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GUIA CON LA CONSOLIDACION DE BUENAS PRACTICAS DE
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA PARA APOYO A LAS
SECRETARIAS DE EDUCACION CERTIFICADAS EN COLOMBIA

1. Introduccion

Esta guia recopila buenas practicas para fortalecer el relacionamiento entre las
Secretarias de Educacion certificadas y la ciudadania, bajo los principios
de Estado abierto: servicio a la ciudadania, transparencia, innovacién y enfoque
diferencial. Su objetivo es servir como herramienta de apoyo practica para
implementar estrategias que promuevan una gestion publica mas accesible,
humanizada, eficiente e inclusiva, fomentando una cultura de servicio centrada
en las necesidades ciudadanas.

Ilustracion 1. Temas clave en la Guia

Comprender el Contexto de la Politica
Analizar marcos normativos y la Politica de
Servicio a la Ciudadania

Involucrar ala Ciudadania
Fomentar la participacion y
construir confianza [ﬂ]h
Buscar Mejora Continua é
o

Desarrollar Estrategia Anual de
Servicio
Crear objetivos clarosy planes de

Evaluar y mejorar procesos
accioén

regularmente Buenas

Practicas de
Relacionamient

Utilizar Lenguaje Claro, . con la Fomentar Estado Abierto
Comprensible elncluyente ﬁ'ﬁ Ciudadania P_romovgr los enfoqyes trasvgrsales:
Emplear comunicacion diferencial y poblacional, territorial,
lenguaje claro, innovacion abierta y

accesible e inclusiva uso de TIC
Pﬁﬁ %
r 8

Implementar Protocolos de . o
Definir Procesos de Servicio

Atencién
Garantizar un trato justo y Establecer procesos claros y
retroalimentacion capacitacion

Fuente: Elaboracion propia.

1.1. Aclaracion Importante

La presente "Guia con la consolidacidon de buenas practicas de relacionamiento
con la ciudadania para apoyo a las Secretarias de Educacién certificadas en
Colombia” es un documento de apoyo y recomendacion, elaborado con base en
buenas practicas nacionales, asi como en los lineamientos del Modelo Integrado
de Planeacidon y Gestién (MIPG), el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
(SNSC) y el CONPES 4070 de 2021 (Estado Abierto).

Cabe resaltar que no constituye un lineamiento obligatorio emitido por el
Ministerio de Educacidon Nacional, sino un instrumento de consulta que busca:

e Documentar buenas practicas de relacionamiento con la ciudadania.
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e Servir como referencia para la implementacion de dichas practicas, en el
marco de los procesos de gestién institucional y mejora del servicio.

Estas recomendaciones se presentan para consideracidon voluntaria de las
Entidades Territoriales, cuya implementacion deberd ajustarse a las
competencias propias de cada entidad, a la normatividad vigente que les resulte
aplicable y a los criterios diferenciales que correspondan para Entidades
Territoriales segun el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

2. Marco normativo

A continuacion, se relaciona la normatividad mas relevante en materia de
Servicio a la Ciudadania en Colombia:

e Constitucion Politica de Colombia de 1991, articulos 2, 123 y 209.

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

e Documento CONPES 3649 de 2010, “Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano”.

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”, articulo 14, numeral 7.

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

e Ley 1753 del 9 de junio de 2015, “Por la cual se expide el Plan Nacional
de Desarrollo 2014-2018 ‘Todos por un nuevo pais’”, articulo 133.

e 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”, articulo
2.2.22.1.5.

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 los particulares que cumplan funciones publicas y/o
administrativas, en relacion con la racionalizacién de tramites y se dictan
otras disposiciones".

e Documento CONPES 4070 de 2021, “Lineamientos de Politica para la
Implementacién de un Modelo de Estado Abierto”.

e Circular 100-010 del 23 de agosto de 2021 del Departamento
Administrativo de la Funcidon Publica, “Directrices para fortalecer la
implementacion de lenguaje claro”.

e Ley 2294 del 19 de mayo de 2023, “Por el cual se expide el Plan Nacional
de Desarrollo 2022- 2026 “Colombia Potencia Mundial de la Vida”, articulo
3, numeral 5.
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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”.

3. Objetivos de la Guia

Este documento busca:

e Incentivar la innovaciéon en el relacionamiento con la ciudadania con
enfoque territorial.

o Restablecer y consolidar la confianza entre el Estado y la ciudadania a
través de la mejora continua de los servicios, la experiencia de las partes
interesadas y la eficiencia en los procesos de gestion y atencidn publica.

o Contribuir al desarrollo de un modelo de relacionamiento con la ciudadania
basado en buenas practicas y una cultura de servicio publico en el ambito
territorial.

o Documentar buenas practicas de relacionamiento con la ciudadania.

4. Principios de servicio a la ciudadania

Mediante el Decreto 2623 del 13 de julio de 2009, se cred el Sistema Nacional
de Servicio al Ciudadano, el cual se articula con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) a través de los lineamientos de la Politica de
Servicio al Ciudadano (Funcién Publica, 2024). Entre sus objetivos (articulo 5)
se destacan:

“a) Fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y
dependencias encargadas del servicio al ciudadano, mediante Ia
expedicion de lineamientos y politicas de mejoramiento y la generacion
de herramientas de asistencia técnica para aumentar la calidad del
servicio que prestan.

b) Fortalecer los canales de atencion al ciudadano en las entidades
publicas”.

Estos objetivos se sustentan en principios fundamentales establecidos en
instrumentos como la Carta Iberoamericana de Participacion Ciudadana en la
Gestion Publica, la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica y
el CONPES 3649 de 2010, entre otros. A continuacion, se presentan los 10
principios clave que se identifican para la articulacién con la atencidn y servicio
a la ciudadania en las entidades publicas colombianas:

1. Igualdad y No Discriminacioén: garantizar un trato equitativo a toda la
ciudadania, sin distincién por género, raza, condicién socioecondémica,
discapacidad o ubicacién geografica. Incluye acciones afirmativas para
poblaciones vulnerables (CLAD, 2013) y (DNP, 2010).
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2.

10.

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

. Participacion Ciudadana: promover mecanismos formales para que la

ciudadania incida en decisiones publicas, con autonomia y gratuidad
(CLAD, 2009) y (Funcién Publica, 2023).

. Eficacia y Eficiencia: lograr resultados d6ptimos en la prestacion de

servicios, optimizando recursos y cumpliendo metas de satisfaccidon
ciudadana. (CLAD, 2008).

. Enfoque en la Ciudadania (Orientacion al Servicio): priorizar las

necesidades y expectativas de la ciudadania en el disefio y mejora de
servicios (CLAD, 2008) y (Funcién Publica, 2024).

. Accesibilidad: asegurar que los servicios lleguen a toda la poblacion,

incluyendo ajustes para personas con discapacidad y zonas remotas
(CLAD, 2013).

. Celeridad y Oportunidad: resolver tramites en plazos razonables,

evitando dilaciones injustificadas (CLAD, 2013).

. Etica Publica: actuar con integridad, probidad y primacia del interés

general sobre el particular. (CLAD, 2008).

. Corresponsabilidad: compromiso compartido entre Estado y la

ciudadania en la mejora de servicios. (CLAD, 2009).

Mejora Continua: evaluar permanentemente los servicios para
implementar ajustes basados en retroalimentacion de la ciudadania
(CLAD, 2008) y (Funcidn Publica, 2024).

5. Fortalecimiento de la Relacion Estado-Ciudadania: Enfoque de

Estado Abierto

5.1. Dimension 3 Gestion con Valores para Resultados del Modelo

Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)

Los lineamientos de la dimensidén 3 Gestidon con Valores para Resultados del
MIPG se integran en los modelos de gestion de las entidades publicas como un
insumo clave para fortalecer la relacién Estado-ciudadania. Esta dimensidon se
implementa mediante estrategias orientadas a:

Mejorar continuamente la prestacion de servicios, con base en el
relacionamiento con las partes interesadas, considerando sus derechos,
necesidades, particularidades y expectativas.

Optimizar procesos y procedimientos, respondiendo a las demandas
ciudadanas para generar valor publico y eficiencia en la gestion.
Fortalecer la confianza en todos los actores de la institucionalidad publica,
mediante interacciones transparentes y experiencias positivas para la
ciudadania.

Estos esfuerzos se alinean con los objetivos del MIPG de “Agilizar, simplificar y
flexibilizar la operacion de las entidades para la generacion de bienes y servicios
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qgue resuelvan efectivamente las necesidades de los ciudadanos”y “Facilitar y
promover la efectiva participacion ciudadana en la planeacion, gestion y
evaluacion de las entidades publicas” (Funcién Publica, 2024), en concordancia
con el enfoque de Estado Abierto. Asimismo, responden al CONPES 4070 de
2022, que establece como prioridad “fortalecer la confianza ciudadana mediante
una gestion publica ética, efectiva y abierta” (DNP, 2021), integrando principios
de Estado Abierto en la planeacion institucional.

5.1.1. Esta dimension se entendera desde tres perspectivas de
acuerdo con el MIPG

La dimension 3 Gestidon con Valores para Resultados se desarrollard mediante
tres perspectivas fundamentales establecidas en el MIPG, alineadas con los
valores del servicio publico y la planeacion institucional:

Ilustracion 2. Perspectivas de la dimension de gestion con valores para
resultados del MIPG

Dimension 3 Gestion con valores para resultados del MIPG
Su desarrollo se entendera desde tres perspectivas:

Operacién

2. Esquema Operativo Interno.
Estrategiadelaventanillahaciaadentro

Relacién Estado — Ciudadania.
Estrategiadelaventanillahaciaafuera

1.

02 » S . Politica de o o

8 g B Politica de racionalizacién & participacion So5

ScS Ami T O
= : IS

822 de tramites ® ciudadanaenla g

g o9 gestion publica 282

ez : x 0

“ Politica de fortalecimiento
organizacional y simplificacion
de procesos

b . )
Politica de servicio al Ciudadano

=5

Politica de 3. Politicas que fortalecen lagestion institucional y el buen manejo
¥ Gobierno digital de recursos publicos
; <Ab>. . Politica de transparencia, acceso a la informacién publica y lucha
==== . contra la corrupcion
L7y @ . Politica de seguridad digital . Politica de defensa juridica
. Politica de mejora normativa
Trasversalidad

Apoyo de otras politicas de gestion y desempeiio institucional en el desarrollo de las tres perspectivas
Politica de gestién

. P
m Polmca_ge presupuestal y

planeacion \P 7" eficiencia del gasto
institucional Z

//Eolltlca de compras fifig, Politicade & Ch
y contratacion \ talento
publica humano

Politica de

gestion gestién de la
integridad

zZ documental informacion

<8, Politica de I Politicade la
g3

publico \ estadistica
* & Politica de seguimiento y evaluacion /g Politica de gestion del conocimiento y Politica de Control
4 del desempefio institucional > la innovacion interno

Fuente: Elaboracién propia con base al MIPG (Funcidén Publica, 2024).

5.1.2. Propdsito de la Dimension 3 Gestion con Valores para
Resultados

El propdsito central es mejorar de manera permanente los escenarios de
interaccidn entre el Estado y la ciudadania, bajo los principios de transparencia,
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colaboracién y apertura. Las politicas de gestién y desempefio institucional
deben contribuir a la construccién de confianza publica, entendida como un
equilibrio dindmico entre las expectativas ciudadanas y las responsabilidades del
Estado. Como sefiala el (DNP, 2021) “/la apertura institucional debe traducirse
en dialogo publico, donde la ciudadania sea reconocida como actor fundamental
en la construccién de lo publico, fomentando y consolidando los espacios de
interaccion entre el Estado y la ciudadania”.

5.2. Elementos Transversales del Enfoque de Estado Abierto

La adopcion de este enfoque se fundamenta en cinco pilares (Funcion Publica,
2024):

1. Enfoque diferencial y poblacional: promueve la igualdad y no
discriminacidon, adaptando servicios a las necesidades de grupos
vulnerables, con atencion a sus caracteristicas especificas e
interseccionalidades.

2. Enfoque territorial: fomenta politicas publicas contextualizadas,
considerando las dindmicas sociales, econémicas y culturales de cada
territorio. Incluye estrategias como construccion de paz, desarrollo
fronterizo y gestion de riesgos.

3. Lenguaje claro: garantiza que las comunicaciones institucionales sean
accesibles y comprensibles, facilitando el ejercicio de derechos y deberes,
y mejorando la eficiencia administrativa.

4. Innovacion abierta: incorpora las experiencias ciudadanas para
transformar la gestién puablica, fomentando participacion activa y
optimizando tramites y servicios.

5. Uso de tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC):
aprovecha herramientas emergentes y de la Cuarta Revolucion Industrial
para mejorar la prestacién de servicios y la interaccién con la ciudadania.

Ilustracion 3. Fortalecimiento de la relacion Estado-Ciudadania con el Enfoque
de Estado Abierto

Comunicacion
transparente y accesible.
Innovacién Abierta
Adaptacién de politicas a Aprovechamiento de la
las realidades locales. creatividad ciudadana para

soluciones.
Enfoque Diferencial @
Poblacional

Reconocimiento de las
necesidades Unicas de
diversos grupos en la
ciudadania.

Uso de TIC
Mejora de servicios
através de
tecnologia.

{a):

Fuente: Desarrollado segtn lineamientos del MIPG (Funcion Publica, 2024).
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6. Politica de Servicio al Ciudadano en el MIPG

La Politica de Servicio al Ciudadano busca garantizar el acceso efectivo y de
calidad a los derechos de la ciudadania, promoviendo un Estado abierto,
inclusivo y confiable. Su implementacion, liderada por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, se enfoca en generar valor publico, mejorar
la gestidn transversal y garantizar la atencién oportuna en todos los escenarios
de relacionamiento. La politica debe coordinarse con el Comité Institucional de
Gestion y Desempeio, alinedndose con otras politicas de gestidon y desempefo
institucional clave como: 1. Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y
Lucha Contra la Corrupcion, 2. Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion
de Procesos, 3. Participacién Ciudadana en la Gestion publica, y 4.
Racionalizacién de tramites (Funcidn Publica, 2024).

Esto garantiza a la ciudadania un acceso equitativo y de calidad a la oferta
publica del Estado. Para su desarrollo, el MIPG establece directrices mediante la
formulacion e implementacién de una estrategia anual orientada a la atencién y
servicio o relacionamiento con la ciudadania.

6.1. Estrategia anual de atencioén y servicio o de relacionamiento
con la ciudadania

De acuerdo con los lineamientos establecidos en la Politica de Servicio al
Ciudadano del MIPG, se presentan a continuacién las principales actividades
identificadas para la construccién! de la Estrategia Anual de Atencién y Servicio
o de Relacionamiento con la Ciudadania:

a. Elaborar el diagnostico del estado actual del servicio a la ciudadania
en la entidad:

o Identificar el estado de avance en la implementacién de acciones de la
politica.

e Consultar insumos como resultados de autodiagndsticos, indices de
desempefio institucional, informes de satisfaccidon y gestion de PQRSDF.

b. Formular la estrategia de atencion y servicio o de relacionamiento con
la ciudadania:

e Reconocer las necesidades de la ciudadania y priorizar acciones de
servicio.

e Definir procesos misionales y establecer una estructura organizacional
adecuada para liderar la estrategia.

! para implementar la Dimensién 3: Gestion con Valores para Resultados y su Politica de Servicio al Ciudadano, se recomienda
consultar los lineamientos establecidos en el Manual Operativo vigente del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG),
publicado por el Departamento Administrativo de la Funciéon Pulblica. La informacion estd disponible en su portal
oficial: https://www1.funcionpublica.gov.co/web/mipg
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c. Ejecutar la estrategia de atencidén y servicio o de relacionamiento con
la ciudadania:

e Poner en marcha las acciones planteadas en la estrategia, validando el
desarrollo de funciones y procesos del area encargada.

d. Consideraciones adicionales:

e Asignar recursos humanos, financieros y materiales adecuados para la
gestion del servicio.

e Incluir acciones de lenguaje claro e incluyente y accesibilidad en todos los
escenarios de interaccién.

o Definir indicadores de gestidn y evaluacién para medir el cumplimiento de
los objetivos establecidos.

La implementacion efectiva de la Politica de Servicio al Ciudadano es esencial
para garantizar que toda la ciudadania pueda ejercer sus derechos y acceder a
los servicios publicos de manera digna y equitativa.

Ilustracion 4. Desarrollo de la Politica de Servicio al Ciudadano a través de la
Estrateaia Anual de Atencidon v Servicio o de Relacionamiento con la Ciudadania

Implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano

Identificar el Estado Actual Ejecutar Estrategias Incluir Acciones de Accesibilidad
Evaluar el estado actual del Implementar acciones de Garantizar interacciones claras y
servicio a la ciudadania servicio segun la estrategia accesibles

Formular Estrategia de Servicio Asignar Recursos Definir Indicadores
Desarrollar una estrategia centrada Asegurar que los recursos necesarios estén Establecer métricas para
en las necesidades de la ciudadania disponibles para la gestién del servicio evaluar el éxito de la politica

Fuente: Desarrollado segtn lineamientos del MIPG (Funcién Publica, 2024).

6.2. Identificacion y Documentacion del Proceso de Servicio a la
Ciudadania o de Relacionamiento con la Ciudadania

En el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), las entidades
publicas deben estructurar un proceso de servicio a la ciudadania o
relacionamiento con la ciudadania, integrado en su mapa de procesos,
garantizando una gestion eficiente, transparente y orientada a resultados
(Funcién Publica, 2024). Este proceso debe considerar las partes interesadas,
el anadlisis del entorno y las capacidades internas de la Entidad, para lo cual se

Pagina 1266



W

Educacién

recomienda seguir los lineamientos de la Guia para la Gestidn por Procesos en
el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG), en su ultima
version (Funcidn Publica, 2020).

6.2.1.

Fases para la Identificacion y Documentacion del Proceso

6.2.1.1. Identificacion del Proceso

a) Objetivo del proceso: establecer los fines del relacionamiento con la
ciudadania, como mejorar la atencion, garantizar la transparencia y
fomentar la participacion.

b) Tipo de proceso: segln la misionalidad y alcance, puede ser:

Misional: ya que incluyen a todos aquellos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento del objeto social
o razén de ser (Funcién Publica, 2020), es decir, que esta directamente
relacionado con la prestacion de servicios.

c) Partes interesadas: segln los resultados de la caracterizacién de partes
interesadas, estas incluyen (segun la misionalidad de cada entidad):
ciudadania, enfoques diferenciales, funcionarios, funcionarias, entes de
control y otros actores vinculados.

6.2.1.2. Caracterizacion del Proceso

a) Ciclo del proceso:

Entradas: requerimientos de las partes interesadas, normativa,
recursos (humanos, tecnoldgicos).

Actividades: recepcidon de solicitudes, gestidon, respuesta,
seguimiento, etc.

Salidas: servicios prestados, informes, satisfaccidon de la ciudadania.

Uno de los enfoques principales para caracterizar el proceso de servicio o
de relacionamiento con la ciudadania es el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar). Segun la ISO 9001:2015, este ciclo se define de la
siguiente manera:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para proporcionar resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y
abordar los riesgos y las oportunidades.

Hacer: implementar lo planificado.

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicidn
de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las
politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e
informar sobre sus resultados.
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e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeno, cuando sea
necesario.

b) Usuario del proceso: partes interesadas identificadas en la respectiva
caracterizacion de partes interesadas (grupos de valor).

6.2.1.3. Documentacion del Proceso
a) Procedimientos

Los procedimientos son el conjunto de especificaciones, relaciones vy
ordenamiento de las tareas requeridas para cumplir las actividades de un
proceso. Controlan las acciones necesarias para la operacién de la Entidad al
especificar paso a paso qué se debe hacer. En su disefio, se establecen métodos
para realizar las tareas, asi como la asignacion de responsabilidad y autoridad
en la ejecucion de las actividades (Funcion Publica, 2020). Es fundamental
documentar, aprobar e implementar procedimientos para las actividades criticas
o de mayor impacto de la Entidad, con el fin de preservar el conocimiento
institucional y garantizar la continuidad de los procesos.

Ilustracion 5. Caracteristicas a tener en cuenta al momento de documentar un

procedimiento

[l

Formato
Amigable
Deben ser faciles
de entender e
interpretar.

)%(
ni
Exclusividad
Deben ser Ginicos y

exclusivos.

W

Mejora
Continua
Ser susceptibles
de mejora.

D_
o —
o —

Descripcion Clara
Las actividades
deben ser descritas
de manera clara.

Diagrama de
Flujo
Incluir un
diagrama de flujo

de las
actividades.

5=

Secuencia
Légica
Presentar una
secuencia l6gica
de actividades.

I

Manual de
Procedimientos
Constituir el manual
de procedimientos

de cada area.

&

Responsable
Asighado
Asignar un

responsable para
cada actividad.

Experiencia
Necesaria
Ser descritos por
personas con
experiencia.

Fuente: Desarrollado segun lineamientos de la Guia para la
Gestién por Procesos en el marco del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) (Funcion Publica, 2020).
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A continuacién, se presentan los principales procedimientos recomendados, que
pueden ser ajustados e implementados de acuerdo a la misionalidad y
capacidades de cada entidad:

e Procedimiento de prestacién de la atencién y servicio a la ciudadania.

e Procedimiento de Gestion de PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones).

e Procedimiento de medicién de satisfaccion y percepcidon ciudadana.

e Procedimiento de gestion de tramites en linea (con adaptaciones
especificas para cada tramite segun su complejidad y alcance).

Para la documentacion de un procedimiento dentro del proceso, se
recomienda emplear diagramas de flujo, ya que facilitan su comprensién y
aplicacion. Las pautas metodoldgicas para su elaboracién pueden consultarse en
la Guia? para la Gestién por Procesos en el marco del Modelo Integrado de

Planeacion

y Gestion

(MIPG)

ultima

versidon, pu

el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

blicada por

Ilustracion 6. Elementos a tener en cuenta al momento de 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.

@H

®

Alcance

®/—>

Declara la pertinenciay
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 segtn lineamientos de la Guia para la Gestién por Procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestiéon (MIPG) (Funcidn Publica, 2020).

2 Este documento esta sujeto a actualizaciones por parte del Departamento Administrativo de la Funcidn Publica en su pagina
web. Se recomienda verificar la versién mas vigente.
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b) Riesgos

Para el proceso de servicio y relacionamiento con la ciudadania, cada entidad
debe realizar la identificacion, analisis y valoracién de riesgos, conforme a su
politica de administracién de riesgos y metodologia institucional (Funcion
Pablica, 2022).

Ilustracion 7. Tipos de riesgos en la atencion y servicio a la ciudadania

Riesgos de Riesgos de
Gestion Corrupcion
Los riesgos de Los riesgos de
gestién son menos corrupcion son altamente

probables, pero
pueden tener un gran
impacto.

probablesy tienen un
gran impacto.

Riesgos Fiscales
Los riesgos fiscales
son menos probables
y tienen un impacto
menor.

Riesgos de Seguridad
de laInformacion

Los riesgos de seguridad
de la informacion son
probables, pero con bajo
impacto.

Fuente: Desarrollado segun la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades
publicas (Funcion Publica, 2022).

La siguiente ilustracidon presenta una comparacion entre los tipos de riesgos que
se pueden presentar:

Ilustracion 8. Comparacion de tipos de Riesgos

e N\ h e N
4 A e
% £ fx (=
o o —
) Compromete Ia | Gestion Protege ]
inicio Afecta objetivos : B . ; 9
Definicion ) integridad financiera datos
Mala ) ] _ ) Amenazas )
Causas planificacién Soborno Incumplimiento SToETE TS
Estrategias de Implementar Mecanismos Realizar Politicas
Mitigacion controles internos auditorias robustas
Impacto Fallq Pérdida de Inestabilidad Filtraciones de
operativo confianza financiera datos
& /) & J) (L /) & ) )

Fuente: Desarrollado segln la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades
publicas (Funcion Publica, 2022).
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Instrumentos metodolégicos disponibles

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica, a través del Modelo
Integrado de Planeacidon y Gestion (MIPG), proporciona los siguientes recursos?
para la gestidon de riesgos:

e Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas, en su ultima version.

e Anexo 3: Protocolo para la identificacion de riesgos de corrupcién en
tramites y servicios, en su ultima version.

c) Indicadores

Los indicadores constituyen herramientas estratégicas para evaluar y mejorar
continuamente los procesos de servicio y relacionamiento con la ciudadania
(Funcién Publica, 2024). Su correcta implementacién permite:

¢ Monitoreo del cumplimiento de objetivos al facilitar el seguimiento
sistematico de los compromisos institucionales establecidos en la
planeacion.

e Gestion del servicio o relacionamiento con la ciudadania,
permitiendo medir y garantizar:

v La efectiva prestacidon de servicios.

v El reconocimiento de derechos de la ciudadania.

v La atencidon a expectativas y necesidades de las partes
interesadas.

e Toma de decisiones basada en evidencia, proporcionando
informacidn relevante para:

v' Identificar avances o retrocesos.
v' Implementar acciones correctivas o preventivas.
v' Optimizar la asignacion de recursos.

En el Modelo Integrado de Planeacidon 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 vy
mejora de resultados.

3 Estos documentos estan sujetos a actualizaciones por parte del Departamento Administrativo de la Funcion Publica en su
pagina web. Se recomienda verificar las versiones vigentes.

Pagina 17|66



qu
Educacién

Ilustracion 9. Tipos de indicadores
Tipos de Indicadores

Indicadores de
Impacto
Miden cambios
en las

Indicadores de
Resultados
Muestran

Indicadores de
Desempefio
Evaldan la

Indicadores de
Producto

Eficacia
Grado en el que

Miden los bienes
y servicios
producidos por
la organizacion.

eficiencia,
eficacia, calidad
y economia.

Indicadores de
Insumos de
Proceso
Relacionados con
los recursos
utilizados en la
ejecucion de

Eficiencia
Relacién entre
los resultados

alcanzados y los
recursos
utilizados.

las actividades
planeadas logran
los resultados
esperados.

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

cuantitativamente
los bienes y
Servicios
producidos.

condiciones
debido a la
gestion
organizacional.

Indicadores de
Resultado
Evidencian

cambios en la
ciudadania
después de

recibir servicios.

actividades.

Fuente: Desarrollado segun la Guia para la construccién y andlisis de indicadores gestion,
(Funcidn Publica, 2018).

Recomendaciones para la formulacion de indicadores

Desde el ejercicio de planeacién, es fundamental definir los mecanismos a través
de los cuales se llevara a cabo el seguimiento y evaluacion del cumplimiento de
los indicadores para el proceso de servicio o relacionamiento con la ciudadania.
Esto es crucial para verificar el logro de los objetivos y metas, asi como para
evaluar el alcance de los resultados propuestos para el proceso (Funcién Publica,
2018). A continuacién, se presentan algunas recomendaciones clave:

e Claridad en los objetivos: es esencial tener una comprension clara de
los objetivos, planes, programas y proyectos para identificar los aspectos
prioritarios que seran susceptibles de medicion.

o Determinacion de factores criticos de éxito: identificar las acciones
o actividades que son fundamentales para el desarrollo y consecuciéon de
los objetivos planteados.
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e Definicion de qué medir: establecer qué se debe medir y qué
informacién se desea obtener de esa medicidn, lo que ayudara a
determinar el tipo de indicador necesario.

e Frecuencia de medicion: definir la frecuencia adecuada para la
medicion de los indicadores, lo que permitirda tomar decisiones en el
momento justo.

e Método de construccion de indicadores: elegir los indicadores a
utilizar y el método de construccién que mejor se adapte a la dindmica y
cultura organizacional.

Instrumento metodolégico disponible:

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

e Guia* para la construccién y analisis de indicadores de gestién, en su
ultima version.

d) Racionalizacion de tramites

La Politica de Simplificacion, Racionalizacidon y Estandarizacion de Tramites del
MIPG se articula a la Politica de Servicio al Ciudadano, con el propdsito de
optimizar la interaccidn ciudadania-Estado mediante (Funcidén Publica, 2024):

e 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

1. 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:

4 Este documento esté sujeto a actualizaciones por parte del Departamento Administrativo de la Funcidn Publica en su pagina
web. Se recomienda verificar la version vigente.
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Ilustracién 10. Acciones aplicables para la racionalizacion de tramites

Simplificacién
Reduccion de pasos y
requisitos innecesarios.

Estandarizacion
Creacion de formatos y

procedimientos
uniformes.

Eliminacién de
Redundancias

Evitar la repeticién de
informacién y requisitos.

Tramites
Formales

Optimizacion
Mejora continua de los
procesos.

Automatizacion
pcD Implementacién de
tecnologias para facilitar
los tramites.

Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcién Publica, 2024).

2. 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.

Ilustracion 11. OPAS para beneficios Estatales

~ Comprension de los
9 ¢ Procedimientos

Procedimientos ™ Identificacion de

Administrativos para Q E Requisitos
Beneficios Estatales

8 Implementacion de
5T Mejoras

Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcién Publica, 2024).
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3. Consultas de informacion publica: se establece el acceso digital
gratuito e inmediato a informacidon sobre tramites y OPAS,
promoviendo la transparencia y la facilidad de acceso a la
informacién publica.

Ilustracion 12. Mejora de la transparencia y accesibilidad

- OPAS Acceso Digital
Facilitar el acceso a Proporcionar
se_rwuos_t?e plataformas digitales
admlnlstrac!on para el acceso a la
publica informacion
Informacién sobre Informacién
Tramites Inmediata

Ofrecer detalles
sobre procesosy
procedimientos

Asegurar que la
informacion esté
disponible al instante

Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcién Publica, 2024).

Los tramites, OPAS vy consultas constituyen canales clave para el
relacionamiento entre el Estado y la ciudadania. La politica permite:

 Mayor eficiencia institucional: mejora en la gestion y respuesta del
Estado.

« Respuesta agil a iniciativas ciudadanas: capacidad de adaptarse
rapidamente a las necesidades de la poblacion.

e Acceso transparente a la oferta institucional: facilitar que la
ciudadania conozca los servicios y beneficios disponibles.

La implementacidn 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.

Instrumento metodolégico disponible:

El Departamento Administrativo de la Funcidon Publica, a través del Modelo
Integrado de Planeaciéon y Gestion (MIPG), proporciona los siguientes recursos®
para actividades de simplificacion, racionalizacidén y estandarizacion de tramites
y otros procedimientos administrativos:

5 Estos documentos estan sujetos a actualizaciones por parte del Departamento Administrativo de la Funcién Pablica en su
pagina web. Se recomienda verificar las versiones vigentes.
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e Guia metodoldgica para la racionalizacion de tramites, en su ultima
version.

e Metodologia para la identificacion y priorizacion de tramites para la
reactivaciéon econdmica y social, en su ultima version.

e Lineamientos y orientaciones para la disposicién de consultas de acceso a
informacién publica, en su ultima version.

e) Gestion del conocimiento y la innovacion para el relacionamiento con
la ciudadania

Es importante que las entidades publicas implementen en el proceso de
relacionamiento con la ciudadania acciones de gestion del conocimiento y de la
innovacion® acordes a sus capacidades institucionales, con el objetivo de:

e Actualizar continuamente su portafolio de servicios, alineandolo
con las necesidades identificadas de las partes interesadas, en
cumplimiento de lo establecido en la Politica de Gestién del
Conocimiento y la Innovacién del Modelo Integrado de Planeacion vy
Gestion (MIPG) que busca "facilitar el aprendizaje y la adaptacion de
las entidades [...] para generar productos/servicios adecuados a las
necesidades de las ciudadanias diversas” (Funcion Publica, 2024).

¢ Garantizar condiciones organizacionales que favorezcan procesos
de innovacion efectivos y sostenibles, creando entornos que:

v' Fomenten la experimentacion controlada.
v' Permitan el fracaso como parte del aprendizaje.
v Incentiven la colaboracién interareas.

e Mejorar permanentemente la calidad en la atencion ciudadana,
transformandose en entidades que “promuevan una sociedad mas
justa, equitativa y sostenible” (Funcién Publica, 2024) mediante
innovaciones accesibles e inclusivas.

Acciones clave:
o Identificar oportunidades de innovacion mediante:
v' Andlisis de necesidades de las partes interesadas.
v' Mapeo de procesos criticos en tramites y servicios.
v Evaluacién comparativa con entidades destacadas.
e Documentar sistematicamente las buenas practicas y lecciones

aprendidas en el Sistema Institucional de Gestién del Conocimiento y
de la Innovacion donde se encuentre adoptado.

Para la adopcidn de acciones en materia de gestion del conocimiento e innovacion, se recomienda consultar la Dimension
6: Gestion del Conocimiento y la Innovacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), en su versidn mas reciente.
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¢ Implementar mejoras basadas en:

v' Evidencia cuantitativa (métricas de servicio).
v Datos cualitativos (retroalimentacién ciudadana).
v' Experiencias validadas en pilotos controlados.

6.2.1.4. Mapa de Procesos

Incluir el proceso en el mapa institucional, definiendo su interacciéon con otros
procesos misionales, estratégicos, de apoyo y de evaluacién (ej.: Planeacion
estratégica y de innovacion, Gestiéon Documental, Control y Evaluacion, etc.).

6.2.1.5. Consideraciones Finales

La documentacidn debe ser clara, accesible y actualizada, asegurando la mejora
continua bajo los pilares del MIPG: gestion estratégica, gestidon por procesos,
gestion del talento humano y gestion con valores.

6.3. Caracterizacion de Partes Interesadas

La caracterizacién es un ejercicio investigativo que tiene como propdsito
identificar y recopilar informacion sobre las particularidades de la ciudadania y
de las partes interesadas con las que interactia una entidad. Estas
particularidades incluyen caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y
preferencias, y permiten agrupar o segmentar a dichos actores con base en
atributos similares (Funcion Publica, 2022). Este proceso resulta fundamental
para la definicion de la oferta institucional y para el disefio de escenarios de
relacionamiento con la ciudadania, ya que facilita la comprension de sus
necesidades y expectativas. En consecuencia, fortalece el ejercicio efectivo de
los derechos por parte de la ciudadania (Funcion Publica, 2022).

Al desarrollar ejercicios de caracterizacidén, es fundamental adoptar el Enfoque
de Estado abierto en la gestidén publica. Este enfoque reconoce la diversidad
ciudadana y sitla a la ciudadania como el actor central en toda relacion publica,
promoviendo asi una gestion mas inclusiva, transparente y participativa
(Funcién Publica, 2024).

De acuerdo con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) (Funcion
Pablica, 2024), en relacion con la Caracterizacion de las Partes Interesadas, se
presenta la siguiente informacion clave:

a) Proposito de la caracterizacion: 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
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necesidades, resolver sus problematicas y proporcionarles informacion
pertinente. Todo esto debe desarrollarse bajo los principios del Enfoque
de Estado abierto.

b) Roles clave: las areas de planeacién y servicio a la ciudadania deben
liderar este proceso, en coordinacion con politicas de participacion,
transparencia y acceso a la informacién.

c) Acciones clave:

v Identificar y segmentar los grupos de valor, ciudadania vy
organizaciones, teniendo en cuenta sus caracteristicas,
preferencias y necesidades.

v' Recopilar informacién para su caracterizacion e identificaciéon de
necesidades, definiendo procedimientos cuando sea necesario.

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

v Involucrar a la ciudadania en el diagndstico y disefio de planes,
asegurando que estos sean priorizados desde su perspectiva.

v' Disefar mecanismos que promuevan la participacion activa en
todas las fases del ciclo de la gestién publica, utilizando las TIC
como herramientas facilitadoras.

d) Beneficios: la caracterizacién de partes interesadas permite definir
esquemas efectivos de participacion y colaboracién, fomentando el
compromiso de los distintos grupos en la mejora de los servicios y en la
busqueda de soluciones pertinentes a sus necesidades.

e) Instrumento metodologico disponible: al momento de desarrollar
la caracterizacion de las partes interesadas, cada entidad debe tener en
cuenta sus capacidades institucionales y adoptar como base metodoldgica
lo establecido en la Politica de Planeacién Institucional, correspondiente a
la Dimension 2: Direccionamiento Estratégico y Planeacion, la Politica de
Servicio al Ciudadano de la dimensién 3: Gestién con valores para
resultados del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG).
Asimismo, se recomienda seguir los lineamientos definidos en la version
mas reciente de la Guia’ de caracterizacién de ciudadania y grupos de
valor de la Funcion Publica.

6.4. Canales de Atencion Accesibles e Inclusivos

Los canales de atencién son el principal vinculo entre las entidades y la
ciudadania. Su adecuada implementacidon 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 Planeacidon y Gestion (MIPG), se

7 Este documento esta sujeto a actualizaciones por parte del Departamento Administrativo de la Funcién Publica en su
pagina web. Se recomienda verificar la versidn vigente.
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promueve una atencidn accesible, inclusiva y multicanal, que responda a las
necesidades de las comunidades y fortalezca la confianza ciudadana.

Ilustracion 13. Mejorando la accesibilidad y la inclusién en los canales de
atencion.

Servicio de Calidad
Proporcionando un servicio respetuoso,
empético y efectivo

Comunicacion Claray
Transparente

Usando lenguaje claro,
comprensible e |nc|uyente
para la comunicacion

0——1 Integracion de Canales
Combinando métodos
tradicionales y digitales para
accesibilidad

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

Evaluaciony
Mejora Continua
Monitoreando y
mejorando
regularmente los
canales de servicio

Oferta Institucional
Articulada

Definiendo y
comunicando claramente
los servicios por canal

Participaciony
Co-disefio
Involucrando ala
ciudadaniaen el
disefioy prueba de
servicios

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

Fuente: Desarrollado segun lineamientos del MIPG (Funcién Publica, 2024).

1) Integracion 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 (atencidon presencial, telefénica y por correo
electrénico) con soluciones digitales modernas (chat en linea, redes sociales,
WhatsApp y aplicaciones moviles). Esta integracién garantiza la accesibilidad
para todos los perfiles de las partes interesadas y facilita el acceso en contextos
con diferentes niveles de conectividad. En este sentido, también es clave
implementar estrategias que permitan acercar los servicios a la ciudadania que
enfrenta barreras de acceso digital o dificultades de conectividad. Para ello, se
recomienda:

o Desarrollar actividades integradas y articuladas que faciliten el acceso a

tramites y servicios en el territorio, como ferias de servicios, centros
integrados de atencidén y otros espacios presenciales.
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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 participaciéon y retroalimentacién presencial que
complementen los canales digitales, fortaleciendo asi la confianza
institucional y el enfoque de cercania con la ciudadania.

2) Diseiio centrado en la ciudadania

o Evaluar las necesidades y habitos de uso de su ciudadania: horarios,
preferencias de contacto, enfoque diferencial, idioma o formatos
accesibles (lectura facil, lenguaje de sefas, altavoz automatico).

o Implementar procesos adaptativos que permitan ofrecer el canal éptimo
segun el caso (p.ej., servicio telefénico o enlace digital para atencién
urgente).

3) Oferta institucional articulada y coherente

» Definir claramente qué servicios se prestan en cada canal (p. ej., tramites
por web, quejas por formulario electrénico, 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.

4) Inclusion y equidad

o Garantizar accesibilidad® fisica en sedes y canales digitales compatibles
con lectores, subtitulos, navegacion facil y adaptaciones por discapacidad.

o Ofrecer herramientas alternativas para poblacion con barreras:
intérpretes, atencion bilingie, medios fisicos impresos o de
audiodescripcion.

5) Participacion y co-disefio

o Disenar espacios de consulta ciudadana para probar prototipos de canales
y mejorar funcionalidades antes de su implementacion.

o Invitar a ciudadanos/as reales a validar esquemas y horarios de atencién
(por ejemplo, test de usabilidad de chatbot o atencién presencial).

6) Evaluacion y mejora continua

e« Medir indicadores clave en cada canal: tiempos de espera, tasa de
resolucion, satisfaccién y tasa de inclusion.

« Realizar revisiones periddicas de resultados y actualizar los canales segun
las métricas y sugerencias ciudadanas.

8 De acuerdo con el MIPG para canales electronicos, tener en cuenta las orientaciones de la Resolucion 1519 de 2020 que
adopta las Directrices de Accesibilidad Web; en caso de espacios fisicos, en la medida de las capacidades de la entidad, la
Norma Técnica de Accesibilidad al Medio Fisico NTC 6047 de 2013 y en general para todos los escenarios de relacionamiento
los lineamientos de enfoque diferencial.
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7) Comunicacion clara y transparente

e Usar lenguaje en formato claro, comprensible e incluyente (p.e€j.,
infografias, videos, audio) y multiplataforma.

o Difundir permanentemente la oferta de canales por todos los medios
disponibles.

e Definir, documentar, comunicar, publicar y socializar los protocolos de
atencidn para cada canal de atencion.

e Definir, documentar, comunicar, publicar y socializar la carta de trato
digno.

8) Servicio de calidad en los canales de atencion basado en
comportamientos y actitudes del personal encargado del
relacionamiento con la ciudadania

A continuacion, se presenta un listado con la descripcion de los comportamientos
y actitudes mds comunes y relevantes para aplicar por parte del personal
encargado del relacionamiento con la ciudadania (Funcién Publica, 2024):

« Respetuoso/a: Reconocer y valorar a todas las personas, sin desconocer
sus diferencias.

« Amable: Ser gentil, cortés, agradable y servicial en la interaccion con los
demas.

« Confiable: Brindar respuestas y resultados certeros, basados en normas
y procedimientos.

o« Empatico/a: Comprender al otro, poniéndose en su lugar para entender
mejor sus necesidades e inquietudes.

o Incluyente: Ofrecer un servicio de igual calidad para todas las personas,
reconociendo y respetando su diversidad.

e Oportuno/a: Responder en el momento adecuado, cumpliendo los
términos acordados con la ciudadania.

o Efectivo/a: Resolver con precision lo requerido por el/la ciudadano/a, sin
desvios ni reprocesos.

e Innovador/a: Adaptar y reinventar el servicio de acuerdo con las
necesidades de las personas, los avances tecnoldgicos y la experiencia
acumulada por la entidad.

6.5. Protocolos de Relacionamiento con la Ciudadania en los
canales de atencion

Los protocolos de relacionamiento con la ciudadania en los distintos canales de
atencion son instrumentos fundamentales que definen directrices,
procedimientos y estandares para garantizar una atencion eficiente, inclusiva,
oportuna y de calidad. Su propodsito es orientar a los/as servidores/as
publicos/as en la prestacién del servicio, promoviendo valores como el respeto,
la transparencia, la atencién humanizada y el reconocimiento de los derechos de
la ciudadania.
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Es recomendable que estos protocolos estén formulados bajo principios de
lenguaje claro, para facilitar la comprensiéon de la informacién y mejorar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania. Asimismo, deben incorporar criterios
de lenguaje incluyente y enfoque diferencial, que visibilicen y reconozcan
adecuadamente la diversidad de las personas, garantizando una comunicacién
respetuosa, equitativa y accesible para todas las partes interesadas.

Ilustracion 14. Protocolos de relacionamiento con la ciudadania

MIPG
Proporciona un marco para
la adopcion de protocolos

Establecen la direccion
para la interaccion con la
ciudadania

Inclusion

Reconoce la diversidad
en la interaccion con la
ciudadania

Describen pasos
para la interaccion
con la ciudadania

Estandares

Definen criterios de calidad
para la interaccion con la
ciudadania

Asegura la comprension en
la interaccion con la
ciudadania

Fuente: Desarrollado segtn lineamientos del MIPG (Funcidn Publica, 2024).

6.5.1. Recomendaciones para la adopcion de los protocolos de
atencion y servicio a la ciudadania, segun el MIPG (Funcion
Publica, 2024)

« Elaborar protocolos institucionales de atencion y servicio que
orienten de forma clara y comprensible las acciones de los/as
servidores/as publicos/as en su interaccidn con la ciudadania, asegurando
la generacion de memoria organizacional, la documentacién de buenas
practicas y el aprendizaje continuo.

o Divulgar activamente los protocolos, incluyendo informacién clave
que facilite el ejercicio de los derechos y el cumplimiento de los deberes
de la ciudadania. Es recomendable su publicacién en la pagina web
institucional en el Menu de Atencion y Servicio a la Ciudadania.

o Actualizar y simplificar los protocolos periéodicamente, 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.

» Adaptar los protocolos con enfoque de inclusion, accesibilidad y
Estado abierto, utilizando lenguaje claro, comprensible e incluyente para
toda la ciudadania. 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.
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6.6. Lenguaje Claro y Comprensible

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 Funcidn Publica, establecidos mediante la
Circular 100-010 de agosto de 2021, se promueve el desarrollo de estrategias
orientadas a la implementacién del lenguaje claro como elemento trasversal en
la gestidn publica y en las interacciones con la ciudadania.

El MIPG (Funcion Publica, 2024) senala que el: “"Lenguaje claro, volcado a
promover que el lenguaje, estructura y diseAio de las comunicaciones
institucionales sean tan claros que el publico al que estan destinadas puede
encontrar facilmente lo que necesita, ademds de comprender y usar lo que
encuentra. La incorporacion del lenguaje claro debe posibilitar la construccion
de contenido publico (normatividad, respuestas a peticiones quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD), formularios, intervenciones institucionales,
espacios de didlogo, paginas web, entre otros) mas sencillo, que facilite el
ejercicio de derechos y cumplimiento de deberes ciudadanos y favorezca el
aumento de la eficiencia administrativa.” Esta practica es fundamental para
mejorar la comprension y usabilidad de la informacion publica, fortalecer Ia
confianza institucional y facilitar una comunicacidon efectiva, equitativa y
transparente con la ciudadania.

6.6.1. Acciones para la Implementacion del Lenguaje Claro y
Comprensible en el Relacionamiento con la Ciudadania

A continuacion, se presentan algunas acciones relevantes para la
implementacion del lenguaje claro y comprensible en el proceso de
relacionamiento con la ciudadania (Funcién Publica, 2024):

1. Incluir acciones de lenguaje claro y comprensible dentro de la estrategia
de servicio a la ciudadania. Estas acciones deben abarcar aspectos
estratégicos, de capacitacidén, simplificacién de contenidos, atencion,
evaluacion y comunicaciéon, con el fin de asegurar escenarios de
relacionamiento mas comprensibles y accesibles.

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

3. Publicar informacién institucional en formatos simples y faciles de
entender. También se deben difundir internamente y con la ciudadania los
resultados de los ejercicios de simplificacién, mediante campanas que
promuevan habilidades comunicativas y la apropiacion del lenguaje claro
y comprensible en todos los canales.

4. Capacitar al talento humano en servicio a la ciudadania y en el uso de un
lenguaje claro y comprensible. Esta formacion debe reconocer e incentivar
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buenas practicas de atencion y fortalecimiento del vinculo con la
ciudadania.

5. Disponer la informacién institucional y de servicios en lenguaje claro,
comprensible e incluyente a través de todos los canales de comunicacion,
cumpliendo con la Ley 1712 de 2014 sobre transparencia y acceso a la
informacion.

6. Incorporar el lenguaje claro y comprensible, junto con el enfoque
diferencial y la innovacion, en las estrategias de comunicacion y
participacion ciudadana. Esto fortalece la construccién de confianza y
promueve la cercania con las partes interesadas.

7. Diagnosticar el nivel de implementacién del lenguaje claro y comprensible,
del enfoque diferencial y del uso de tecnologias en los procesos de
participacion, identificando si hay necesidades cruzadas en grupos
poblacionales y territoriales.

8. Validar la satisfaccién de la ciudadania con el lenguaje utilizado en los
espacios de participacion y comunicacidn institucional, para identificar
oportunidades de mejora.

9. Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion (PIC) jornadas de
formacion sobre lenguaje claro y comprensible, trato digno y participacion
ciudadana. También se debe promover la capacitacion de veedurias vy
ciudadania en general mediante cursos virtuales.

10. Identificar, preparar y socializar con la ciudadania la informacién en
lenguaje claro y comprensible que servird de insumo para las acciones
participativas, asi como explicar la metodologia que se aplicara en esos
espacios.

11.Implementar procesos de colaboracidon abierta para resolver desafios
publicos mediante laboratorios de lenguaje claro y comprensible,
cocreacion, codisefio o pensamiento de disefio. Estas metodologias
fortalecen el rol activo de la ciudadania en la solucion de problematicas y
mejora del servicio.

6.6.2. Recomendaciones para la utilizacion del lenguaje claro y
comprensible en la gestion institucional

La adopcién del lenguaje claro y comprensible en todos los canales de atencion
y servicio a la ciudadania es fundamental para fortalecer la relaciéon entre el
Estado y la ciudadania. Se recomienda adaptar, entre otros, los lineamientos del
Departamento Nacional de Planeacion (DNP) establecidos en el documento “10
pasos para una comunicacion clara”. Este enfoque garantiza que la informacion
institucional sea facil de entender, precisa y util para las partes interesadas,
promoviendo:

1. Simplificacion del contenido:
e Uso de oraciones cortas (recomendadas menores a 20 palabras) y
parrafos breves.
e Eliminacion de tecnicismos juridicos o administrativos. Si son
necesarios, se incluyen definiciones simples.
e Estructura jerarquica (titulos, subtitulos, listas) para facilitar la lectura.
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2. Transparencia y eficiencia:

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

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

3. Conexion con el marco institucional:
e Alineacion con la dimensidon 3 del MIPG (Gestidn con valores para
resultados), que exige claridad en la interaccion Estado-ciudadania.
e Aplicacion del principio de Estado abierto: informacion publica
accesible y comprensible para todos.

Tabla 1. Ejemplos practicos para la aplicacion del lenguaje claro

Después (lenguaje claro)

La convalidacion de titulos de educacion

superior expedidos en el exterior se
regira por lo dispuesto en el articulo 3 de
la Resolucion 010687 de 2019, la cual

Si su titulo fue obtenido en el
exterior, solicitar su convalidacion
ante el Ministerio de Educacion.

Este tramite se rige por la
Resoluciéon 010687 de 2019. La
Resolucién 20797 de 2017 ya no
aplica.

deroga expresamente la Resolucion
20797 de 2017, en consonancia con las
competencias asignadas al Ministerio de
Educacion Nacional en el articulo
2.3.1.1.1 del Decreto 1075 de 2015.

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

Fuente: Elaboracion propia.

6.6.2.1. Los 10 pasos de la comunicacion clara y comprensible

Entre las metodologias disponibles para la implementacién de los lineamientos
de lenguaje claro y comprensible, se destaca el documento “10 pasos para una
comunicacién clara®”, elaborado por el Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion (DNP, 2024). Este
documento ofrece principios clave para optimizar todos los canales de atencion.
A continuacion, se presentan los principales:

9 Se recomienda consultar la Estrategia de Lenguaje Claro en la pagina web del Departamento Nacional de Planeacion (DNP).
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Ilustracion 15. Los 10 pasos de la comunicacién clara y comprensible

Adaptar el contenido a
las necesidades de la

ciudadania

Il

B

Paso 7: Usar un
tono claro y
natural para

evitar la
solemnidad

Adaptar la
formalidad al
contexto y audiencia

Paso 2: Hacer
una listaclara de
las ideas quese
quieren transmitir

Organizar los
mensajes clave de
manera légica

o=l

=X

Paso 5: Usar un
lenguaje
cercanoy

respetuoso

Humanizar la
comunicacion,
construir conexion

H. —
Paso 8: No
abusar de las
siglas u
acronimos

Asegurar inclusion,
evitar confusiones

Paso 3:
Organizar el
texto por pasos
coherentes

Estructurar el
contenido para una
facil navegacion

Paso 6: Evitar
legalismos y
lenguaje
negativo

Usar un lenguaje
positivo y accesible

@‘E}

Paso 9: Pensar
en imagenes
para apoyar

visualmente los
documentos

Mejorar la
comprension con
visuales

Paso 4:
Redactar frases
y parrafos
brevesy
accesibles

Simplificar la lectura
con frases concisas

B

Paso 10:
Revisar y poner
a pruebael
texto

Asegurar claridad,
precision y facilidad

Fuente: Desarrollado segtn lineamientos del Departamento Nacional de Planeacion (DNP, 2024).

6.7. Enfoque Diferencial — Lenguaje Incluyente

En el marco del enfoque de Estado Abierto, el enfoque diferencial poblacional se
reconoce como un elemento transversal clave. Este se encuentra “orientado a la

extension del principio constitucional de igualdad y no discriminacion, asi como

al reconocimiento de las particularidades y exigencias de grupos poblacionales y
de la ciudadania que, por sus caracteristicas, requieren de una especial
proteccion y de una adecuacion de los escenarios de relacion con las entidades
y organismos del Estado para acceder a informacion, bienes, servicios y espacios

de participacion en condiciones de igualdad” (Funcidn Publica, 2024).
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En este sentido, se hace indispensable que las entidades implementen acciones
para promover el uso de un lenguaje incluyente, que visibilice y reconozca
adecuadamente a todas las personas, evitando desvalorizaciones, estereotipos
o formas de comunicacién que reproduzcan jerarquias de género u otras formas
de exclusion. El lenguaje incluyente garantiza una comunicacion respetuosa,
equitativa y coherente con la diversidad de la ciudadania.

Servidoras, servidores publicos, contratistas y colaboradores tienen la
responsabilidad de fomentar un trato igualitario, promoviendo estrategias que
prevengan cualquier forma de discriminacién en la gestiéon publica. Esto se
fundamenta en el principio de que todas las personas tienen los mismos
derechos, sin distincién por origen étnico, condicién econdmica, religién, sexo,
idioma, opinidn u otras caracteristicas.

Por lo tanto, las acciones de Relacionamiento con la Ciudadania 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 Planeacién y Gestidon (MIPG).

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

Tabla 2. Ejemplos practicos para asegurar una comunicacion incluyente

Ejemplos ( No

. . , Notas
Criterio 1 i . .
Iml::lcsl:.‘l’sc:v:) adicionales
X “Los funcionarios Preferir
deben...” sustantivos
.. colectivos o
1 Uso de términos “El personal abstractos
y . ue no marquen debe...”
Neutralidad qu 9 que
genero incluyan a
X “Los alumnos”
“El alumnado” todas las
personas.
Alternar el
X “Los docentes” orden (ej.:
. "4l “Los docentes n un text
Desdoblamientos 7] " y enu “ exto
. Las docentes usar “El
equilibrados
cuando no exista docente y
t&rmino neutro X “Los padres” La docente”
A\Y
“Padres y y luego “La
madres” docente y El
docente”).
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Criterio

Ejemplos ( No

inclusivo —
Inclusivo)

Notas
adicionales

2.
Visibilizacion

3. Evitar
sesgos

4. Claridad

5.
Adaptabilidad

Reconocimiento
explicito de
grupos diversos

Eliminacion de
expresiones que
refuercen
estereotipos

Comunicacion
comprensible
para toda la
ciudadania

Ajuste de
formatos segun
necesidades
especificas

Fuente: Elaboracion propia.

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

X “Los ciudadanos”
“Ciudadanas y
ciudadanos” o
“Ciudadania”

X “Los usuarios”
“Usuarias y
usuarios”

X “Las enfermeras y
los médicos”

“El personal de
salud”

X “Los
discapacitados”
“Personas con
discapacidad”

X “Los sujetos
obligados”
“Quienes deben
cumplir esta norma”
X “El discente”

“La persona
estudiante”

X Documento solo
en espafol escrito
Incluir:

- Versién en lectura
facil

- Audiodescripcion

- Lenguas indigenas
(cuando se requiera)

Incluir todas
las
identidades
relevantes
en el
contexto.

Usar
lenguaje
que no
asocie roles
a géneros o
condiciones.

Evitar
tecnicismos
innecesarios
y usar
lenguaje
[lano.

Considerar
formatos
alternativos
desde el
disefo
original del
documento.
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6.7.1. Bases del Lenguaje Incluyente

e 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 inclusién y la equidad.

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

e Empatia: adoptar una perspectiva que considere las realidades,
necesidades y sentimientos de los y las demads, promoviendo una
comunicacién 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.

6.7.2. Enfoque diferencial

El enfoque diferencial es una perspectiva de analisis que permite obtener y
difundir informacion sobre grupos poblacionales con caracteristicas particulares
en razon de su edad o etapa del ciclo vital, género, orientacion sexual, identidad
de género, pertenencia étnica, y discapacidad, entre otras caracteristicas; para
promover la visibilizacion de situaciones de vida particulares y brechas
existentes, y guiar la toma de decisiones publicas y privadas (DANE, 2020).

Por ello, en el desarrollo de acciones para promover el uso del lenguaje
incluyente!® en el relacionamiento con la ciudadania, es fundamental identificar
los enfoques diferenciales con los que interactua cada entidad, de acuerdo con
su misionalidad. Esto permite prevenir practicas discriminatorias y garantizar
una atencion justa e igualitaria, adecuada a las realidades de cada grupo.

Entre los enfoques diferenciales cominmente reconocidos en el contexto
colombiano, y que pueden ser relevantes segun la poblacion objetivo de cada
entidad, se encuentran:

J Enfoque diferencial para las comunidades étnicas (pueblos indigenas,
personas afrodescendientes y personas Gitanas o Rom).

Enfoque diferencial para la poblacién LGBTIQ+.

Enfoque diferencial en discapacidad.

Enfoque diferencial para el campesinado.

Enfoque diferencial para personas victimas de la violencia.

10 En el Ministerio de Educacion Nacional (MEN) para el relacionamiento con sus partes interesadas se cuenta con la Guia de
buenas practicas en lenguaje claro e incluyente para el relacionamiento con la ciudadania, la cual puede servir como modelo
orientador en el disefio de acciones de Lenguaje Claro, Comprensible e Incluyente. La Guia en mencién se encuentra publicadas
en la pagina web institucional del MEN en el menu de Atencién y Servicios a la Ciudadania.
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Enfoque diferencial para personas firmantes del Acuerdo de Paz.
Enfoque diferencial para personas en situacion de movilidad humana.
Enfoque diferencial de ciclo de vida.

Enfoque diferencial para personas en situacion de habitabilidad en
calle.

Enfoque diferencial para personas en situacion de prostitucion.
Enfoque diferencial para personas privadas de la libertad.

Enfoque diferencial para cuidadores y cuidadoras.

Enfoque territorial (reconociendo contextos urbanos, rurales o de dificil
acceso).

o Enfoque diferencial con perspectiva interseccional (cuando confluyen
multiples condiciones de vulnerabilidad).

Cada entidad debe considerar estos enfoques como parte de su estrategia para
brindar una atencién incluyente, humanizada y en consonancia con el principio
de igualdad y no discriminacién, tal como lo promueve el Modelo Integrado de
Planeaciéon y Gestion (MIPG)!L,

6.7.3. Clave comunicacional accesible

Para garantizar que la informacién 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
informacién 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 informacién de manera efectiva.

2. Transformar todo lo exclusivamente visual en
una alternativa auditiva: de igual manera, es
importante ofrecer alternativas auditivas para la
informacién 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.

11 Se recomienda consultar la informacion sobre Lenguaje Inclusivo proporcionada por el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica en su pagina web institucional.
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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
simplificacion del lenguaje y el uso de iconos o
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.

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.

6.8. Integridad, transparencia y lucha contra la corrupcion en el
relacionamiento con la ciudadania

6.8.1. Integridad - Codigo de Integridad

Para lograr servidores/as publicos/as y organizaciones integros/as, no es
suficiente con aplicar normas y herramientas técnicas. Es crucial que tanto la
ciudadania como los/as servidores/as publicos/as se involucren activamente en
la integridad de sus acciones diarias. En este proceso, el relacionamiento con la
ciudadania juega un rol fundamental, ya que la implementaciéon de politicas
publicas debe ir mas alla de lo formal y técnico.

Es esencial un enfoque comunicativo y pedagodgico que promueva el cambio en
las percepciones, actitudes y comportamientos, tanto de los/as servidores/as
publicos/as como de la ciudadania. Esto permitira avanzar en una verdadera
cultura de integridad, fortaleciendo la confianza y colaboracién mutua entre los
actores publicos y la ciudadania.

Por lo anterior el Departamento Administrativo de la Funcion Publica coloca a
disposicién para su consulta e implementacién el Cddigo 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/as
publicos/as.

La Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmico (OCDE), afirma
que: "“la integridad publica se refiere al constante alineamiento y apropiacion de
valores éticos, principios y normas compartidas, para proteger y priorizar el
interés publico sobre los intereses privados en el sector publico” (Funcion
Publica, 2024).

12 E| Departamento Administrativo de la Funcidn Plblica presenta las pautas del Cédigo de Integridad a través de su sitio web:
https://www1.funcionpublica.gov.co/web/eva/codigo-integridad
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Ilustracion 16. Triangulo de la Integridad Publica

Entidades
Eficientes y transparentes

-~

1

Rendicién de Corresponsabilidad y
Cuentas  o* %, participacion ciudadana

&}

. Colaboracion
y confianza
Servidores/as Ciudadania
Comprometidos/as y meritorios/as Participativa e Informada

Fuente: (Funcion Publica, 2024).

6.8.1.1. Valores institucionales

Los valores institucionales definidos por cada entidad, en concordancia con el
Codigo de Integridad del Departamento Administrativo de la Funcidon Publica,
constituyen formas de ser y de actuar que orientan el comportamiento de los/as
servidores/as publicos/as y colaboradores/as. Estos valores representan
atributos deseables en su ejercicio laboral, ya que permiten la aplicacion efectiva
de los principios éticos y garantizan el cumplimiento de los mandatos
constitucionales y legales.

En este sentido, es fundamental que la entidad promueva la apropiacion de los
valores del servicio publico a través de la implementacidn de la Politica de
Integridad, establecida en la Dimension 1: Talento humano del MIPG. Esta
politica no solo fortalece la cultura organizacional, sino que incide directamente
en la forma en que las entidades se relacionan con la ciudadania, especialmente
en la prestacién de servicios, la gestion de tramites y la atenciéon de
procedimientos administrativos.

Adoptar los valores institucionales de manera transversal en los procesos de la
Entidad, incluyendo el relacionamiento con la ciudadania, permite construir una
gestion mas confiable, empatica y coherente con el interés general. Esto
contribuye al desarrollo de "una cultura de integridad publica como elemento
fundamental para estructurar una institucionalidad que consolide mecanismos
de orientacion y control que impactan efectivamente en buenas practicas
informales (costumbres), para que los valores, principios y normas éticos del
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servicio estén alineados en la defensa del interés publico” (Funcion Publica,
2024). Asimismo, promueve un ambiente laboral saludable y colaborativo, en el
que la integridad es un eje transversal del actuar institucional.

En el Codigo de Integridad de la Funcion Publica se definen cinco valores
fundamentales para su apropiacién en el servicio publico. Cada valor esta
acompanado de una definicion y de un conjunto de acciones orientadas a
fortalecer la integridad en el comportamiento de los/as servidores/as
publicos/as:

1. HONESTIDAD: Actlo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo
mis deberes con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el
interés general.

2. 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 condicién.

3. COMPROMISO: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor
publico y estoy en disposicidn permanente para comprender y resolver las
necesidades de las personas con las que me relaciono en mis labores
cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

4. 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.

5. JUSTICIA: Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las
personas, con equidad, igualdad y sin discriminacion.

Ilustracion 17. La Integridad en el Relacionamiento con la Ciudadania

Operacion: Integridad parael
fortalecimiento delarelacion Estado -
Ciudadania

Partes
Interesadas > Interesadas

Partes |

Valores del
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Resultados
Calidad

"
@
-
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S
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Satisfaccion

Politicas de gestién y desempefio institucional
que apoyan laoperacién del proceso de
Relacionamiento con la Ciudadania

Fuente: Elaboracion propia.
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6.8.1.2. Instrumentos metodologico disponibles

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica pone a disposicidon de las
entidades publicas diversos instrumentos metodoldgicos!® orientados al
fortalecimiento de la integridad institucional. Entre ellos se destacan:

e Cddigo de Integridad:
https://www1.funcionpublica.gov.co/web/eva/codigo-integridad

e Conflicto de intereses:
https://www1.funcionpublica.gov.co/web/identificacion-declaracion-
conflicto-intereses/inicio

6.8.2. Transparencia

En el contexto de la funcién publica, la transparencia es la cualidad de los/as
servidores/as publicos/as de actuar de manera abierta y accesible, divulgando
informacién clara sobre sus normas, procesos y decisiones.

La transparencia es un principio fundamental en la administracidon publica que
garantiza el derecho de la ciudadania a acceder a la informacién. Permite a la
ciudadania estar informada sobre las decisiones y acciones de sus
representantes, promoviendo asi la rendicién de cuentas.

Ilustracion 18. Articulos clave de la Constitucion Politica de 1991 para los
Derechos de acceso a la informacion

Articulo 15 Articulo 23

Derecho a presentar
peticiones a las
autoridades.

Derecho de Habeas
Data y acceso a
informacién personal.

T

o

Articulo 20 Articulo 74
Derecho a_lJa libre Derecho a acceder a
expresion e documentos publicos.

informacion veraz.

Fuente: Elaboracion propia.

13 Esta informacién puede estar sujeta a cambios por parte del Departamento Administrativo de la Funcién Plblica en su sitio
web, por lo cual se recomienda consultarla periédicamente o cuando se presente la necesidad.
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Transparencia por Colombia identifica tres dimensiones de la transparencia en
el marco juridico (ESAP y Funcién Publica, 2019):

 Transparencia de la gestion publica: implica la existencia de reglas
claras y conocidas para el ejercicio de la Funcion Publica (planeacion,
decisién, ejecucién y evaluacion de programas y planes), asi como de
controles para la vigilancia de estas.

« Transparencia en la rendicion de cuentas: esta conlleva la obligacion
de quienes actian en funcién de otros, de responder eficaz vy
reciprocamente sobre los procesos y resultados de la gestidén publica.

 Transparencia en el acceso a la informacion publica: consiste en
poner a disposicion del publico de manera completa, oportuna y
permanente, la informacidn sobre todas las actuaciones de Ia
administracion, salvo los casos que expresamente establezca la ley
(Secretaria de Transparencia, 2015).

6.8.2.1. La informacion como derecho de la Ciudadania

Es fundamental reconocer que la informacién es un derecho de la ciudadania.
Este derecho no solo permite a la ciudadania estar informada, sino que también
les otorga la capacidad de participar activamente en la vida publica. La
transparencia en la gestidén publica se convierte, por lo tanto, en un pilar de la
democracia. (ESAP y Funcién Publica, 2019).

La Ley!* de Transparencia es una herramienta clave en la lucha contra la
corrupcién, ya que fomenta la participacion de la ciudadania, empodera a las
personas Y facilita el ejercicio de otros derechos humanos. Para que esta ley sea
realmente efectiva, es importante que las y los servidores publicos adopten una
actitud abierta y responsable, reconociendo que tienen un papel fundamental en
la construccién de un Estado mas transparente y confiable. Ademas, esta ley
contribuye a la recuperacién de la confianza de la ciudadania en el Estado, al
garantizar que las decisiones y acciones del gobierno sean claras, accesibles y
estén sujetas a la rendicion de cuentas (ESAP y Funcion Publica, 2019).

4 la Ley 1712 de 2014, mas conocida como la “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional”.
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Ilustracion 19. Impacto de la Ley de Transparencia en la Corrupcion

Empoderamiento

delaciudadania a Iniciativas
través de la proactivas de
informacién servidores/as
Acceso a publicos/as
informacién Servidores/as

empodera a la
ciudadania para
exigir cuentas.

e
Cultura
de secreto
Falta de
participacion y

publicos/as impulsan
la transparencia sin
presién ciudadana.

Supervision
efectiva del
gobierno
Ciudadania activa
garantizan la
rendicién de cuentas
gubernamental.

transparencia
fomenta el secreto.

L
Iz

Fuente: Elaboracion propia.

6.8.2.2. Lucha contra la corrupcion en el relacionamiento con la
ciudadania

La corrupcidon, como fendmeno complejo que “abarca una diversa gama de
acciones, desde el soborno pequefo solicitado por un policia hasta los grandes
escandalos de corrupcion en las altas esferas del Estado” (Fedesarrollo, 2021),
se presenta generalmente en un escenario de instituciones débiles que, por su
diseno o evolucién, carecen de la capacidad de hacer cumplir sus reglas y normas
(Secretaria de Transparencia, 2024).

e Afectacion a los derechos humanos

La Resolucion 1/18 de la Corte Interamericana de Derechos Humanos (CIDH)
define la corrupcién como "(...) el abuso o desviacion del poder privado o publico
qgue desplaza el interés publico por uno privado que dafa la institucionalidad y
afecta los derechos humanos” (Secretaria de Transparencia, 2024).

6.8.2.3. Prevencion y lucha contra la corrupcioén

a. Posibles consecuencias:

« Desviacion de recursos publicos.

« Deterioro de la calidad de los servicios publicos.

« Pérdida de confianza en las instituciones publicas.

« Desigualdad social y econdmica.

« Fomento de la impunidad y la cultura de la corrupcion.
« Inestabilidad politica y social.
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Aislamiento internacional y pérdida de inversion.

Desmotivacién y desconfianza en los/as funcionarios/as publicos/as.
Desarrollo econdmico limitado.

Afectacion de los derechos humanos.

Acciones clave para la lucha contra la corrupcion

Implementacién de sistemas de denuncia confidencial y accesible.
Fortalecimiento de la transparencia en la gestién de recursos.
Capacitacion continua sobre ética, integridad, conflicto de intereses y
manejo adecuado de los recursos publicos.

Auditorias y controles internos rigurosos.

Fomento de la participacion ciudadana y la veeduria social.
Implementacién de sanciones claras y efectivas.

Acciones en el Programa de Transparencia y Etica Publica.

Mapa de riesgos de corrupcidén por proceso.

Ejemplos de posibles actos de corrupcion en el proceso de
Relacionamiento con la Ciudadania en las entidades publicas:

Soborno: la funcionaria o el funcionario publico solicita o recibe
dinero, bienes o favores a cambio de realizar una accién o tomar una
decisidn que beneficie a alguien de manera indebida. En un proceso de
servicio a la ciudadania, esto podria implicar el cobro de “mordidas -
dadivas” para agilizar o facilitar tramites.

Prevaricato: consiste en que un servidor publico o servidora publica
emita una decision o realice un acto administrativo en contra de la ley,
sabiendo que es incorrecto. Por ejemplo, un funcionario podria negar
un servicio o tramite que corresponde legalmente a un ciudadano o a
una ciudadana.

Trafico de influencias: utilizar posiciones de poder o contactos para
influir en decisiones administrativas en favor de intereses particulares.
Esto puede implicar que un funcionario publico o funcionaria publica
favorezca a una persona o empresa por razones ajenas al mérito o la
legalidad.

Falsificacion de documentos: alterar o falsificar documentos
relacionados con procesos administrativos para alterar la entrega de
servicios o el resultado de un tramite.

Abuso de poder: un funcionario publico o funcionaria publica que,
aprovechando su posicion, usa su autoridad para acosar, discriminar o
perjudicar a un ciudadano o a una ciudadana, negandole el acceso a
servicios o toma de decisiones de manera injustificada.

Omision o demora en la atencion: aunque no siempre se considera
corrupcién, la falta de atencién o retrasos injustificados en la gestion
de tramites o solicitudes puede ser un acto de mala administracion y
en algunos casos relacionado con la corrupcion, especialmente si hay
intencion de extorsionar o manipular al ciudadano o a la ciudadana.
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6.8.2.4. CoOmo contribuir al cambio cultural y la lucha contra la
corrupcion

Las entidades y sus servidoras y servidores publicos deben desarrollar e
implementar estrategias efectivas para contribuir al cambio cultural y combatir
la corrupcién, enfocandose en la prevencion y la creacidon de incentivos positivos.
Es fundamental revisar los desafios actuales en la regulacién y promover un
trabajo constante y colaborativo con las personas servidoras publicas para
fomentar comportamientos éticos. El objetivo es fortalecer la legitimidad del
Estado y aumentar la confianza de la ciudadania.

Contribuir al cambio cultural para combatir la corrupcion

El combate contra la corrupcién en Colombia requiere un enfoque integral que
no solo implique la implementacidon de normativas, sino también el fomento de
un cambio cultural dentro de la sociedad y las instituciones del Estado. Este
proceso debe basarse en la promocion de valores éticos, la prevencion efectiva
y la construccién de una relacidén de confianza entre el Estado y la ciudadania. A
continuacion, se detallan algunas estrategias clave para contribuir a este cambio
cultural, dentro del marco normativo y ético vigente en el pais:

a. Identificar estrategias: Desarrollar métodos efectivos y sostenibles
para fomentar el cambio cultural hacia una mayor integridad vy
transparencia.

b. Enfatizar en el enfoque preventivo: Implementar medidas que
prevengan la corrupcién antes de que ocurra, enfocandose en la educacién
y sensibilizacion.

c. Crear incentivos positivos: Promover comportamientos éticos
mediante la implementacién de la Politica de Integridad, reconociendo a
guienes actuan con rectitud y transparencia.

d. Discutir desafios regulatorios: Abordar los obstaculos en la
regulacién y el marco normativo que dificultan una lucha mas efectiva
contra la corrupcién.

e. Colaborar con servidoras y servidores publicos: Fomentar el
trabajo conjunto entre el Estado y los/as servidores/as publicos/as para
fortalecer los principios de ética y transparencia en la gestion publica.

f. Mejorar la legitimidad del Estado: Reforzar la confianza de la
ciudadania en las instituciones del Estado a través de practicas
transparentes y responsables.

g. Aumentar la confianza ciudadana: Fortalecer la confianza de la
ciudadania a largo plazo mediante politicas claras, justas y efectivas que
garanticen la integridad en el ejercicio del poder publico.
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6.8.3. Material de apoyo para la implementacion de la integridad,
transparencia y lucha contra la corrupcion

Para el desarrollo metodoldgico de la implementacién de estrategias de
transparencia y lucha contra la corrupcidn, entre otros aspectos, se cuenta con
los siguientes instrumentos?®:

e Manual de rendicidn de cuentas, en su Ultima version del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica.

e Anexo técnico programas de transparencia y ética publica, de la Secretaria
de Transparencia.

e Lineamientos de la Politica de Transparencia, Acceso a la Informacion
Pabica y Lucha Contra la Corrupcion, de la dimension 3 Gestidon con
valores para resultados del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG).

6.9. Cultura de Servicio para fortalecer la escucha activa

En las Entidades publica es importante fomentar una cultura institucional
orientada en el servicio a la ciudadania, promoviendo la interaccion proactiva, el
trato digno, humanizado, accesible e inclusivo, y fortaleciendo la relacién entre
la Entidad y la Ciudadania en todos los puntos de relacionamiento, de acuerdo
con los valores institucionales y los enfoques diferenciales.

De acuerdo a sus capacidades institucionales y modelos de gestidn de cada
Entidad, pueden implementar una estrategia, orientada a generar espacios
periddicos de didlogo entre equipos de atencidn y grupos diversos de ciudadania
(usuarios/as frecuentes, organizaciones comunitarias, y poblacién diferencial).
Estos espacios permiten identificar barreras, percepciones, necesidades y
propuestas para mejorar el servicio, desde la experiencia real de quienes
acceden a los tramites y servicios institucionales.

6.9.1. Propésito

Fortalecer la cultura de atencidn centrada en las personas, promoviendo la
escucha activa desde la empatia, la corresponsabilidad y la mejora continua de
la Politica de Servicio al Ciudadano, en articulacién con las politicas de gestion y
desempefio institucional de Participacidon ciudadana en la gestidon publica vy
Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcién.

6.9.2. Relaciéon con MIPG
Esta practica contribuye al desarrollo de la Politica de Servicio al Ciudadano, y

se alinea con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) en la
Dimension 2: Direccionamiento estratégico y planeacién, al incorporar la

15 Estos documentos estén sujetos a actualizaciones por parte de las entidades responsables en sus paginas web. Se
recomienda verificar las versiones vigentes.
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perspectiva ciudadana en el disefio y mejora de los servicios, y con la Dimension
4: Evaluaciéon de resultados, al utilizar insumos provenientes de la experiencia
ciudadana para la retroalimentacion institucional. Asimismo, fortalece el ciclo de
mejora continua mediante el uso de informacion cualitativa que alimenta la
planeacion, evaluacion y rediseno de servicios, promoviendo una gestion publica
abierta, participativa y centrada en las personas.

6.9.3. Resultados esperados

« Mayor empatia y confianza en la relacion Entidad-ciudadania.

o Ajustes concretos en los procesos de atencidn y canales de servicio.

o Identificacion de oportunidades de innovacién desde la voz de la
ciudadania.

6.10. Mejora de la experiencia ciudadana

La mejora de la experiencia ciudadana se enfoca en optimizar la calidad de la
atencion y los servicios que prestan las entidades publicas. Esto implica disefiar
e implementar estrategias que garanticen interacciones eficientes, accesibles,
humanizadas y coherentes con las expectativas de las personas.

A través de la innovacién, la retroalimentacién continua y el fortalecimiento del
talento humano, se busca consolidar una relacion de confianza entre la
ciudadania y las instituciones, promoviendo una gestion mas empatica vy
cercana.

Recomendaciones para mejorar la calidad del servicio

Entre las recomendaciones mas relevantes se destacan las siguientes:

1. Implementacion de planes de mejora: Desarrollar estrategias
basadas en los resultados de las evaluaciones, con el fin de optimizar los
procesos y servicios.

2. Capacitacion de las servidoras y servidores publicos: Proporcionar
formacion en atencién a la ciudadania y en habilidades interpersonales
para mejorar el servicio y la relacidn con las partes interesadas.

3. Fortalecimiento de la comunicacion: Mejorar los canales de
comunicacién con la ciudadania, garantizando una atencién mas eficaz y
eficiente.

4. Promocion de las mejores practicas: Reconocer y fomentar la
adopcién de buenas practicas en el relacionamiento con la ciudadania,
para asegurar un servicio de calidad.
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6.11. Integracion de herramientas de diseio de servicio: Customer
Journey y Service Blueprint

En el desarrollo del proceso de Relacionamiento con la Ciudadania, es
fundamental que las entidades publicas, de acuerdo con su misionalidad vy
capacidades institucionales, incorporen herramientas de disefio centrado en las
personas para fortalecer la experiencia de las partes interesadas. Entre estas
herramientas se destacan el Customer Journey (viaje del ciudadano o la
ciudadana/usuario/a) y el Service Blueprint (plano de servicio), dos
metodologias complementarias que permiten visualizar, analizar y redisenar la
prestacion de servicios desde la perspectiva del ciudadano o ciudadana y desde
la operacidén interna de la Entidad.

e El Customer Journey es una herramienta visual en la que se identifican
las necesidades o problemas reales de las partes interesadas en cada uno
de los puntos de contacto que tienen con la entidad (Funcién Publica,
2022).

e El Service Blueprint es un diagrama que permite visualizar de forma
general como estan funcionando los servicios y los distintos componentes
de una entidad a partir de los puntos de contacto que la ciudadania ha
tenido con la misma (puede partir del customer journey). Normalmente
suele ser empleado por los directivos (Funcion Publica, 2022).

6.11.1. Beneficios

e Mejora la experiencia ciudadana, al identificar puntos criticos,
emociones negativas o cuellos de botella en el servicio.

o Fortalece la eficiencia institucional, al alinear los procesos internos
con las necesidades reales de las partes interesadas.

« Promueve una cultura institucional centrada en la ciudadania,
articulando la visidn de las areas estratégicas, operativas y tecnoldgicas.

« Facilita la toma de decisiones basada en evidencia, mediante
herramientas visuales que permiten priorizar acciones de mejora.

6.11.2. Implementacion

e Seleccionar el servicio a intervenir, priorizando aquellos de alto
impacto ciudadano/a o que presentan mayores dificultades tanto para la
ciudadania como para la Entidad.

e Conformar un equipo multidisciplinario, incluyendo representantes
de relacionamiento con la ciudadania, procesos, tecnologia, analisis de
datos, etc.

e Recolectar informacion directa, mediante entrevistas, grupos focales
de partes interesadas internas como externas a la Entidad, encuestas,
observacién, buzones ciudadanos/as o analisis de PQRSDF, etc.
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e Disenar el Customer Journey, describiendo etapas del servicio,
expectativas, emociones, canales y momentos clave.

e Construir el Service Blueprint, detallando las interacciones visibles
(frontstage), procesos internos (backstage), recursos de soporte, puntos
criticos para las partes interesadas y para la Entidad, evidencias fisicas y
tecnologia involucrada.

o Identificar oportunidades de mejora, analizando los puntos criticos y
desconexiones entre la experiencia y la operacién.

e Implementar cambios graduales y medir el impacto, documentando
aprendizajes como parte del ciclo de mejora continua del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG).

e Generar el mapeo de la experiencia de la ciudadania, utilizando
herramientas como el Customer Journey o el Service Blueprint, segun el
enfoque seleccionado.

6.11.3. Otros aspectos importantes

e Estas herramientas se articulan con la Dimension 2 del MIPG:
Direccionamiento estratégico y planeacion, al incorporar la voz de la
ciudadania en el disefio de estrategias, la Dimensién 3: Gestidon con
valores para resultados, en el mejoramiento de la relacion Estado -
Ciudadania, desde el enfoque de Estado abierto, y con la Dimension 4:
Evaluacién de resultados, al establecer mecanismos de retroalimentacion
efectivos para la mejora del servicio.

o« Favorecen la implementacién de enfoques como Estado abierto,
innovacidén publica y gestion ética, al generar mayor transparencia,
empatia y compromiso institucional.

« No requieren herramientas tecnoldgicas avanzadas para su aplicacion;
pueden desarrollarse mediante metodologias participativas adaptadas al
contexto institucional.

e Se recomienda su aplicacion en procesos de redisefio de tramites,
transformacién digital, modelos de atencidn y evaluacién de politicas de
servicio.

Las entidades pueden implementar cualquiera de las herramientas descritas —
Customer Journey o Service Blueprint, de forma independiente o
complementaria, de acuerdo con su misionalidad, capacidad técnica, nivel de
madurez institucional y los objetivos definidos en su estrategia de servicio.
Ambas metodologias son adaptables al sector publico y permiten avanzar hacia
una gestion centrada en las personas, coherente con los principios de la Politica
de Servicio al Ciudadano y los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién
y Gestion (MIPG).

Lo mas importante es que la herramienta seleccionada contribuya a mejorar la
comprension de las experiencias de la ciudadania, fortalezca la toma de
decisiones basada en evidencia, y permita implementar acciones concretas de
mejora que generen valor publico.
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6.12. Evaluacion y Mejora Continua del Relacionamiento con la
Ciudadania

La Dimensién 4 Evaluacion de Resultados del MIPG (Funcién Publica, 2024) tiene
como objetivo “desarrollar una cultura organizacional fundamentada en la
informacion, el control y la evaluacion, para la toma de decisiones y la mejora
continua”, a través de la implementacion de la Politica de Seguimiento y
Evaluacion del Desempeno Institucional.

En este contexto, la evaluacién del servicio se consolida como un proceso
esencial para medir y analizar la calidad de la atencién brindada a la ciudadania.
Su propésito es identificar fortalezas y oportunidades de mejora que permitan
optimizar la experiencia de la ciudadania y asegurar el cumplimiento de
estandares de eficiencia, transparencia y satisfaccién.

Para ello, las entidades pueden implementar diversas herramientas como
encuestas de satisfaccion, analisis de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), indicadores de gestion y
mecanismos de retroalimentacion. Los resultados obtenidos facilitan la toma de
decisiones informadas, el disefio de estrategias de mejora y el fortalecimiento
de una cultura organizacional enfocada en el servicio y la mejora continua.

Ilustracion 20. ¢Por qué evaluar el servicio?

= qp
Vv  Medir la Calidad de la Atencién

O /G Identificar Fortalezas

@ Oportunidades

Beneficios de
la Evaluacion

del Servicio s Apoyar la Toma de Decisiones
© o Basada en Evidencia

Fuente: Elaboracion propia

A través de este enfoque, se busca fortalecer la confianza y satisfaccidon de la
ciudadania, brindando un servicio mas eficiente, accesible y efectivo.
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6.12.1. Implementacion de la Politica de Seguimiento y Evaluacion
del Desempeino Institucional en el Proceso de Servicio a la
Ciudadania

Es importante que cada entidad defina un procedimiento de evaluacién del
servicio a la ciudadania, en concordancia con los lineamientos de la Politica de
Seguimiento y Evaluacion del Desempeiio Institucional, integrando el
seguimiento a indicadores y metas del gobierno nacional (en el caso de entidades
del orden nacional), los Planes de Desarrollo Territorial (PDT), y la evaluacion de
la gestion institucional (Funcién Publica, 2024).

Para el desarrollo del proceso de seguimiento y evaluacién del desempeiio
institucional, se recomienda desde el MIPG, lo siguiente:

e Aplicar las metodologias, procedimientos y demas herramientas definidas
por cada Entidad para el disefo, implementacién y comunicacién de
mecanismos de seguimiento y evaluacion.

e Revisar y actualizar indicadores y demas mecanismos de seguimiento y

evaluacion establecidos en la Entidad y por otras autoridades.

Evaluar el logro de resultados.

Evaluar la gestion del riesgo en el proceso.

Evaluar la percepciéon de las partes interesadas.

Documentar los resultados de los ejercicios de seguimiento y evaluacion.

Utilizar y aprovechar resultados de los seguimientos y evaluaciones para

la mejora continua.

6.12.2. Evaluacion del desempeiio institucional

Para impulsar la mejora continua en el relacionamiento con la ciudadania, es
clave desarrollar acciones que optimicen la eficiencia, la transparencia y la
calidad del servicio. La evaluacién del desempeiio institucional permite
monitorear y ajustar la gestién de los procesos de atencidn, asegurando una
respuesta oportuna, incluyente y eficaz a las necesidades ciudadanas.

Ilustracion 21. Mejora y evaluacion del proceso de Servicio a la Ciudadania
Mejora continuay evaluacion del proceso

de servicio a la ciudadania

Implementacion de un sistemade

evaluacién y seguimiento continuo
/ \ Partes
. @ @ Interesadas

Interesadas
Mejora 9/:/~\~/ Monitoreo y Ajuste del
continua &m‘ Proceso de Servicio ala

Derechos
Problemas
Resultados

Ciudadania
i -
Fuente: Elaboracion propia. Tran_slparenciay
Rendicion de Cuentas
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6.12.3. Evaluacion del servicio con las partes interesadas

Es fundamental que cada Entidad evalle de forma periddica la percepcion de la
ciudadania frente a la calidad de los servicios prestados, asi como el nivel de
cumplimiento de sus expectativas y necesidades. Para ello, se pueden aplicar
encuestas!® de satisfaccion dirigidas a ciudadanos y ciudadanas, que permitan
obtener informacion de primera mano sobre su experiencia con los tramites y
servicios ofrecidos (Funcién Publica, 2024).

Ilustracion 22. Proceso de evaluacion del Servicio

Iniciar Evaluacion Recopilar Tomar Decisiones Capacitar al Promover Buenas
del Servicio Datos Basadas en Datos Personal Préacticas
& QQ LIy
£ & 15T
Identificar Herramientas Analizar Implementar Fortalecer la
y Métodos Datos Planes de Mejora Comunicacién

Fuente: Elaboracion propia.

6.12.4. Instrumentos para el mejoramiento del sistema de
evaluacion y seguimiento del servicio a la ciudadania

e Indicadores de desempeiio institucional: seguimiento periddico a los
principales indicadores de relacionamiento, como tiempos de respuesta,
calidad en la atencidn y niveles de satisfaccion.

e Encuestas de percepcion y satisfaccion: aplicacién regular de
instrumentos para conocer la valoracién de la ciudadania sobre el servicio
recibido. Se recomienda mejorar de forma continua la metodologia de
medicién.

e Analisis de datos: aprovechamiento de herramientas analiticas para
identificar patrones, tendencias y oportunidades de mejora.

e Planes de mejora: disefio e implementacion de acciones correctivas o
preventivas con base en los resultados de evaluacién y retroalimentacion.

e Evaluacion de impacto: medicién del efecto de las estrategias
implementadas sobre la satisfaccidn ciudadana y la eficiencia del servicio,
con el fin de ajustar procesos y metas institucionales.

16 Se recomienda consultar en la pagina web del Departamento Administrativo de la Funcién PUblica la versién més reciente
del documento 'Herramienta de medicién de la experiencia ciudadana'.
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6.12.5. Elementos clave para la mejora continua en el proceso de

Servicio a la Ciudadania

Entre los factores que permiten fortalecer el proceso de mejora continua en el
relacionamiento con la ciudadania, se destacan:

Resultados de la Medicion del Desempeiio Institucional (MDI):
analisis del resultado mas reciente del Indice de Desempefio Institucional
(IDI), reportado en el Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion
FURAG.

Resultados de encuestas de satisfaccion: insumos obtenidos
directamente de las partes interesadas sobre su percepcién de calidad.
Informes de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF): identificacion de
acciones correctivas derivadas de los reportes de la ciudadania.
Auditorias internas y externas: hallazgos relacionados con el proceso
de atencion a la ciudadania.

Actividades de participacion ciudadana: insumos derivados de
espacios de escucha o co-creacidn con las partes interesadas.
Autodiagndstico institucional: evaluacién interna del estado de
implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Analisis del entorno: evaluacion del contexto interno y externo que
puede impactar la experiencia ciudadana.

Ciudadano/a incognito/a: evalla la experiencia real de la ciudadania.

6.12.6. Material de apoyo para la implementacion

Para facilitar la implementacién de la Politica Seguimiento y Evaluacién del
Desempeiio Institucional, el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
pone a disposicién de las entidades los siguientes instrumentos!’:

Guia para la administraciéon del riesgo y el disefio de controles en
entidades publica.
Guia para la construccion y analisis de indicadores de gestion.

6.13. Nivel de autoridad y responsabilidades en la implementacion

de la Politica de Servicio al Ciudadano

Para el desarrollo de la Politica de Servicio al Ciudadano y de su respectiva
Estrategia de Servicio o de Relacionamiento con la Ciudadania, es fundamental
contar con una visidn clara y detallada del rol que desempefian las diferentes
instancias institucionales, de acuerdo con el modelo de las tres lineas de defensa
y la linea estratégica, que conforman la Dimensién 7 Control Interno del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG). En este marco, cada linea de defensa

17 Estos documentos estan sujetos a actualizaciones por parte del Departamento Administrativo de la Funcion Publica en su
pagina web. Se recomienda verificar las versiones vigentes.
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cumple una funcién esencial para asegurar que la politica y la estrategia de
servicio se implementen de manera eficaz, con un control interno que garantice
el cumplimiento de los objetivos institucionales y promueva la mejora continua
del proceso de atencion a la ciudadania.

En este contexto la Alta Direccién de cada Entidad a través de la primera linea
de defensa proporciona los recursos necesarios y el liderazgo para el desarrollo
de la estrategia, la primera linea de defensa ejecuta las acciones diarias dentro
del Proceso de Servicio a la Ciudadania, y la segunda y tercera lineas de defensa
supervisan, monitorean y evallUan para garantizar el cumplimiento y mejora
continua de la Estrategia de Servicio o Relacionamiento con la Ciudadania.

A continuacién, se presenta una tabla ilustrativa con un ejemplo de cémo puede
estar conformada la estructura de control de la Politica de Servicio al Ciudadano
en una entidad, a partir del modelo de las tres lineas de defensa y la linea
estratégica:

Tabla 3. Tabla ilustrativa de los roles y responsabilidades en la implementacion
de la politica de servicio al ciudadano a partir del sistema de control interno

Lineade o)/ Instancia %
_defensa

Definir, aprobar y comunicar los lineamientos de las
estrategias institucionales para el proceso de servicio
a la ciudadania. Proveer recursos para la
implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano
y de la Estrategia de Servicio o de Relacionamiento
con la Ciudadania.

Alta Direccion

Aprobar la adopcidon de la Politica de Servicio al
Ciudadano y de la Estrategia de Servicio o de
Relacionamiento con la Ciudadania. Supervisar la
implementacion de la Estrategia de Servicio o de
Relacionamiento con la Ciudadania, en relaciéon con la
mejora continua de la atencién a la ciudadania.
Evaluar periédicamente el cumplimiento de los
indicadores de gestion establecidos para la atencién a
la ciudadania y la eficiencia operativa del proceso.
Revisar y aprobar los informes de desempefio para
asegurar que las metas de atencion a la ciudadania se
estan cumpliendo. Facilitar la coordinacién entre las
distintas areas responsables de la implementacion de
la Politica de Servicio al Ciudadano y de las acciones
de la Estrategia de Servicio o de Relacionamiento con
la Ciudadania.

Evaluar los informes de auditoria interna y externa
relacionados con la eficacia de los controles y la
gestion de riesgos para el Proceso de Servicio a la
Ciudadania. Coordinar con la Oficina de Control
Interno para identificar dreas de mejora y asegurar
que las recomendaciones de auditoria se implementen
adecuadamente para el Proceso de Servicio a la

Comité Institucional
Linea de Gestién y
estratégica | Desempefio

Comité Institucional
de Control Interno
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Linea de

Rol/Instancia Funcion especifica

defens

Ciudadania. Monitorear el cumplimiento de las normas
del MIPG en relacién con el control interno para el
Proceso de Servicio a la Ciudadania.

1. Oficina
Relacionamiento

de

Ejecutar la Politica de Servicio al Ciudadano y las
acciones especificas de la Estrategia de Servicio o de

con la Ciudadania. : ; i ;
> Otras oficinas ReIauonan:nento con la Ciudadania, como |la
iJe apovan al optimizacion de procedimientos y el fortalecimiento
Primera 3esarrollz Y de Ia del sistema de PQRSDF. Coordinar la implementacion
linea de | Politica de Servicio y/o mejora de herramientas tecnoldgicas y de los
defensa al Ciudadano. canales de atencion.
Aplicar los procedimientos revisados y optimizados en
Oficina de | el Proceso de Servicio a la Ciudadania, asegurando el
Relacionamiento cumplimiento de los tiempos de respuesta de acuerdo
con la Ciudadania. |con la competencia de la dependencia y la calidad del
servicio.
Proponer acciones de mejora y hacer seguimiento a la
Politica de Servicio al Ciudadano y a la Estrategia de
Servicio o de Relacionamiento con la Ciudadania a
partir del autocontrol del Sistema Integrado de
Segunda Oficina Asesora de Gestlon.N , -
linea de | Planeacién (o quien Acompanar al (a) lider del Proceso de Servicio a la
defensa hada sus veceS) Ciudadania en la articulacién de acciones requeridas
9 en la Politica de Servicio al Ciudadano y en la
Estrategia de Servicio o de Relacionamiento con la
Ciudadania para el reporte oportuno de informacion
para la medicién y el seguimiento al desempefio del
proceso.
Evaluar de manera independiente y objetiva la
efectividad y cobertura de los controles
Tercera Oficina de Control implementados por la Segunda Linea de Defensa.
linea de Interno (o uien Revisar y evaluar los controles de la Primera Linea de
defensa haaa sus vece;:I) Defensa que no estan cubiertos adecuadamente o que
9 requieren ajuste. Proporcionar informes y
recomendaciones a la Alta Direccién para la mejora
continua del Sistema de Control Interno.
Fuente: Elaboracién propia
7. Sistema de Atencioén al Ciudadano - SACv2
7.1. éQué es el Sistema de Atencion al Ciudadano - SAC?

El Sistema de Atencidn al Ciudadano - SAC es una herramienta institucional que
permite a las Secretarias de Educacidn certificadas gestionar de manera efectiva,
organizada y transparente la interaccion con la ciudadania. Su propodsito es
garantizar el derecho fundamental de toda persona a presentar Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), y obtener
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respuestas oportunas y claras, conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015
y demas normativas relacionadas con la atencidn a la ciudadania y de acceso a
la informacién publica.

El Sistema de Atenciéon al Ciudadano (SAC) es una herramienta institucional
implementada por las Secretarias de Educacién Certificadas que permite la
recepcidén, gestidon, seguimiento y trazabilidad de las PQRSDF, asi como el
tramite de legalizaciéon de documentos relacionados con la educacion preescolar,
basica, media y para el trabajo y el desarrollo humano.

Esta plataforma facilita el orden y control de los procesos internos, permite
organizar, radicar, canalizar, asignar, responder y hacer seguimiento a los
requerimientos de la ciudadania, y fortalece la articulacion entre dependencias.
De esta manera, el SAC contribuye a la mejora continua de la atenciodn,
incrementa la capacidad institucional de respuesta y promueve una gestion mas
eficiente, oportuna y cercana a las necesidades de la ciudadania, especialmente
frente a estudiantes, padres y madres, docentes y la poblacion educativa en
general.

Ademas, el SAC fomenta la consolidacién de una cultura de servicio en el interior
de las instituciones, donde se prioriza la calidad, la responsabilidad y la escucha
activa como pilares fundamentales del relacionamiento con la ciudadania. Es una
solucién clave para garantizar una administracion publica mas eficiente,
transparente y participativa, y representa un compromiso institucional con la
mejora constante de la atencidn y la construccion de confianza entre el Estado
y la ciudadania.

7.2. Funcionalidades del SAC:

« Recepcion de solicitudes: La ciudadania pueden radicar sus PQRSDF
por medio de los canales de atencién disponibles y habilitados por la
entidad.

e Acceso remoto: El sistema permite que cualquier ciudadano o
ciudadana, desde la comodidad de su hogar, oficina o cualquier lugar con
acceso a internet, pueda registrar solicitudes sin necesidad de desplazarse
fisicamente a las instalaciones de la entidad.

o Trazabilidad y seguimiento: Cada solicitud recibe un numero de
radicado unico, lo que permite a la ciudadania visualizar avances y recibir
notificaciones respecto a las respuestas emitidas por la entidad.

o Gestion interna eficiente: El lider, la lideresa o el operador/a organiza
y distribuye las solicitudes a las areas responsables dentro de la entidad,
lo cual facilita una atencion oportuna y adecuada conforme a los tiempos
legales y administrativos establecidos.

» Generacion de informes y estadisticas: La plataforma facilita la
obtencién de datos relevantes sobre el comportamiento y volumen de las
solicitudes ciudadanas, lo que permite identificar oportunidades de mejora
en la prestaciéon del servicio y fortalecer la gestion institucional.
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7.3. Importancia del SAC:

La implementacion y fortalecimiento del Sistema de Atencion al Ciudadano va
mas alld del cumplimiento de una obligacién legal. Si bien responde a lo
dispuesto por la Ley 1755 de 2015 y otras normativas relacionadas con el
derecho fundamental de peticidon, acceso a la informacién y la atencion a la
ciudadania, su verdadero valor radica en su capacidad para transformar la
relacidon entre las Secretarias de Educacion certificadas y sus partes interesadas.

7.4. Roles del Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC)

El correcto funcionamiento del Sistema de Atencion al Ciudadano requiere de la
articulacion de distintos actores con responsabilidades especificas. A
continuacion, se detallan los principales roles dentro del SAC y sus funciones:

a. Lider del SAC

Es la persona responsable de liderar el funcionamiento general del Sistema de
Atencidén al Ciudadano en la Secretaria de Educacion certificada. Sus principales
actividades incluyen:

e Administrar y actualizar la informacién del sistema.

o Crear y organizar los ejes tematicos internos, dependencias y perfiles de
usuario.

e Asignar roles y permisos a los usuarios del sistema.

e Generar reportes consolidados sobre el estado de los requerimientos
radicados.

e Brindar capacitaciones y acompafiamiento técnico a las areas
involucradas, especialmente a la Secretaria de Educacion, en el uso vy
aprovechamiento del SAC.

b. Operador del SAC

El operador actlia como un enlace operativo entre la ciudadania y la Secretaria
de Educacion. Sus actividades principales son:

o Radicar los requerimientos presentados a través de los diferentes canales
de atencion disponibles.

e Asignar solicitudes a las dependencias responsables.

o Crear cuentas de usuario para la ciudadania cuando sea necesario.

o Informar y orientar la ciudadania sobre el uso del SAC, sus beneficios y
como realizar el seguimiento de sus solicitudes.

c. Funcionario

Corresponde a cada persona encargada de una dependencia u oficina de la
Secretaria de Educacién. Sus actividades incluyen:
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e Tramitar, gestionar y preparar respuestas a las PQRDSF vy las solicitudes
para el trdmite de legalizacién de documentos de preescolar, basica y
media y educacion para el trabajo y el desarrollo humano.

e Responder correspondencia interna y externa relacionada con los
requerimientos.

e Archivar debidamente la documentacién que se genere dentro del proceso
de atencion.

e Garantizar la oportunidad y calidad en las respuestas entregadas a la
ciudadania.

d. Ciudadano

Es el actor central del SAC. El ciudadano o la ciudadana es quien presenta una
solicitud, inquietud o requerimiento ante la Secretaria de Educacion. Tiene
derecho a:

o Radicar PQRSDF a través de los canales dispuestos.

» Realizar seguimiento a su solicitud mediante el nUmero de radicado.

e Recibir respuesta en los plazos establecidos por la normatividad.

e Radicar solicitud para el tramite de legalizacion de documentos de
preescolar, basica y media y educacion para el trabajo y el desarrollo
humano.

e Acceder a la informacién publica y participar activamente en los procesos
de control social.

Para facilitar el cumplimiento adecuado de las funciones asignadas a cada perfil
dentro del Sistema de Atencién al Ciudadano, se han disefiado manuales
especificos para cada rol. Estos manuales contienen lineamientos detallados
sobre el uso de la plataforma, responsabilidades asociadas, rutas de atencién y
recomendaciones operativas, con el fin de garantizar una gestion eficiente,
uniforme y conforme a la normatividad vigente. Los manuales mencionados se
encuentran disponibles para consulta en el aplicativo SACv2.

Cada persona vinculada a la operacion del SAC debe consultar y aplicar el
manual correspondiente a su rol. Esta documentacién contribuye al
fortalecimiento de la atencion a la ciudadania y a la mejora continua del servicio
ofrecido por la Secretaria de Educacién.

7.5. éComo ayuda el SAC a las Secretarias de Educacion?

» Mejora la gestion institucional al centralizar, clasificar y distribuir los
requerimientos de la ciudadania de forma eficiente.

o Fortalece los procesos de atencion a la ciudadania, asegurando
tiempos de respuesta oportunos y seguimiento adecuado a cada
requerimiento.

e Permite identificar oportunidades de mejora en los servicios
ofrecidos, a través del andlisis de datos e indicadores generados por el
sistema.
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Facilita la rendicion de cuentas, ya que proporciona informacion
consolidada sobre la atencién brindada.

Apoya la transparencia y la legalidad en la actuacién administrativa,
al dejar trazabilidad de cada requerimiento gestionado.

7.6. éComo beneficia el SAC a la ciudadania?

Acceso facil y multicanal, desde cualquier lugar con conexion a internet
o de manera presencial, segun lo prefiera el ciudadano o la ciudadana.
Seguimiento en linea de sus requerimientos mediante un nimero de
radicado.

Garantia de atenciéon oportuna y con calidad, segun los términos
establecidos por la ley.

Mayor confianza en la gestion publica, al contar con canales formales
para expresar sus necesidades, preocupaciones o propuestas.

7.7. Ventajas Generales Plataforma SAC

La plataforma ofrece multiples mejoras tecnoldgicas y funcionales que optimizan
la gestion de los requerimientos, fortalecen los procesos internos de las
entidades y mejoran la experiencia de uso para las servidoras y los servidores
publicos y la ciudadania. Entre las principales ventajas se destacan:

Mayor seguridad en las comunicaciones: Las comunicaciones
expedidas a través del SAC contaran con un cédigo QR que permite
verificar su autenticidad, garantizando que fueron generadas desde el
sistema institucional.

Automatizacion de estados: Se eliminan pasos manuales, ya que el
sistema actualiza automaticamente los estados del requerimiento con su
respectivo comentario, facilitando la trazabilidad, el seguimiento y el
control.

Repositorio documental centralizado: Todos los documentos
escaneados que ingresan a la entidad, asi como las respuestas generadas
dentro del sistema, se almacenan automaticamente, asegurando la
conservacion de la informacion.

Interfaz mas intuitiva y visual: Se incorporan nuevos iconos y colores
en los botones para facilitar la navegacién y el reconocimiento de
funciones.

Visualizacion inmediata de archivos adjuntos: Los archivos en
formato JPG, PNG, PDF y TXT se abren directamente en el navegador.
Documentos en Word, Excel o PowerPoint se descargan automaticamente.
Calendario de pendientes por finalizar: El sistema ofrece un reporte
visual tipo calendario que permite consultar todos los requerimientos aun
pendientes de cierre.

Barra de menu expandible/ocultable: Mejora la experiencia de
usuario/a permitiendo mas espacio de visualizacidn o accesibilidad segun
necesidad.
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e Modulo de creaciéon de requerimientos con plantillas: Facilita la
radicacion estructurada y rapida de solicitudes.

« Semaforo de requerimientos por fecha de vencimiento: Permite
visualizar los requerimientos seguln su urgencia y vencimiento, mejorando
la gestion del tiempo.

o« Consulta de radicados especificos: El sistema permite consultar
cualquier tipo de radicado (ER, EE o IE) siempre que quien los consulta
sea su creador o el Lider SAC.

o Visualizacion de nombres en documentos PDF: El nombre de los
adjuntos se reflejard en la parte inferior del documento, mejorando la
identificacidon y organizacion de archivos.

o Ediciéon de ciudadano/a en tramite: El lider o la lideresa SAC podra
modificar el nombre del ciudadano o la ciudadana de un requerimiento
incluso si este ya esta en tramite.

« Modulo de preguntas frecuentes: Brinda orientacién inmediata sobre
los temas mas consultados por la ciudadania.

e Modulo de tramites: Facilita el acceso y gestién de los tramites mas
comunes directamente desde la plataforma.

7.8. Buenas practicas para el uso del SACv2

Para asegurar el aprovechamiento éptimo del Sistema de Atencién al Ciudadano
(SACv2) vy fortalecer la cultura de servicio en las Secretarias de Educacion
certificadas, se recomienda implementar las siguientes buenas practicas:

a. Capacitacion continua: Capacitar de forma periddica a lideres, lideresas,
operadores, operadoras, funcionarios y funcionarias sobre el uso del sistema,
actualizaciones tecnoldgicas y normativas asociadas. Esto garantiza un uso
adecuado de las funcionalidades y promueve la eficiencia en los tiempos de
respuesta.

b. Monitoreo de indicadores de gestion: Revisar periddicamente los informes
estadisticos que genera la plataforma para identificar cuellos de botella, tiempos
de respuesta fuera del estandar y oportunidades de mejora en la atencidn
ciudadana.

c. Actualizacion de informacion institucional: Mantener al dia los datos de
contacto de ciudadanos/as y funcionarios/as, ejes tematicos, canales de
atencidon y responsables internos, asegurando que los requerimientos sean
canalizados correctamente desde su radicacion.

d. Promocion del sistema ante la ciudadania: Difundir, a través de medios
institucionales, la existencia del SAC, sus canales de acceso y los beneficios que
ofrece a la comunidad educativa. Esto fomenta la apropiacién ciudadana del
sistema como canal formal de relacionamiento.
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e. Uso del modulo de plantillas: Establecer respuestas tipo o estructuradas
para los requerimientos mas frecuentes, lo que mejora la oportunidad,
pertinencia y calidad de las respuestas, y reduce la carga operativa.

f. Gestion de pendientes criticos: Hacer uso del semaforo de vencimientos y
el calendario de requerimientos pendientes por finalizar para evitar atrasos y
garantizar el cumplimiento de los términos legales de respuesta.

g. Revision del repositorio documental: Verificar que toda la documentacién
generada o recibida durante la gestion de un requerimiento quede debidamente
archivada en el sistema, lo cual facilita auditorias, trazabilidad y transparencia.

h. Comunicacidon asertiva: Asegurar que las respuestas sean claras,
comprensibles, completas y empaticas, fomentando una relacién de confianza y
respeto con la ciudadania.

Estas buenas practicas contribuyen a consolidar al SACv2 como un sistema

efectivo, transparente y centrado en la ciudadania, fortaleciendo la capacidad
institucional y el cumplimiento del derecho fundamental de peticion.
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