceptos Claves de

lo que se Quiere Difundir: la simplificacién del lenguaje y el uso de iconos

0 imagenes representativas son cruciales para hacer que la informacion sea
accesible. Al evitar tecnicismos y utilizar un lenguaje claro, se facilita la comprension de los
conceptos clave, permitiendo que un publico mas amplio pueda asimilar la informacion

presentada.
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Estas pautas son fundamentales para promover una comunicacion incluyente y accesible,
garantizando que todas las personas tengan la oportunidad de participar y comprender la

informacion que se les presenta.

7.10.2. Material para la Implementaciéon del Enfoque Diferencial
Poblacional

o Entidades como el Departamento Nacional de Planeacién (DNP) y el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), a través del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, disponen de la Guia para Entidades
Publicas: Servicio y Atencién Incluyente, que contiene orientaciones sobre los
ajustes razonables para la atencion a personas con discapacidad (DAFP, DNP).

o Resolucion N° 1519 del 24 de agosto de 2020 “Por la cual se definen los
estandares y directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del
2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacién publica,
accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”. (MINTIC, 2020).

o Kit Ul, en su ultima versién. Conjunto de componentes de disefio necesarios para
la construccion de sitios y sistemas de informacion web del Estado (Dominio
GOV.CO), (MINTIC, 2025).

¢ Norma Técnica Colombiana NTC 6047. Accesibilidad al medio fisico. Espacios de
servicio al ciudadano en la administracion publica. Requisitos.

Por su parte, el Ministerio de Educacion Nacional, en el desarrollo de las diferentes
estrategias de relacionamiento con las ciudadanias, ha documentado las siguientes buenas
practicas para la implementacién del enfoque diferencial poblacional:

e Guia de buenas practicas en Lenguaje Claro, Comprensible e Incluyente para el

Relacionamiento con la Ciudadania, disponible en la pagina web institucional
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https://www.mineducacion.gov.co/, en el menu Atencion y Servicios a la

Ciudadania.
o Guia para el Relacionamiento y la Atencién a la Ciudadania con Discapacidad,

disponible en la pagina web institucional https://www.mineducacion.gov.co/, en el

menu Atencion y Servicios a la Ciudadania.
e Guia para el Relacionamiento con la Ciudadania Segun el Ciclo de Vida,

disponible en la pagina web institucional https://www.mineducacion.gov.co/, en el

menu Atencion y Servicios a la Ciudadania.

7.11. Integridad, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion en el
Relacionamiento con las Ciudadanias

En concordancia con la Dimension 1 (Talento Humano) y la Dimension 3 (Relacion
Estado-Ciudadanias) del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), la integridad y la
transparencia constituyen el fundamento ético del servicio publico.

Su aplicacién transversal en todos los canales y procesos de atencion previene los
riesgos de corrupcioén, garantiza la imparcialidad y la equidad en el acceso a bienes y servicios,
y fortalece la confianza ciudadana mediante comportamientos alineados con los valores del

Cdédigo de Integridad.

7.11.1. Integridad — Cédigo de Integridad
Para lograr personas servidoras publicas y organizaciones integras, no es suficiente con
aplicar normas y herramientas técnicas. Es crucial que tanto las ciudadanias como las y los
servidores publicos se involucren activamente en la integridad de sus acciones diarias. En este
proceso, el relacionamiento con las ciudadanias juega un rol fundamental, ya que la

implementacion de politicas publicas debe ir mas alla de lo formal y técnico.
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Es esencial un enfoque comunicativo y pedagdgico que promueva el cambio en las
percepciones, actitudes y comportamientos, tanto de las personas servidoras publicas como de
las ciudadanias. Esto permitira avanzar en una verdadera cultura de integridad, fortaleciendo la
confianza y colaboracion mutua entre los actores publicos y las ciudadanias.

Por lo anterior el Departamento Administrativo de la Funcion Publica coloca a disposicion
para su consulta e implementacion el Cédigo de Integridad donde se encontrara una definicion
para cada valor y una lista de las acciones que orientan la integridad de nuestro comportamiento

como servidores y servidoras publicas.

7.11.2. Valores Institucionales

Los valores institucionales definidos por cada entidad, en concordancia con el Codigo de
Integridad del Servicio Publico Colombiano, orientan las formas de ser y actuar de las personas
servidoras publicas y colaboradoras en el desarrollo de sus funciones y responsabilidades. Estos
valores contribuyen a fortalecer comportamientos éticos, coherentes con los principios de la
funcién administrativa y con la proteccion del interés general.

En este sentido, es fundamental promover la apropiacion de los valores del servicio
publico en los diferentes escenarios de relacionamiento con las ciudadanias, mediante la
implementacién de la Politica de Integridad, correspondiente a la Dimension 1 Talento Humano
del MIPG. Esta politica constituye un referente transversal que contribuye a fortalecer la cultura
organizacional y la manera en que las entidades desarrollan sus relaciones con las ciudadanias,
particularmente en la prestacion del servicio, la participacién, la transparencia y el acceso a la
informacion publica, asi como en la gestion de tramites y otros procedimientos administrativos.

La incorporacioén de los valores institucionales en los diferentes procesos y actuaciones
de la entidad, incluido el relacionamiento con las ciudadanias, contribuye a consolidar una
gestion mas confiable, respetuosa, transparente y coherente con el interés general. Asimismo,

favorece el desarrollo de una cultura de integridad publica orientada a fortalecer comportamientos
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y practicas que contribuyan a que los valores, principios y normas éticas del servicio publico
estén alineados con la defensa del interés publico (Funcién Publica, 2026).

En este contexto, la integridad se relaciona transversalmente con las cinco politicas que
inciden en la relacién Estado—ciudadanias: Servicio a las Ciudadanias; Participacion Ciudadana
en la Gestion; Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Lucha Contra la Corrupcion;
Simplificacion, Estandarizacion y Racionalizacion de Tramites; y Gobierno Digital. La apropiacion
de los valores del servicio publico contribuye a fortalecer comportamientos que favorezcan
relaciones basadas en el respeto de los derechos, la imparcialidad, la transparencia, la diligencia

y el compromiso con las ciudadanias.

llustracion 13

La Integridad en el Relacionamiento con las Ciudadanias.

Operacion: Integridad para el fortalecimiento
de la relacion Estado - Ciudadanias

>

Respeto

=R, %Y

Diligencia [ { ) JRA Compromiso

Partes
> Interesadas

Derechos Valores del Resultados
Problemas Servicio Calidad
Necesidades _\PUb|'C° Satisfaccion

Politicas de gestion y desempefio institucional
que inciden en la relacion Estado - Ciudadanias

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con el Codigo de Integridad del Servicio Publico Colombiano, se establecen
cinco valores fundamentales para orientar el comportamiento de las personas servidoras
publicas. Cada valor se acompana de una definicion y de comportamientos orientados a
fortalecer la integridad en el ejercicio del servicio publico (Funcién Publica., s.f.):

o HONESTIDAD: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis
deberes con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

o RESPETO: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con
sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier
otra condicion.

¢ COMPROMISO: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico
y estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades
de las personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando
siempre mejorar su bienestar.

o DILIGENCIA: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas
a mi cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y
eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

e JUSTICIA: Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas,

con equidad, igualdad y sin discriminacion.

7.11.3. Instrumentos Metodoldgico para la Gestién de la Integridad
El Departamento Administrativo de la Funcién Publica dispone de instrumentos y
orientaciones para apoyar a las entidades en la implementacion de la Politica de Integridad y en
el fortalecimiento de la cultura de integridad institucional. Entre ellos se encuentran:
e Politica de Integridad del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG

(Funcién Publica, 2026).
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e Valores del Servicio Publico. Cédigo de Integridad (Funcién Publica., s.f.).
e Conflicto de intereses (Funcién Publica).

¢ Herramienta de Autodiagnoéstico MIPG - Integridad Publica (DAFP).

7.12. Cultura de Servicio para el Relacionamiento con la Ciudadania

La cultura de servicio comprende el conjunto de valores, comportamientos, capacidades
y practicas que orientan la actuacién de las personas de la entidad hacia un relacionamiento
respetuoso, oportuno, accesible, incluyente y centrado en las necesidades de las ciudadanias y
demas grupos de valor. Su consolidacion exige superar la vision reducida de ventanilla para
transformar integralmente el Modelo de Operacion por Procesos, garantizando la calidad y la
dignidad en cada punto de contacto.

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), fortalecer una cultura
de servicio implica incorporar el enfoque de servicio y relacionamiento con las ciudadanias en
las actuaciones institucionales y en los diferentes procesos de gestidon, promoviendo
comportamientos coherentes con los valores del servicio publico, el respeto por los derechos de
las personas y la generacion de valor publico.

Su fortalecimiento se articula especialmente con la Dimension 1 Talento Humano, a
través de la Politica de Integridad y de las acciones orientadas al desarrollo de capacidades y
comportamientos de las personas servidoras publicas y colaboradoras. Asimismo, se relaciona
con la Dimension 3. Relacién Estado — Ciudadanias, al contribuir a una gestion orientada a las
necesidades de los grupos de valor y a la generacion de resultados.

La cultura de servicio tiene un caracter transversal frente a las cinco politicas que inciden
en la relacién Estado—ciudadanias. En este sentido, puede reflejarse en la manera en que la
entidad informa, atiende, orienta y escucha a las ciudadanias, facilita el acceso a tramites y

servicios, promueve la participacion y responde a sus necesidades.
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7.12.1. Elementos y Acciones para Fortalecer la Cultura de Servicio

Las entidades pueden considerar, de acuerdo con sus caracteristicas y capacidades
institucionales, los siguientes elementos y acciones:

a) Apropiacion de los Valores del Servicio Publico

Promover la aplicacion de los valores institucionales y del Cdodigo de Integridad en las
actuaciones y comportamientos relacionados con la ciudadania, fortaleciendo practicas basadas
en el respeto, la honestidad, el compromiso, la diligencia y la justicia (Funcion Publica., s.f.).

Para ello, se pueden desarrollar acciones de socializacion, apropiacion y reconocimiento
de comportamientos coherentes con los valores del servicio publico.

b) Desarrollo de Capacidades

Fortalecer los conocimientos y habilidades de las personas servidoras publicas y
colaboradoras que participan en el servicio y el relacionamiento con las ciudadanias, de acuerdo
con las necesidades identificadas (Funcion Publica, 2026).

En el marco del Plan Institucional de Capacitacion (PIC), las entidades pueden considerar
acciones de formacién sobre, entre otros, los siguientes aspectos: protocolos de servicio y
relacionamiento con las ciudadanias para los diferentes canales de atencion; normatividad
aplicable en relacionamiento con las ciudadanias; enfoque diferencial poblacional; servicio a las
ciudadanias incluyente; accesibilidad y pautas de atencion a personas con discapacidad;
caracterizacion de la ciudadania y los grupos de valor; evaluacién del servicio y medicion de la
experiencia ciudadana; gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRSDF); gestién del conocimiento, preservacién de la memoria y aprendizaje
institucional; participacion ciudadana; racionalizacién de tramites; transparencia y acceso a la

informacion publica; e integridad.
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c) Liderazgo y Apropiacion Institucional

Promover que los equipos directivos y responsables de los procesos incorporen el
enfoque de servicio en la toma de decisiones, la gestién de los procesos y la definicion de
acciones de mejora.

d) Estandares y Pautas de Actuacion

Establecer, actualizar y socializar protocolos, orientaciones, pautas y herramientas que
faciliten actuaciones consistentes y coherentes en los diferentes canales y escenarios de
relacionamiento (Funcion Publica, 2026).

e) Reconocimiento y Aprendizaje

Identificar, documentar y compartir experiencias y buenas practicas que contribuyan al
fortalecimiento de la cultura de servicio, asi como utilizar los resultados de las mediciones,
evaluaciones vy retroalimentacién de los grupos de valor para generar aprendizajes y
oportunidades de mejora.

f) Escucha, Retroalimentacién y Aprendizaje

Promover mecanismos que permitan conocer las percepciones, necesidades,
expectativas y propuestas de los grupos de valor y utilizar esta informacion como insumo para
fortalecer las practicas de servicio y relacionamiento.

Asimismo, se recomienda identificar, documentar y compartir experiencias, buenas

practicas y lecciones aprendidas que contribuyan al fortalecimiento de la cultura de servicio.

7.12.2. Articulacion con las Cinco Politicas de Relacion Estado—-
Ciudadanias

La cultura de servicio tiene un caracter transversal y puede contribuir al desarrollo de las

cinco politicas que inciden en la relacién Estado—ciudadanias:
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Tabla 17

Articulacién de las Politicas de Relacion Estado-Ciudadanias con la Cultura de Servicio.

Politica Aporte de la cultura de servicio

Fortalece comportamientos y capacidades orientados a
Servicio a las Ciudadanias brindar una atencién digna, oportuna, accesible y de

calidad.

L Favorece la disposicion para escuchar, dialogar,
Participaciéon Ciudadana en la . ] .
reconocer los aportes de las ciudadanias y facilitar su

Gestion

participacion.
Transparencia, Acceso a la Promueve comportamientos basados en la honestidad,
Informacioén Publica y Lucha imparcialidad y transparencia, asi como la disposicion
Contra la Corrupcion para facilitar el acceso a la informacion publica.

Promueve actuaciones orientadas a facilitar la
Simplificacién, Estandarizacién y
interaccion, identificar barreras y contribuir a la mejora
Racionalizacién de Tramites
de tramites y otros procedimientos administrativos.

Fomenta la apropiacién y cultura digital en las y los
servidores publicos y las ciudadanias, promoviendo
comportamientos orientados a la innovacion, la
Gobierno Digital confianza digital, la usabilidad, la seguridad y el uso
ético y accesible de las TIC y tecnologias emergentes
para facilitar las interacciones electronicas centradas en

las personas.

Fuente: Elaborado con base a (Funcion Publica, 2026)

7.13. Experiencia, Evaluaciéon y Mejora Continua del Relacionamiento con

las Ciudadanias
La experiencia ciudadana comprende las percepciones, necesidades, expectativas y
vivencias que tienen las personas y los grupos de valor durante sus interacciones con las

entidades publicas. Su analisis permite identificar como los servicios, tramites, informacion,
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canales, procesos y demas mecanismos de relacionamiento responden a las necesidades de las
ciudadanias.

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), la gestion de la
experiencia ciudadana contribuye a orientar la gestion institucional hacia las necesidades de los
grupos de valor, facilitar el acceso efectivo a los derechos, identificar oportunidades de mejora y
fortalecer la generacién de valor publico.

La experiencia debe analizarse de manera integral en los diferentes escenarios de
relacionamiento con el Estado, entre ellos:

o Consulta y acceso a la informacion publica.

e Acceso a la oferta institucional y realizacion de tramites y otros procedimientos
administrativos.

o Presentacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRSDF), asi como el ejercicio del control social y la exigencia de
cuentas.

o Participaciéon ciudadana en la gestion publica y colaboracion en asuntos de interés

publico.

7.13.1. Conocimiento y Medicion de la Experiencia Ciudadana
Para comprender la experiencia de los grupos de valor, las entidades deben definir y
aplicar mecanismos de medicién y recoleccion de informacion, de acuerdo con sus capacidades,
caracteristicas y necesidades institucionales (Funcién Publica, 2022).
Entre las principales fuentes de informacion se encuentran:
e Encuestas de percepcion, satisfaccion y experiencia ciudadana.
e Evaluaciones de experiencia, incluyendo metodologias como ciudadano

incégnito, cuando resulte pertinente.
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e Entrevistas, grupos focales y espacios de escucha.
o Analisis de PQRSDF y de las solicitudes de acceso a la informacion publica.
e Informacion sobre los canales de atencion, incluyendo demanda, tiempos de
espera y atencion, cobertura, calidad, claridad y suficiencia.
¢ Resultados de los ejercicios de participacion ciudadana y rendicion de cuentas.
o Informacion relacionada con tramites y otros procedimientos administrativos,
incluyendo barreras y cargas para las ciudadanias.
o Caracterizacion de los grupos de valor, cuando sea pertinente para comprender
diferencias en necesidades, expectativas y condiciones de acceso.
¢ Informes de entes de control, veedurias ciudadanas y otros actores relacionados
con la gestién institucional.
Estos insumos deben seleccionarse de acuerdo con el propdsito de la medicion y
analizarse de manera complementaria. EI MIPG reconoce precisamente estos insumos como
fuentes para el diagnostico del servicio y de los resultados e impactos de los escenarios de

relacionamiento.

llustracion 14

Proceso de Evaluacion del Servicio.

Iniciar Evaluacion Recopilar Tomar Decisiones Capacitar al Promover Buenas
del Servicio Datos Basadas en Datos Personal Practicas
& » Q AR,
& Se e IS
Identificar Herramientas Analizar Implementar Fortalecer la
y Métodos Datos Planes de Mejora Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia.
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7.13.2. Aspectos a Evaluar
La medicion puede considerar, entre otros:
e Accesibilidad fisica, digital y comunicacional.
e Claridad y suficiencia de la informaciéon y lenguajes claros, comprensibles e
incluyentes.
e Oportunidad y tiempos de espera y atencion.
o Efectividad y resolucion de la solicitud en primer contacto.
e Facilidad para la realizacion de tramites y OPAs.
o Amabilidad y trato digno por las personas servidoras.
e Ausencia de barreras de acceso para poblaciones vulnerables.
o Adaptacion a las necesidades del enfoque diferencial.
e Cumplimiento de compromisos de la Carta de Trato Digno.
e Confianza global en la gestidn institucional.
La entidad debe seleccionar los aspectos de medicién de acuerdo con el objetivo de la

evaluacioén y las caracteristicas del servicio o0 escenario de relacionamiento.

-
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llustracion 15

¢Por qué Evaluar el Servicio?.

Medir la Calidad de la Atencion

Identificar Fortalezas

Oportunidades
Beneficios de la >

Evaluacion del
Servicio "
Apoyar la Toma de Decisiones
Basada en Evidencia

Fortalecer la Confianza vy
g g Satisfaccion de las Ciudadanias

Fuente: Elaboracién propia

7.13.3. Analisis de la Experiencia Ciudadana
En aplicacién de los principios de analitica publica de MIPG, la informacién recolectada
se procesara mediante triangulacion de datos (encuestas + PQRSDF + indicadores de gestion).
La informacion recopilada debe ser analizada de manera integral, combinando datos
cuantitativos y cualitativos para identificar:
o Necesidades y expectativas de los grupos de valor.
e Barreras de acceso a informacion, tramites, servicios y mecanismos de
participacion.

e Puntos criticos y momentos relevantes de la interaccion.
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¢ Problemas recurrentes identificados mediante PQRSDF.
o Diferencias en la experiencia segun las caracteristicas de los grupos de valor.
¢ Oportunidades de mejora e innovacion.
o Relacién entre la percepcion ciudadana y los resultados de la gestion institucional.
Este andlisis identificara causas de embotellamiento en canales, patrones de
insatisfaccion recurrente y brechas por territorio o poblacion, generando informes periddicos
presentados ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio.
El andlisis no debe limitarse a establecer niveles de satisfaccion. Debe permitir
comprender las causas de los resultados y generar informacion util para la toma de decisiones y

la mejora institucional.

7.13.4. Evaluacién del Desempeio y del Relacionamiento con las
Ciudadanias
La evaluacion y seguimiento del relacionamiento con las ciudadanias se articulan con la
Dimension 6: Seguimiento, Evaluacion y Control Integral del MIPG, mediante el esquema de 4
Lineas de Aseguramiento: 1) Linea Estratégica (Alta Direccion y Comité Institucional de
Coordinaciéon de Control Interno), 2) Primera Linea (Lideres de procesos y equipos
operacionales), 3) Segunda Linea (Oficina de Planeacién o quien haga sus veces y gestores de
riesgo/cumplimiento), y 4) Tercera Linea (Oficina de Control Interno - evaluacién independiente).
(Funcion Publica, 2026). Este esquema contribuye a generar informacion para la toma de
decisiones, el fortalecimiento de la gestion y la mejora continua.
Para ello, la entidad debe establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion que
permitan:
o Revisar el cumplimiento de objetivos, metas e indicadores relacionados con el

relacionamiento con las ciudadanias.
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e Evaluar los resultados de la gestion de los canales, servicios y tramites.
o Analizar la percepcion y experiencia de los grupos de valor.
¢ Identificar riesgos, desviaciones, brechas y oportunidades de mejora.
e Documentar los resultados del seguimiento y la evaluacion.
o Utilizar los resultados para la toma de decisiones y la mejora continua.
Entre los indicadores pueden considerarse, de acuerdo con el contexto institucional,
tiempos de atencion y respuesta, oportunidad, resolucion, cobertura, accesibilidad, satisfaccion,

percepcion, demanda de canales y resultados de las acciones de mejora.

7.13.5. Uso de los Resultados para la Mejora Continua

En aplicacion del ciclo PHVA de MIPG, las evidencias obtenidas de las mediciones
MDI/FURAG, encuestas de experiencia y auditorias de Control Interno se integraran en el Plan
de Mejoramiento Institucional.

Las acciones correctivas, preventivas y de innovacion publica priorizaran la eliminaciéon
de cuellos de botella en tramites, la simplificacion de requisitos y el fortalecimiento de la
capacidad de respuesta (Funcion Publica, 2026).

Las acciones pueden orientarse a:

e Mejorar servicios y canales, de acuerdo con las necesidades identificadas.

o Simplificar o mejorar tramites y procedimientos, cuando se identifiquen cargas o
barreras para la ciudadania.

o Mejorar la informacién publica, cuando se evidencien dificultades de acceso,
comprension o disponibilidad.

o Fortalecer los espacios de participacion y rendicion de cuentas, incorporando los

aprendizajes y aportes de las ciudadanias.
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o Disefiar acciones de innovacion y rediseno, cuando los problemas identificados
requieran nuevas alternativas de solucion.
o Fortalecer las capacidades del talento humano, cuando los resultados evidencien
necesidades relacionadas con la atencion y el relacionamiento.
¢ Implementar acciones correctivas, preventivas o de mejora, segun corresponda.
Las acciones priorizadas deben contar, segun su naturaleza, con responsables,
productos o resultados esperados, indicadores, metas y tiempos de ejecucion, y articularse con

los instrumentos de planeacion y gestidn institucional que correspondan.

7.13.6. Herramientas para Comprender y Mejorar la Experiencia

Las entidades pueden utilizar herramientas centradas en las personas para profundizar
en el andlisis de las interacciones y disefiar soluciones de mejora:

Customer Journey Map: permite representar el recorrido de una persona durante su
interaccion con la entidad, identificando etapas, puntos de contacto, necesidades, expectativas,
emociones, barreras y oportunidades de mejora (Funcion Publica, 2022).

Service Blueprint: permite relacionar la experiencia de la persona con los procesos,
actividades, actores, recursos, sistemas y demas elementos internos que intervienen en la
prestacion del servicio, facilitando la identificacién de puntos criticos y oportunidades de mejora
(Funcién Publica, 2022).

Co-diseino y Laboratorios de Innovacién: talleres de ideacion ciudadana para redisefiar
servicios.

Estas herramientas pueden utilizarse de manera independiente o complementaria y
resultan especialmente utiles para analizar servicios, tramites, canales y experiencias de alto

impacto para las ciudadanias.
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7.13.7. Articulacion con las Politicas de Relacion Estado-Ciudadanias

La Experiencia, Evaluacion y Mejora Continua debe articularse con las politicas de

gestion y desempefio institucional que inciden en la relacion Estado-Ciudadanias, como se
presenta a continuacion:

Tabla 18

Articulacion de la Evaluacién y Mejora Continua en el Relacionamiento con las Ciudadanias.

Politica / escenario Aporte de la experiencia ciudadana
Transparencia, Acceso a la Identifica dificultades relacionadas con el acceso,
Informacion Publica y Lucha disponibilidad, claridad, oportunidad y comprensién de
Contra la Corrupcion la informacion publica.

Permite identificar cargas, barreras, tiempos, pasos
Simplificacion, Estandarizaciony | _ a o _
innecesarios y dificultades en la realizacion de tramites
Racionalizacién de Tramites o o _
y otros procedimientos administrativos.

Permite valorar la calidad de la informacién, el dialogo y
Rendiciéon de Cuentas la retroalimentacion de las ciudadanias sobre la gestion

institucional.

Permite incorporar necesidades, propuestas,
Participacion Ciudadana en la _ o . )
.. percepciones y aprendizajes derivados de los espacios
Gestion L .
de participacion y colaboracion.

Integra los resultados de los diferentes escenarios para
Servicio a las Ciudadanias mejorar la atencion, los canales, servicios y condiciones

de acceso a la oferta institucional.

Permite evaluar la usabilidad, la accesibilidad web, el
nivel de apropiacion de los Servicios Ciudadanos/as
Digitales (Autenticacién y Carpeta Ciudadana) y la
Gobierno Digital efectividad de los canales e interacciones electrénicas,
identificando brechas tecnolégicas y barreras de
interaccion digital para orientar la transformacion digital

publica centrada en las personas.

Fuente: Elaborado con base a (Funcién Publica, 2026).

www.mineducacion.gov.co



57 155
Educacion

7.13.8. Material de Apoyo para la Experiencia, Evaluaciéon y Mejora
Continua del Relacionamiento con las Ciudadanias
Para implementar este componente, la entidad puede consultar los instrumentos y
metodologias vigentes de Funcion Publica, entre ellos:

¢ Herramienta de medicion de la experiencia ciudadana, en su ultima version
(Funcién Publica, 2022).

e Guia para la construccion y analisis de indicadores de gestion, en su ultima
version (Funcién Publica, 2018).

e Medicion del Desempenio Institucional (MDI / FURAG).

¢ Guias metodologicas de evaluacion de politicas y proyectos (DNP).

e Funcion Publica dispone actualmente de una herramienta especifica para evaluar
la experiencia en los diferentes momentos de interaccién con las entidades, la cual
puede ser consultada con dicha entidad.

e Diagnosticos del MIPG de las politicas de gestion y desempenio institucional que

inciden en la Relacién Estado-Ciudadanias.

8. Nivel de Autoridad y Responsabilidades en la Implementacién de las

Politicas de Relacion Estado-Ciudadanias

Para la implementacién de las politicas que inciden en la relacién Estado—Ciudadanias,
es fundamental establecer claramente los roles, responsabilidades y niveles de autoridad de las
diferentes instancias de la entidad. Esta definicion debe considerar el Sistema de Control Interno
y el esquema de lineas de aseguramiento del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG),
de acuerdo con las responsabilidades asignadas a cada instancia (Funcion Publica, 2026).

La implementacion de las cinco politicas que inciden en la Relacion Estado-Ciudadanias;

requiere la participacion articulada de la linea estratégica y de las tres lineas de aseguramiento,
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de acuerdo con sus respectivas competencias. Esta estructura contribuye a fortalecer la gestion
de riesgos, el seguimiento, la evaluacion, el control y la mejora continua de las acciones
relacionadas con el relacionamiento con las ciudadanias.

La siguiente tabla presenta una orientacién general e ilustrativa sobre los roles y
responsabilidades que pueden asumir las diferentes instancias institucionales. Cada entidad
debera ajustarla de acuerdo con su estructura, funciones, procesos y esquema institucional de
lineas de aseguramiento.

Tabla 19

Lineas de Aseguramiento en la Relacion Estado-Ciudadanias.

Rol / instancia Responsabilidades orientativas

Definir y aprobar los lineamientos institucionales para
la implementacién de las politicas que inciden en la
i relacion Estado—Ciudadanias. Proveer los recursos
inea
o Alta Direccién necesarios y promover su articulacion con la
estratégica 3 o »
planeacion y gestion institucional. Tomar decisiones
frente a los resultados del seguimiento y evaluacion y

promover acciones de mejora.

Orientar y articular la implementacion de las politicas
de Servicio a las Ciudadanias; Participacion

Ciudadana en la Gestion; Transparencia, Acceso a la

Comité Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion;
Linea Institucional de Simplificacion, Estandarizacion y Racionalizacion de
estratégica Gestidén y Tramites; y Gobierno Digital, de acuerdo con las

Desempeiio competencias del Comité. Analizar resultados,

identificar asuntos que requieran intervencién
institucional y promover la articulacion entre

dependencias y procesos.

Evaluar los asuntos relacionados con el Sistema de
Linea Comité
. o Control Interno que sean presentados al Comité,
estratégica Institucional de o . )
incluidos los resultados de auditorias, riesgos,
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Responsabilidades orientativas
controles y evaluaciones que puedan afectar el
cumplimiento de los objetivos institucionales
relacionados con las cinco politicas de gestion y
desempenio institucional que inciden en la Relacién

Estado-Ciudadanias.

Primera linea
de

aseguramiento

Dependencia lider
del
relacionamiento
con las
ciudadanias y
demas
dependencias

responsables

Implementar las politicas, estrategias, planes,
programas y acciones relacionadas con el
relacionamiento con las ciudadanias, de acuerdo con
las competencias asignadas. Gestionar los riesgos y
controles de los procesos bajo su responsabilidad,
prestar los servicios y desarrollar los mecanismos de
relacionamiento, recopilar informacion de los grupos
de valor y ejecutar las acciones de mejora

correspondientes.

Primera linea
de

aseguramiento

Responsables de
procesos y

equipos de trabajo

Ejecutar las actividades y controles operativos de los
procesos, aplicar los lineamientos institucionales y
suministrar la informacion requerida para el
seguimiento, evaluacion y atencién a las

ciudadanias.

Segunda linea
de

aseguramiento

Oficina Asesora
de Planeacion o
quien haga sus

veces

Brindar orientacion metodolégica y realizar
seguimiento a la planeacion, indicadores, riesgos y
acciones relacionadas con las politicas que inciden
en la relacion Estado—Ciudadanias, de acuerdo con
sus competencias. Facilitar la articulacion de los
resultados del seguimiento y evaluacion con la
planeacion institucional y promover la identificacion

de oportunidades de mejora.

Segunda linea
de

aseguramiento

Dependencias
responsables de
politicas, gestion

del riesgo, calidad

Realizar seguimiento y brindar orientacién sobre los
aspectos de las politicas y procesos bajo su
competencia. Verificar la implementacién de

lineamientos, metodologias, controles e instrumentos

ineducacion.gov.co
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Rol / instancia Responsabilidades orientativas
u otras que y generar alertas frente a desviaciones o situaciones
correspondan que requieran intervencion.

Realizar evaluaciones independientes y objetivas
sobre la eficacia de los controles y la gestién de
Tercera linea |Oficina de Control |riesgos relacionados con los procesos y politicas
de Interno o quien objeto de evaluacion. Comunicar los resultados y
aseguramiento | haga sus veces formular recomendaciones a las instancias
competentes para contribuir al fortalecimiento del

Sistema de Control Interno y a la mejora institucional.

Fuente: Elaboracién propia
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