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El Modelo Integral de Atencidon a la Ciudadania se
construye como un documento guia para todos los servidores del
departamento de Antioquia, en el que se definen las lineas de
accion que se consideran deben ser conocidas y practicadas por
todos los implicados en el servicio, asi como las diferentes
actividades que deben ser adoptadas y aplicadas en forma
permanente, con miras a ofrecer una atencion de calidad, bajo las
politicas definidas en el Plan Nacional de Servicio al Ciudadano.
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Introduccion

La Constitucion Politica establece como fines esenciales del Estado:
servir a la comunidad, promover la prosperidad general; garantizar la
efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que
los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de
la Nacion. Asimismo, se afirma que "la funcidn administrativa esta al
servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en
los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad, mediante l|a descentralizacion, Ila
delegacion y la desconcentracion de funciones.”

Con el transcurrir del tiempo, se ha evidenciado que el nivel nacional y
las Entidades Publicas que la conforman, han demostrado un mayor
interés en colocar en el centro de su gestidon al ciudadano,
fortaleciendo su capacidad administrativa para mejorar la calidad de la
prestacion de los servicios a través de los diferentes canales de
atencion dispuestos para tal fin; en cumplimiento a los lineamientos
establecido en los CONPES, Politica Publica de Servicio al Ciudadano
(Conpes 3649 de 2010), la Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013) y en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (Decreto 1499 de 2017).

Es importante mencionar que la adecuada gestion de la atencion al
ciudadano demanda una vision amplia y holistica por parte de la
entidad, donde el nivel directivo toma un papel relevante y que
requiere de su compromiso expreso en la mejora de la percepcion de
la satisfaccion de la ciudadania, al garantizar el ejercicio de los
derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del
Estado. Dicha gestion involucra la interaccion efectiva de los procesos
considerandola una cadena de valor firme y sistematica y con un
enfoque integral del servicio al ciudadano, estructurado en las
siguientes lineas: Direccionamiento estratégico; Cualificacion del
Talento Humano; Administracion y fortalecimiento de canales de
atencion; Gestion eficiente de Tramites y Servicios; Gestion eficiente
de PQRSD y Mejoramiento del ciclo del servicio.
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Para dar respuesta a estos lineamientos y cumplir con el fin esencial
del Estado, la Gobernacion de Antioquia, mediante la Ordenanza 17 de
2018, adoptd la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania para el
Departamento de Antioguia, como una forma para implementar y
fortalecer el Modelo Integral de Atencidn a la Ciudadania dirigido a
todos los organismos y entidades de la Administracion Publica
Departamental, a sus servidores publicos y particulares que llevan a
cabo funciones administrativas, y ser el marco de referencia para los
125 municipios, sus entidades y organismos.

Es asi como el Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania se
construye como un documento guia para todos los servidores del
Departamento de Antioquia, en el que se definen las lineas de accion
qgue se consideran deben ser conocidas y practicadas por todos los
implicados en el servicio, asi como las diferentes actividades que
deben ser adoptadas y aplicadas en forma permanente, con miras a
ofrecer una atencidn de calidad, bajo las politicas definidas en el Plan
Nacional de Servicio al Ciudadano.

La Gobernacion de Antioquia por medio de este documento pretende
unificar los procedimientos que deben tenerse en cuenta al momento
de la prestacion del servicio, de tal forma que todas las oficinas de
atencion a la ciudadania realicen las actividades con la conviccion de
gue con su gestidon estan contribuyendo al mejoramiento de la
prestacion de servicios, para satisfacer las necesidades y expectativas
de los ciudadanos, con calidad, equidad y oportunidad.
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1.1 Objeto

Establecer el Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania para el
departamento de Antioquia y dictar otras disposiciones.

1.2 Objetivos

* Definir las lineas de accion del modelo que inciden en la atencion
de los ciudadanos y grupos de valor para lograr la maxima
satisfaccion frente al servicio que se presta y generar una
experiencia inolvidable.

* Fortalecer el enfoque de gerencia del servicio al ciudadano en las
Entidades Publicas del Departamento de Antioquia.

* Contribuir a la coordinacion y al impulso de iniciativas integrales
de mejoramiento en atencidén a la ciudadania de las Entidades
Publicas.

1.3 Ambito de aplicacién

El Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania es vinculante a
todas las dependencias de la Gobernacion de Antioquia y a las
entidades del Departamento de Antioquia.

1.4 Finalidad

El Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania busca establecer
los lineamientos generales acordes a los componentes de la
Politica Nacional de Eficiencia Administrativa del Servicio del
Ciudadano descritos en el CONPES 3785 de 2013 y al Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, que permitan dar uniformidad
en el tratamiento y en la atencion al ciudadano por los diferentes
canales con calidad, oportunidad y transparencia; con el fin de
satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de valor,
incrementar la confianza en el Estado y mejorar la relacion entre el
ciudadano y la Administracion Publica.
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Norma
Constitucion Politica de 1991

Materia
Articulos 1, 2, 83, 84, 209y 333.

Decreto 2150 de 1995

Suprime y reforma regulaciones, procedimientos o
tramites innecesarios en la Administracion Publica.

Acuerdo 060 de 2001

Por el cual se establecen pautas para la administracion de
las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y
las privadas que cumplen funciones publicas

Ley 872 de 2003

Por la cual se crea el sistema de gestidon de la calidad en
la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicios.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares
qgue ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

Decreto 4669 de 2005

Regula el procedimiento que debe seguirse para
establecer y modificar los tramites autorizados por la Ley
y crea las instancias para los mismos efectos.

Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestion Publica
de 2008

Guia para la implementacion, seguimiento y control de
planes de calidad y excelencia en la gestidon publica,
permitiendo fortalecer las capacidades de las entidades y
aceptar los retos asociados a las necesidades de los
ciudadanos para lograr su bienestar

Circular Conjunta 004 de
2009

Busca el cumplimiento de la Ley 962 de 2005
Inscripcion de tramites administrativos en el Sistema
Unico de Informacion de Trdmites - SUIT en las entidades
del orden Nacional y del orden Territorial.

Decreto Nacional 2623 del 2009

Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

Decreto 235 de 2010

Por el cual se regula el intercambio de informacidn entre
entidades para el cumplimiento de funciones publicas

Decreto 2280 de 2010

Por el cual se modifica el articulo 3 del decreto 235 de
2010.

Documento CONPES 3649
de 2010

Politica Nacional de Servicio a la Ciudadania.

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NTC 5854 de 2011

Accesibilidad a paginas web
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Norma
Ley 1581 de 2012

Materia

Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales.

Decreto Ley 019 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica.

Documento CONPES 3785
de 2013

Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio
del Ciudadano y concepto favorable a la nacion para
contratar un empréstito externo con la banca multilateral
hasta por la suma de usd 20 millones destinado a
financiar el proyecto de eficiencia al servicio del
ciudadano.

NTC 6047 de 2013

Accesibilidad al medio fisico; espacios de servicio al
ciudadano en la administracion publica.

Ley 1680 de 2013

Por la cual se garantiza a las personas ciegas y con baja
vision, el acceso a la informacion, a las comunicaciones,
al conocimiento y a las tecnologias de la informacion y
de las comunicaciones.

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.

NTC-ISO 9001:2015

Sistemas de gestion de la calidad.

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de Peticion.

Decreto 1078 de 2015

Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

Decreto 1083 de 2015

Se refieren al objeto y procedimiento que las entidades
publicas deben seguir para establecer y modificar los
tramites autorizados por la ley. Articulos 2.2.24.1 al
2.2.24.2

Decreto 103 de 2015

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones.

Resolucion 3564 de 2015

Por la cual se reglamentan aspectos relacionados con la
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Resolucion 1099 de 2017

Por la cual se establecen los procedimientos para
autorizacion de tramites y el seguimiento a la Politica de
Racionalizacion de Tramites.

Decreto 1413 de 2017

Por el cual se adiciona el Titulo 1/ a la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para
reglamentarse parcialmente el Capitulo IV del Titulo Ill de la
Ley 1437 de 2011 y el articulo 45 de la Ley 1753 de 2015,
estableciendo lineamientos generales en el uso y operacion de
los servicios ciudadanos digitales.
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Resolucion 390 de 2017

Por la cual se actualiza el Plan Nacional de Formacion y
Capacitacion

Directiva Presidencial 7
de 2018

Se refiere a las medidas para racionalizar, simplificar y
mejorar los tramites ante Entidades Gubernamentales y
el Ordenamiento Juridico.

Decreto 815 de 2018

Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector de Funcién Publica, en lo
relacionado con las competencias laborales generales

Resolucion 0667 de 2018

para los empleos publicos de los distintos niveles
jerarquicos.
por medio de la cual se adopta el catdlogo de

competencias funcionales para las areas o procesos
transversales de las Entidades Publicas.

Decreto Nacional 1008
de 2018

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
politica de Gobierno Digital y se subroga el Capitulo 1 del
Titulo 9 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto numero 1078
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Ordenanza 17 de 2018

Por medio de la cual se adopta la politica publica de
atencion a la ciudadania para el Departamento de
Antioquia y se toman otras disposiciones.

Ley 1952 de 2019

Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

Ley 1955 de 2019

Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo
2018-2022. “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”.

Decreto Ley 2106 de 2019

Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar  tradmites, procesos |y procedimientos
innecesarios existentes en la Administracion Publica.

Directiva Presidencial

Simplificacion de la interaccion digital entre los

02 de 2019 ciudadanos y el Estado.
Di tiva Presidecial Facultades extraordinarias para simplificar, suprimir o
'reco';’aderzeg!lgec'a reformar tramites, procesos 'y procedimientos

innecesarios en la administracion publica

Manual de Gobierno
Digital 2019

Manual para la implementacion de la Estrategia de
Gobierno en linea en las Entidades del orden nacional de
la Republica de Colombia.

Decreto 620 de 2020

por el cual se subroga el titulo 17 de la parte 2 del libro 2
del Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse
parcialmente los articulos 53, 54, 60, 61y 64 de la Ley
1437 de 2011, los literales e), j) y literal a) del paragrafo 2
del articulo 45 de la Ley 1753 de 2015, el numeral 3 del
articulo 147 de la Ley 1955 de 2019, y el articulo 9° del
Decreto 2106 de 2019, estableciendo los lineamientos
generales en el uso y operacion de los servicios
ciudadanos digitales.
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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
Ley 2052 de 2020 publicas y/o administrativas, en relacién con la
racionalizacion de tramites y se dictan otras
disposiciones.

Resolucién 002160 Por _Ia_ cua_l se explde_ Iq Guia de Ilr)eamlent_os de _I<,>s
de 2020 servicios ciudadanos digitales y la Guia para vinculacion
e y uso de estos.

Tabla 1. Normas asociadas a servicio al ciudadano
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CAPITULO 3
ACTORES QUE INTERVIENEN
EN LA ATENCION A LA CIUDADANIA
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Teniendo en cuenta el Articulo seis (6) de la Politica Publica de
Atencion a la Ciudadania, se precisan los actores que intervienen
en la implementacion del Modelo.

3.1. Ciudadania

Es la condicion que los miembros de una comunidad adquieren por
efectos de nacimiento, sangre o adopcion, lo cual les reviste de
derechos y deberes dentro de las |ldgicas y dinamicas sociales,
politicas, simbdlicas y culturales de un territorio determinado. La
ciudadania del Departamento de Antioquia tiene Ia
responsabilidad de actuar a partir del principio de
corresponsabilidad de la gestion publica. Por lo tanto, la politica de
atenciéon a la ciudadania contempla estrategias que van
encaminadas a fortalecer este principio en los procesos que van de
la ventanilla hacia afuera, especialmente en el tema de
relacionamiento con la ciudadania.

3.2. Servidor publico

La Constitucion de Colombia define a los Servidores Publicos
como los miembros de las corporaciones publicas, los empleados
y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas
territorialmente y por servicios. Los servidores publicos estan al
servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en
la forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento. A su
vez, son una parte esencial en los componentes de esta politica,
pues su interaccidon con el servicio se da en ambos, esto es: en la
ventanilla hacia adentro y de la ventanilla hacia afuera. Los
servidores publicos, en el marco de la atencion a la ciudadania, son
los encargados de recibir las necesidades de la ciudadania y de
entregar las respuestas respectivas.

3.3. Entidades y organismos de la administracion departamental

Si bien todas las entidades y organismos publicos se deben a la
ciudadania, aquellas que ejercen funciones de caracter misional
tienen especial injerencia en la atencion a la ciudadania. Sobre este
supuesto, las entidades de la administracion departamental que
prestan servicios a la ciudadania son parte transversal en el
proceso de implementacion de la Politica Publica de Atencidon a la
Ciudadania de Antioquia.

Modelo Integral de

Atencion a la Ciudadania

GOBERNACION DE ANTIOQUIA | UNIDOS



las entidades de la administracion departamental que prestan
servicios a la ciudadania son parte transversal en el proceso de
implementacion de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania
de Antioquia.

3.4. Alta direccidn

Segun los parametros establecidos en la Guia de Estrategias para
la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, las entidades departamentales deberan implementar
acciones que Vvisibilicen la importancia de la atencion a la
ciudadania ante la Alta Direccion, entendida como el maximo
estamento al interior de la Administracion Departamental de
Antioquia. Ademas, habran de establecer y construir mayores
canales de informacion entre ésta y la instancia formal que lidera la
atencion y el servicio a la ciudadania, pues las directrices que se
den en esta materia, deberan contar con aprobacion directa de la
Alta Direccidn, en tanto es de interés general del Gobierno, mejorar
los niveles de satisfaccion ciudadana con los servicios y la atencion
prestados por parte de la Administracion, asi como de fortalecer el
acercamiento y la relacion ciudadania - Estado.

3.5. Grupos de interés

Se definen como aquellos grupos que tienen presencia e injerencia
en la cadena de prestacion de servicios y de atencion a la
ciudadania en las instancias de la Gobernacion de Antioquia y sus
territorios. Por |lo tanto, las acciones y lineamientos en materia de
atencion a la ciudadania deberan contemplar estrategias para la
cooperacion de estos grupos y la Administracion Departamental
para contar con una gestion publica eficiente y de calidad.
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4.1. Modelo de gestion ptblica

Teniendo en cuenta el Modelo de Gestidon Publica Eficiente al
Servicio del Ciudadano, creado por el Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano y lo establecido en el Capitulo Cinco (5) de
la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania de la Gobernacion
de Antioquia; para cumplir con los objetivos propuestos el Modelo
Integral de Atencion a la Ciudadania abordara sus acciones, a partir
de dos componentes:

MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO

(CONPES 3785 de 2013)

iy
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y reglas claras)
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(Relacionamiento

con el ciudadano)

llustracion 1. Modelo de gestién publica de buen gobierno
Fuente: DNP-PNSC, 2018

Modelo Integral de

Atencion a la Ciudadania GOBERNACION DE ANTIOQUIA | UNIDOS



4.2. Componente ventanilla hacia adentro

Comprende todas las acciones que se generan en la
Administracion Departamental para la prestacion de un servicio de
calidad, agil, oportuno, transparente, eficiente y eficaz, la cual
abarca elementos como |la estructura administrativa, el
direccionamiento estratégico, talento humano, canales de
atencion, lo normativo y lo procedimental.

Este componente refleja la importancia que tiene la Politica de
Servicio al Ciudadano para las Entidades Publicas, representado
en el respaldo de la Alta Direccidon para realizar los ajustes
institucionales necesarios para la adecuada prestacion del servicio;
asi como la existencia de una estructura interna que permita dar
cumplimiento al plan de accion definido para la atencion a la
ciudadania.

4.3. Componente ventanilla hacia afuera

Se entiende por ésta, el momento en que todo el proceso de la
ventanilla hacia adentro entra en contacto y en relacion con la
ciudadania. Comprende todo l|lo relacionado con la atencion
directa a los requerimientos y necesidades de la ciudadania,
cobertura de tramites y servicios en el territorio antioqueno,
condiciones bajo las que se presta el servicio y la satisfaccion de la
ciudadania con la atencion.
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El Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania, esta compuesto
por seis (6) lineas de accion, enmarcadas en los Componentes
mencionados en el capitulo anterior, por medio de las cuales las
dependencias de la Gobernacion de Antioquia y las entidades del
Departamento deberan orientar su labor para mejorar su gestion
del servicio a la ciudadania fortaleciendo las capacidades
institucionales, optimizando sus procesos y sus procedimientos, y
promoviendo el acceso de la ciudadania a una oferta de tramites y
servicios con oportunidad, calidad y transparencia.

A continuacion, se muestra el Modelo de Atencidn a la Ciudadania
y se definen las 6 lineas de accion

llustracion 2. Modelo integral de atencidon a la ciudadania
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5.1 Direccionamiento estratégico

Desde el Direccionamiento Estratégico se define la ruta
organizacional que debe efectuar cada entidad para mejorar su
gestion del servicio a la ciudadania, alineando la mision, vision y
los objetivos estratégicos de la entidad con el servicio.

Esta linea marca el camino para que las Entidades Publicas
estructuren en su interior la Oficina de Servicio al Ciudadano
conforme a las directrices dadas desde el nivel nacional, que les
permita ejecutar sus funciones de forma ordenada y sistematica.
Para ello, se hace necesario la formulacion de planes de accion y
estratégicos donde se establezcan los objetivos y estrategias a
implementar para la gestion adecuada del servicio que apunten a
la perdurabilidad, sostenibilidad y crecimiento de una estructura
solida y confiable para el desarrollo de las actividades
relacionadas con el ciudadano.

Contiene también, los lineamientos de referencia y el
fortalecimiento de los arreglos institucionales por medio de la
optimizacion de guias, estrategias, planes, procesos vy
procedimientos para la coordinacion institucional e
implementacion del Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania
en la entidad.

El direccionamiento requiere del compromiso de la alta direccion
ya que favorece gue todos los servidores publicos encaminen su
accionar a mantener una constante y fluida interaccion con la
ciudadania de manera transparente y participativa, prestando un
servicio de excelencia vy facilitando la garantia del ejercicio de los
derechos ciudadanos, a través de la entrega efectiva de
productos, servicios e informacion. De igual manera, requiere de la
revision periodica para ajustar los lineamientos a los cambios del
entorno y al desarrollo de competencias al interior para dirigir la
operacion bajo los parametros de calidad, eficiencia y eficacia
requeridos por los diferentes grupos de valor.
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Conforme a lo mencionado anteriormente y teniendo en cuenta lo
previsto en el Modelo Integral de Planeacion y Gestion - MIPG en
la Tercera Dimension: Gestion con Valores para el Resultado -
Politica de Servicio al Ciudadano:

“Se debe entender la gestion del servicio al ciudadano no como
una tarea exclusiva de las dependencias que interactuan
directamente con los ciudadanos o de quienes atienden sus
peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral que
requiere de: (i) total articulacion entre sus dependencias, (ii)
compromiso expreso de la alta direccion y (iii) la gestion de los
recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas,
todo en busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los
ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del Estado”.

Es asi, como la implementacion de la Politica Institucional de
Servicio a la Ciudadania para todas las entidades del
Departamento de Antioquia, se convierte en el eje central
necesario para determinar el plan de acciéon que favorezca la
adecuada prestacion del servicio para satisfacer las necesidades y
expectativas de los grupos de valor, con calidad, equidad y
oportunidad.

Esta politica debera ser definida mediante acto administrativo en
el que se indique el objeto, alcance, finalidad; se mencionen las
seis (6) lineas de accion del Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania; responsable de la implementacion; medios por los
gue se daran los lineamientos al interior y presupuesto o fuentes
de financiacion para su ejecucion.

Se deberan establecer también, procedimientos para cada linea
de accion y demas documentos necesarios para dar cumplimiento
a las actividades a ejecutar en el marco del Modelo Integral de
Atencion a la Ciudadania, con el propdsito de formalizar y
estandarizar el accionar de las Entidades frente al servicio y
disminuir el riesgo de pérdida de informacion por cambios en el
personal.

Contar con una documentacion completa, clara, sistematizada y
acorde a las necesidades del entorno frente al que hacer de la
Entidad facilita la generacion de procesos participativos con los
grupos de valor; el uso de analitica institucional por medio del
manejo de bases de datos sodlidas contribuye a la generacion y
produccion de nuevo conocimiento y favorece la transferencia de
conocimiento.
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5.1.1 Caracterizacion de la poblacidon

Para que las entidades publicas puedan establecer planes,
programas y estrategias efectivos, deben reconocer e identificar
las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas vy
preferencias de la poblacidon objetivo a la cual esta dirigida sus
productos y servicios.

El Departamento Nacional de Planeacion establecid la Guia
metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés que ofrece lineamientos para el disefo y
aplicacion de ejercicios de caracterizacion y en el uso de esta
informacion para la toma de decisiones que permitan identificar
necesidades de acceso a la informacion; estrategias de
comunicacion y lenguaje que debe ser usado en la interaccion con
la ciudadania; ajustar y mejorar la oferta institucional; optimizar
los recursos; implementar canales electronicos y mejorar los
existentes; disefo de estrategia de participacion y rendicion de
cuentas que permitan fortalecer la confianza de los ciudadanos
con el Estado.

Dentro de los pasos que se deben tener en cuenta para realizar un
ejercicio de caracterizacién son:

* |dentificar los objetivos de la caracterizacion y su alcance,
definiendo claramente para que se hace.

» Establecer un lider del ejercicio de caracterizacion bien sea un
grupo interdisciplinario o una dependencia responsable
encargada de la coordinacion del ejercicio.

* Establecer variables y niveles de desagregacion de la
informacion de acuerdo con sus intereses, necesidades, objetivos
definidos, tipologia de servicios y objeto misional.

* Priorizar variables que sean relevantes para el cumplimiento de
los objetivos, facilmente medibles y que el beneficio de la
informacion que aporta al ejercicio sea superior al costo de su
recoleccion.

* |dentificar mecanismos de recoleccion de informacion, teniendo
en cuenta también la informacion de registros administrativos con
los que cuenta la entidad debido a su interaccion con los
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ciudadanos, asi como la informacion disponible en bases de datos
de otras entidades y encuestas o estudios realizados por el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE),
entre otros.

e Estructurar y automatizar la informacion para facilitar su analisis,
cruce y filtro de informacion, con el fin de agrupar a los grupos de
valor segun caracteristicas similares.

e Divulgar y publicar la informacion para que los resultados sean
conocidos por todas las dependencias y los responsables de
procesos y servicios, y asi facilitar y mejorar la toma de decisiones
y el diseno de intervenciones.

5.1.2 Identificacion y gestion de riesgos asociados al servicio

Las entidades publicas conforme a los lineamientos establecidos
por el Departamento Administrativo de la Funcidon Publica en la
metodologia que se determine para la administracion del riesgo
deberan establecer los riesgos de gestion y corrupcion que se
encuentran relacionados con la prestacion del servicio, definiendo
de manera detallada los controles y tratamientos necesarios que
disminuyan el riesgo de incumplimiento de los objetivos
estratégicos y del proceso.

5.2 Cualificacion del talento humano

Los servidores publicos son considerados a la luz de MIPG, como el
activo mas importante con el que cuentan las entidades, ya que
contribuyen con su trabajo, dedicacion y esfuerzo al cumplimiento
de la mision estatal, a garantizar el acceso a los derechos y al
cumplimiento de los deberes de la ciudadania. Ellos son los que,
desde su cotidianidad, representan a sus entidades y generan una
percepcion sobre la ciudadania con la que interactuan a diario.

Independientemente si se encuentran de cara a la ciudadania para
la prestacion del servicio o si hacen parte de la ventanilla hacia
dentro; es decir, se encargan de gestionar o apoyar directa o
indirectamente las solicitudes de los ciudadanos; todos los
servidores publicos hacen parte de la cadena de valor para la
prestacion del servicio, por lo que es importante que cuenten con
habilidades, destrezas y competencias especificas, dirigidas a
cumplir con el principal objetivo de la Administracion Publica,
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La linea de accidon Cualificacion del Talento Humano, estd
enfocada a la implementacion de esquemas de sensibilizacion en
las entidades, que fortalezcan las competencias de los servidores
publicos garantizando el compromiso de ellos con la excelencia en
la atencion.

servir a la comunidad.

5.2.1 Competencias de los servidores publicos

Es importante tener en cuenta que, dentro del ciclo del servicio,
intervienen diferentes tipos de servidores publicos por lo que sus
competencias deberan ser definidas segun su funcion dentro del
servicio. El Departamento Nacional de Planeacion - DNP
establecio las competencias y responsabilidades para cada rol, por
lo que cada entidad en el momento de seleccionar a su personal y
de realizar el plan de formacion en atencion a la ciudadania debera
tener en cuenta cada uno de estos roles para fortalecer las
habilidades de una forma asertiva.

A continuacion, se dara a conocer el rol y el objeto del cargo
conforme a los lineamientos del DNP:

Rol Objeto del cargo

Garantizar la vigilancia y brindar seguridad a la
operacion de punto. La interaccion con la
ciudadania se da a su ingreso vy a la salida.

Brindar a la ciudadania que acude al punto y/u
oficina, la orientacion inicial, el filtro en fila, el
filtro en sala y /o asignacidn de turno, previo a
la asesoria detallada en modulo.

Realizar la asesoria, el acompafamiento vy la
gestion necesaria para dar respuesta a las
solicitudes ciudadanas que se presentan en el
punto y/u oficina, en referencia a la entidad
que representa.

Promover el uso de los diferentes canales
virtuales a partir de realizar un
acompafamiento y asesoria a la ciudadania de
las solicitudes que apliquen a este tipo de
servicio.
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Rol | Objeto del cargo

Realizar la asesoria, el acompanamiento vy la

gestidn para dar respuesta, a las solicitudes

ciudadanas que se presentan en el punto y/u
oficina, en referencia a la entidad que repre-
senta.

Tabla 2. Responsabilidades de los roles en el servicio
Fuente: Guia de unidades por competencias - PNSC

lgualmente, desde el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP, mediante el Decreto 815 de 2018 “Por el cual se
modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector
de Funcion Publica, en lo relacionado con las competencias
laborales generales para los empleos publicos de los distintos
niveles jerarquicos” y la Resolucion 0667 de 2018 “por medio de la
cual se adopta el catdlogo de competencias funcionales para las
areas o procesos transversales de las Entidades Publicas”, se
definen las competencias comportamentales comunes e
inherentes a los servidores publicos y que deben ser acreditadas
independientemente de la funcion, jerarquia y modalidad laboral, y
las competencias laborales para el area o proceso de relacidon con
el ciudadano conforme al nivel jerarquico que el servidor publico
ocupa en la entidad.

Las siguientes tablas muestran de manera ilustrativa las
competencias que deben ser tenidas en cuenta en cada entidad
relacionadas con atencion al ciudadano.
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Competencias comportamentales comunes a los
servidores publicos

Aprendizaje continuo

Definicion de la competencia

Identificar, incorporar 'y aplicar nuevos
conocimientos sobre regulaciones vigentes,
tecnologias disponibles, métodos y programas de
trabajo, para mantener actualizada la efectividad
de sus practicas laborales y su vision del contexto

Orientacion a resultados

Orientacion al usuario y
al ciudadano

Realizar las funciones y cumplir los compromisos
organizacionales con eficacia, calidad y
oportunidad

Dirigir las decisiones y acciones a la satisfaccion
de las necesidades e intereses de los usuarios
(internos y externos) y de los ciudadanos, de
conformidad con las responsabilidades publicas
asignadas a la entidad

Compromiso con la
organizacion

Alinear el propio comportamiento a las
necesidades, prioridades y metas
organizacionales

Trabajo en equipo

Trabajar con otros de forma integrada y armonica
para la consecucidon de metas institucionales
comunes

Adaptacion al cambio

Enfrentar con flexibilidad las situaciones nuevas
asumiendo un manejo positivo y constructivo de
los cambios

Tabla 3. Competencias comportamentales comunes a los servidores publicos
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Competencias laborales para el area o proceso

Nivel Jerarquico

Asesor

Profesional
Técnico

Asistencial

de relacidon con el ciudadano

* Orientar y definir las estrategias para promover la garantia
de los derechos de los ciudadanos relacionados con el objeto
misional de la entidad, en el marco de las politicas de la
relacion Estado ciudadano (transparencia y acceso a
informacion publica, racionalizacion de tramites, rendicion de
cuentas, participacion ciudadana en la gestidén, servicio al
ciudadano).

e Orientar y definir un esquema de seguimiento y evaluacion
respecto a la implementacion de las politicas de la relacion
Estado ciudadano (transparencia y acceso a informacion
publica, racionalizacion de tramites, rendiciéon de cuentas,
participacion ciudadana en la gestion, servicio al ciudadano)
en la entidad.

* Generar espacios de articulacion interinstitucionales y al
interior de la entidad, para la adecuada implementacidon de las
politicas de la relacion Estado ciudadano (transparencia y
acceso a informacion publica, racionalizacion de tramites,
rendicidon de cuentas, participacion ciudadana en la gestion,
servicio al ciudadano).

* Propone enfoques Yy estrategias para fortalecer la
implementacion de las politicas de la relacion Estado
ciudadano (transparencia y acceso a informacién publica,
racionalizacion de tramites, rendicion de cuentas,
participacion ciudadana en la gestion, servicio al ciudadano)
en la entidad.

* Publicar y entregar informacion publica a los ciudadanos.

* Identificar el portafolio de oferta institucional de la entidad
de acuerdo con la Politica de racionalizacion de tramites.
 Disefa e implementa estrategia de racionalizacion de
tramites en la entidad.

* Disefa e implementa estrategia de rendicion de cuentas.

« Disefar e implementar estrategia de participacion
ciudadana en la gestion.

* Orientar y atender los requerimientos de los ciudadanos a
través de los canales de atencion dispuestos por la entidad en
el primer nivel de servicio.

Tabla 4. Competencias laborales para el area o proceso de relacion con el

ciudadano
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5.2.2 Plan de formacion y capacitacion para los servidores
publicos

Con el fin de fortalecer la gestion publica, el talento humano debe
contar con las competencias necesarias para el cumplimiento de
sus funciones. Por lo tanto, las entidades deben establecer un plan
de formacion que busque fortalecer permanentemente las
capacidades y habilidades de los servidores para asi obtener
mejores niveles de integridad, eficiencia y efectividad.

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica ha definido
mediante la Resolucion 390 de 2017 el Plan Nacional de Formacion
y Capacitacion, actualizado en marzo de 2020, documento que
busca dar lineamientos a las entidades publicas para el disefo e
implementacion de programas de capacitacion que favorezcan la
profesionalizacion y desarrollo del servicio publico.

Teniendo en cuenta lo establecido en el documento mencionado,
se puede senalar que realizar actividades de capacitacion vy
entrenamiento son necesarias para:

1. Establecer los conocimientos, habilidades y actitudes que
debe poseer un servidor publico, desde las esenciales hasta llegar
a lo mas especifico.

2. Identificar la brecha existente entre las capacidades que
posee la persona que llega al servicio publico, que son producto de
su educacion, formacion profesional y de su experiencia; y las que
requiere para desempenar optimamente sus funciones.

3. Elaborar una oferta de capacitacion a partir de las brechas
identificadas.

4. Ejecutar la oferta a partir de procesos estructurados y
organizados que respondan a los criterios de la educacion informal
y la educacion para el trabajo y el desarrollo humano (objetivos de
aprendizaje, resultados del aprendizaje, metodologias, plan de
aprendizaje, desarrollo de la competencia, recursos, etc.).

del desempeno individual y colectivo) .
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5. Evaluar los resultados obtenidos en términos de eficiencia
(econdmica y tecnoldgica) y eficacia (calidad del resultado en
funcion del desempeno individual y colectivo) .

Contar con servidores publicos que mejoran su desempefo
continuamente, permitira que las entidades presten un mejor
servicio fortaleciendo la confianza del ciudadano con en el Estado.

5.2.3 Incentivos para los servidores publicos

Es importante mencionar también, que de acuerdo con lo previsto
en el marco normativo vigente (Decreto 1567 de 1998, Ley 909 de
2004, Decreto 894 de 2017), las entidades publicas del
Departamento deben contar con un sistema de incentivos, para
reconocer el desempeio de los empleados; para este caso
especifico, se deben establecer incentivos para el personal de
servicio al ciudadano independiente de su tipo de vinculacion con
el fin de fortalecer la cultura de servicio a la ciudadania.

Conforme a la Guia de Estimulos para Servidores Publicos
expedida por el DAFP en el 2018, se indica que “el bienestar laboral
hace referencia al conjunto de practicas y programas disehados y
adoptados dentro de las entidades que se orientan a mejorar el
ambiente fisico, emocional, cultural y social de sus servidores...”

Este sistema de incentivos debe contar con dos pilares esenciales
y debe corresponder a las necesidades, intereses y motivaciones
de los servidores:

» Programas de bienestar social: encaminados a mejorar las
condiciones de vida del servidor publico y su familia.

* Programas de incentivos: encaminados a generar condiciones
favorables de trabajo y reconocimiento al buen desempeno, los
incentivos estan dirigidos a los servidores de carrera
administrativa y de libre nombramiento y remocion.

Es importante mencionar que contar con servidores publicos
felices y motivados debe ser una prioridad para la entidad, pues
seran garantia de un mejor desempefo institucional de cara al
ciudadano.

Modelo Integral de

Atencidn a la Ciudadania

GOBERNACION DE ANTIoQUIA | UNIDOS



5.3 Administracion y fortalecimiento de canales de atenciéon

Los canales de atencidon son el mecanismo para que los
ciudadanos puedan interactuar con las entidades, garantizando su
efectivo acceso a los derechos y al cumplimiento de sus deberes.
Estos permiten el fortalecimiento de las relaciones de confianza
entre la ciudadania con el Estado, favoreciendo que sus procesos
y procedimientos sean mas eficaces y transparentes. Ademas,
implica la promocion de una mayor participacion de la sociedad
civil en decisiones que les conciernen.

La interaccion entre los ciudadanos y las Entidades Publicas se
puede realizar por medio de canales presenciales como lo son las
oficinas o centros integrados de atencion, bien sean de caracter
estatico o moviles como las ferias de servicio; por medio del canal
telefonico que incluye la telefonia fija y movil (voz y datos), vy
canales electréonicos como pagina web, correo electrdnico, chat y
redes sociales.

Es importante tener en cuenta que independientemente del canal
por donde se interactue, las Entidades Publicas del Departamento,
deben garantizar una atencion incluyente y en condiciones de
igualdad para toda la ciudadania, y promover la integracion de
todos los canales dispuestos para el acceso a la informacion vy la
prestacion de los servicios facilitando la relacion de la ciudadania
con la Administracion Publica.

Las entidades deberan dar cumplimiento a los lineamientos que se
encuentran establecidos en la norma técnica colombiana NTC
6047 “Accesibilidad al medio fisico; espacios de servicio al
ciudadano en la administracion publica”, que establece los
criterios y requisitos generales de accesibilidad y sefalizacion al
medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano, en
especial, a aquellos puntos presenciales destinados a brindar
atencion al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones.
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Para su implementacion es preciso llevar a cabo un diagnostico
qgue le permita a las entidades identificar los puntos que seran
objeto de construccidn y/o adecuacidén del espacio fisico, para que
posteriormente, se inicien todos los tramites internos necesarios
(presupuestales, contractuales y de talento humano, entre otros)
para su ejecucion. Se recomienda utilizar el Autodiagndstico de
Espacios Fisicos segun la NTC 6047 de 2013, documento dispuesto
por el DNP que recoge y sintetiza todos los requisitos de la norma
relacionados con espacios exteriores, espacios interiores,
itinerarios, acceso, mobiliario, sefalizacion, entre otros, y los
presenta en una lista de verificacion.

lgualmente, se debe dar cumplimiento a los lineamientos de la
norma técnica colombiana NTC 5854 “Accesibilidad a paginas
web” cuyo objeto es definir los estandares basicos que debe
cumplir una pagina web para ser accesible a cualquier tipo de
usuario, especialmente a personas con algun tipo de discapacidad,
con el propodsito de que estas puedan entender, navegar e
interactuar en el sitio, con facilidad y total entendimiento del
contenido.

5.3.1 Omnicanalidad

La omnicanalidad se puede definir como la integracion de todos
los canales de atencion dispuestos para la ciudadania,
permitiendo que con su unificacion un ciudadano que haya
iniciado una comunicacion por un canal de interaccion, pueda
continuarla por otro, creando experiencias cercanas, eficientes y
duraderas con la poblacion.

Es importante que todos los canales de comunicacion gue se
tengan para la ciudadania como: oficinas fisicas, lineas telefonicas
de atencion, pagina web, sede electronica, correos electronicos,
chats y/o redes sociales cuenten con la misma informacidn, para
gue cuando un ciudadano acuda a cualquiera de estos canales, se
le ofrezca una oportuna y correcta informacion y no se presenten
imprecisiones en esta. Para esto, es importante una buena
coordinacion por parte de todas las dependencias de la entidad.
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Las entidades publicas no pueden hacer que los canales
funcionen de manera individual, deben buscar los mecanismos
para integrarlos proporcionando asi altos niveles de experiencia
para el ciudadano. Para implementar este tipo de estrategia se
recomiendan ejecutar las siguientes actividades:

- Tener claro el portafolio de servicios de la Entidad, incluyendo
canales de atencion para acceder a los servicios, documentos vy
condiciones que debe cumplir el solicitante, pasos que deben
seguir los ciudadanos vy la entidad y los tiempos de gestion de las
solicitudes.

- Caracterizar a los ciudadanos para conocer sus necesidades,
expectativas, comportamiento y preferencia en los canales de
atencion.

- Determinar los recursos financieros, tecnoldgicos, fisicos vy
humanos que son requeridos para la implementacion de esta
estrategia con el fin de cumplir con el objetivo que lleva la
integracion de los canales.

- Reducir los tiempos de respuesta. Contar con varios canales de
comunicacion es ineficaz si los ciudadanos deben esperar o hacer
sus requerimientos varias veces. El éxito en la comunicacion se da
cuando, independientemente del canal, la consulta se resuelve lo
antes posible.

- Enviar un mensaje coherente y consistente a través de todos los
canales de atencidon dispuestos para la ciudadania; es decir, recibir
la informacion, respuesta o estado de un requerimiento de la
misma manera independiente del canal utilizado.

- Capacitar al personal encargado del contacto con la ciudadania
por medio de los canales de atencidon, de tal forma que conozcan
los protocolos de atencion, la informacidon necesaria para atender
los requerimientos de los ciudadanos y puedan estar
familiarizados con todos los canales.
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- Medir el rendimiento en la integracion de los canales con el
proposito de conocer la experiencia de los usuarios, detectar fallas
y mejoras que se debe realizar para la adecuada prestacion del
servicio.

- Integrar los datos y la percepcion obtenida a través de todos los
canales para mejorar la experiencia con la ciudadania.

5.3.2 Suficiencia del personal para la atencion de los canales

Las entidades publicas que prestan atencion a la ciudadania y
tienen dispuesto canales de atencion, deberan contar con analisis
periddicos de suficiencia de talento humano que permitan realizar
una distribucion del personal necesario en los canales de atencion
basado en criterios de equidad, calidad y eficiencia, teniendo en
cuenta todas las estrategias que se requieren para Su
mantenimiento. Estos analisis de suficiencia deberan considerar
factores como cargas de trabajo; demanda historica y proyectada
de la prestacion del servicio; infraestructura; ausentismo laboral y
tiempos administrativos.

Estos analisis de suficiencia o planeacion del recurso humano
deben ser definidos por medio de las actividades que se enumeran
a continuacion:

* |dentificar las necesidades de talento humano de acuerdo con
analisis de disponibilidad de personal, estimacion de costos,
aseguramiento de presupuesto, disefo y analisis de puestos de
trabajo, caracterizacion de perfiles ocupacionales y modalidad de
vinculacion.

* Calcular la cantidad necesaria de personal que se requiere para
la atencion de los canales segun las necesidades identificadas.
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e Definir los perfiles necesarios para la atencion a la ciudadania con
sus respectivas competencias y responsabilidades.

 Determinar forma de ingreso y seleccidon acorde con el tipo de
vinculacion (carrera administrativa, provisional o prestacion de
servicios).

e Estimar el presupuesto requerido para la atencion de los canales
de atencion.

 Establecer los mecanismos de control o medicion de las
actividades a desarrollar con el proposito de evitar fallas en la
prestacion del servicio y obtener de manera oportuna nuevas
necesidades de personal.

5.3.3 Evaluacion del desempeiio del personal que atiende
los canales

Conocer el desempeno y rendimiento de los servidores publicos y
contratistas permite evidenciar el aporte que generan para la
prestacion del servicio y si fueron adecuadamente seleccionados
y capacitados, para el ejercicio de sus funciones o actividades.
Asimismo, permite mostrar las ventajas o el impacto a los
empleados de un buen desempeno de sus actividades a nivel
profesional y personal, permite realizar retroalimentaciones
constructivas sobre la gestion e identificar necesidades de
cualificacion de las competencias para mejorar la prestacion del
servicio.

Para una adecuada evaluacion del desempeno de las actividades
a ejecutar, vy las estrategias y herramientas que se deben
implementar, debe haber una integracion de los siguientes
elementos:

* La productividad en la actividad diaria del servidor o contratista.

* El valor agregado resultante del maximo aprovechamiento de
las capacidades.
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» Deteccion de oportunidades de fortalecimiento de competencias.

* Impacto de la contribucion del funcionario al logro de los
objetivos misionales.

e Establecimiento de un nivel de objetividad en la medicion
reflejado en un numero o indice.

 Determinacion de las actividades para gestionar los resultados
obtenidos y propiciar el mejoramiento continuo.

* Articulacion del desempeno individual con el colectivo e
institucional.

» |dentificacion de los elementos necesarios para el adecuado
desempeno.

 |dentificacion de los factores comportamentales que contribuyen
al adecuado desempeno (actitud, compromiso, competencias).

* Relevancia de la contribucion del individuo en la generacion de
un mejor servicio al ciudadano.

La evaluacion del desempenio debera contar con indicadores
medibles, alcanzables y relevantes teniendo en cuenta aspectos
como la productividad, calidad, eficacia, eficiencia y formacion.

Se debe determinar la periodicidad con la cual se hard la
evaluacion, las personas responsables de su ejecucion, la
metodologia o procedimiento utilizado y la definicion de las
acciones posteriores a la medicion que favorezca la evolucion del
servicio.
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5.3.4 Plan de comunicaciones

Dentro de esta linea de accion también se debe tener en cuenta la
forma como las entidades publicas se comunican con la
ciudadania y le informan sobre los canales para la prestacion del
servicio, asi como la forma de acceder a los tramites y servicios.

Es necesario que las entidades construyan un plan de
comunicaciones que permita definir de manera clara como,
cuando y de gqué forma se va a comunicar la entidad con la
ciudadania, con el fin de alcanzar ciertos objetivos, y que tiene
como fin reforzar y ayudar a informar a la comunidad.

Dentro de los planes de comunicacion, se pueden identificar dos
tipos segun la poblacion a la cual se esta dirigiendo:

* Plan de comunicacion externa: se refiere a la comunicacion hacia
la ciudadania que se ve impactada con los tramites y servicios que
ofrece la entidad.

 Plan de comunicacion interna: es la comunicacion gue existe
entre los diferentes servidores publicos o contratistas de las
dependencias que conforman la entidad para favorecer Ila

transferencia de conocimiento y hacer mas eficientes las
actividades a desarrollar.

Para la elaboracion del Plan de Comunicaciones es importante
tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Contar con un analisis de la situacion actual de la entidad frente
a la prestacion del servicio.

- Determinar los objetivos del plan de comunicacion, teniendo en
cuenta que sean especificos, medibles, alcanzables, realistas y
acotados en el tiempo.

- Definir las acciones que permitan dar cumplimiento a los
objetivos propuestos.
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- Establecer el tiempo para cada una de las acciones, el
presupuesto estimado, el personal que se requiere y demas
recursos que se puedan necesitar para el desarrollo del plan.

- Determinar la poblacidon objetivo de las comunicaciones que se
llevaran a cabo.

- Definir el mensaje que sera transmitido de forma clara, conciso y
acorde al publico.

- Determinar los canales por medio de los cuales se transmitira el
mensaje, acorde con la poblacidon objetivo y segun el uso que le da
la ciudadania.

- Evaluar los resultados obtenidos, para conocer si se esta
cumpliendo el objetivo o se requiere hacer alguna modificacion en
las estrategias.

5.3.5 Lenguaje claro

Teniendo en cuenta que uno de los fines esenciales del Estado es
garantizar el acceso a los derechos y el cumplimiento de los
deberes de los ciudadanos, es necesario que la informacion que se
transmita se realice de forma clara, comprensible y precisa.

Desde el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del
Departamento Nacional de Planeacion se pone a disposicion la
Guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia, en la
qgue se relacionan recomendaciones para facilitar la comunicacion
entre el Estado y el ciudadano.

Es importante sehalar que para poder comunicar un mensaje en
lenguaje claro se debe conocer la audiencia.
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5.4 Gestion eficiente de tramites, otros procedimientos
administrativos (OPA) y servicios.

Los tramites y servicios son la forma que tienen los ciudadanos
para acceder a un derecho, cumplir con una obligacidon y ejercer
una actividad que se encuentra debidamente controlada, con la
finalidad de obtener un producto o un servicio, al cumplir con las
condiciones establecidas en las normas existentes. Este
acercamiento e interaccion entre los ciudadanos y el Estado
requiere ser regulado, para evitar posibles hechos de corrupciony
una indebida gestion de los tramites por desconocimiento de las
actividades a realizar, ya sea por parte del ciudadano o de la
entidad.

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP por
medio de la Politica de Racionalizacion de Tramites que se
encuentra en MIPG, definid los lineamientos que se deben tener en
cuenta para la recepcion, gestion y resolucion de los tramites y
servicios que la ciudadania presente, garantizando el
cumplimiento de los tiempos de respuesta y facilitando al
ciudadano el acceso a estos por medio de la implementacion de
acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar
y automatizar tramites y procedimientos administrativos.

Las Entidades del Departamento de Antioquia deberan cumplir
con los lineamientos establecidos en la mencionada politica, con el
proposito de facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y otros
procedimientos administrativos que brinda la Administracion
Publica.

Asimismo, las entidades deberan implementar procesos de
automatizacion y digitalizacion de la gestion interna de los
tramites conforme a los lineamientos vy criterios establecidos por
el Departamento Administrativo de la Funcion Publica y el
Ministerio de Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones,
promoviendo en la ciudadania el uso de los canales virtuales.
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5.4.1 Costeo de los procedimientos administrativos
(tramites y OPAs)

Es importante que las Entidades Publicas del Departamento de
Antioquia, en el marco de la racionalizacion de tramites realicen el
costeo de los servicios brindados a la poblacion, revisando los
gastos, la demanda de servicios, las actividades mas costosas y con
mayor cantidad de pasos, las actividades mas costosas y con
menos pasos, las actividades que generan menos esfuerzo y con
poco costo para la entidad y los tramites que generan mayores
costos para la ciudadania, con el propodsito de mejorar la gestion
interna de las entidades, viéndose reflejado en la adecuada
prestacion del servicio.

Para llevar a cabo el costeo de los tramites es importante tener
identificado lo siguiente:

- Procesos, procedimientos y actividades que se requieren para la
ejecucion del tramite. Para este punto especifico es necesario
contar con el flujograma del tramite que permita identificar de
manera grafica las diferentes actividades que se llevan a cabo con
el fin de detectar cuellos de botella o tareas innecesarias.

- Cargos, salarios, factor salarial y dedicaciones de tiempos al
interior de los procesos, procedimientos y actividades.

- Recursos asociados a la gestion de los tramites, por ejemplo:
hojas de papel, impresoras, computadores, instalaciones fisicas
(oficinas, locales, pisos), software utilizad para gestionar el tramite,
impresiones, fotocopias, etc.

- Promedio de dedicacion o destinacion de los recursos para la
gestion del tramite.

- Costos asociados al recurso: depreciacion mensual de las

instalaciones fisicas, costo de mantenimiento del software, costo
individual de fotocopias, impresiones, papel, etc.
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Se recomienda implementar el modelo de costos ABC, para poder
tener una referencia lo mas aproximada posible a la realidad de los
costos en que incurren las entidades para la gestion de los
tramites y servicios. De esta manera sera posible establecer los
beneficios de la racionalizacion de esos tramites contando con la
informacion basica adecuada.

La aplicacion del modelo de costos ABC llevada a la practica, se
enfoca en la asignacion de costos de una manera mas exacta. Para
lograrlo, es necesario contar con una buena definicion de las
fuentes de informacidon necesarias para distribuir correctamente
los costos y adicionalmente, tener claro desde los momentos
iniciales, qué es lo que se quiere costear.

Es importante indicar también, que una vez realizado el costeo del
tramite u OPA se deben determinar los ahorros que obtienen los
ciudadanos vy la entidad por efecto de las racionalizaciones.

5.5 Gestion eficiente de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias por actos de corrupcion - PQRSD

Todas las entidades del Estado tienen por deber ofrecer atencion
y gestion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias por actos de corrupcion en adelante PQRSD conforme
al inciso primero del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que
establece que:

“En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”.
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Asimismo, la Ley 1755 de 2015 “por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticidon” indica que “las autoridades
reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones que le
corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo”.

En obedecimiento a estas disposiciones, las entidades del
Departamento deberan garantizar la calidad en el proceso de
recepcion, clasificacion, gestion y resolucion de las peticiones
interpuestas por los ciudadanos dando una respuesta oportuna,
completa, clara, congruente y eficaz.

Los procesos de radicacion y gestion de las peticiones deberan
encontrarse alineados con el Sistema de Gestion Documental que
tiene la entidad y dar cumplimiento a los lineamientos que desde
el Archivo General de la Nacidon se dan en materia de recepcion y
gestion de las comunicaciones oficiales que ingresan por parte de
los grupos de valor o de interés y que se generan para dar
respuesta a estos.

5.6 Mejoramiento del ciclo del servicio

Conocer las necesidades, expectativas y percepciones de los
ciudadanos respecto a la prestacion del servicio, es uno de los
insumos mas importantes que permite identificar oportunidades
de mejora y tener retroalimentacion sobre el desempefo
institucional en torno al servicio al ciudadano.

El mejoramiento del ciclo del servicio debera ser aplicado tanto
por los actores internos que hacen parte de la entidad, como por
externos que busquen garantizar el cumplimiento del ciclo del
servicio y el ejercicio de los derechos de los ciudadanos.

Como actores internos, se puede considerar como primera
instancia de la gestion del servicio, al representante legal, seguido
de la alta direccion, el lider de la Oficina de Atencidon al Ciudadano,
y en general todos los servidores publicos que intervienen en la
prestacion del servicio.
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Respecto a los actores externos se encuentran los de caracter
publico, que hacen referencia a las entidades que ejercen control a
la gestion publica y los privados que son aquella representacion de
la sociedad civil que vela por el efectivo cumplimiento en la
prestacion del servicio.

Es importante indicar que la Ley 872 de 2003 y la Norma Técnica
de Calidad ISO 9001 establecen que las entidades deben
implementar procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para optimizar continuamente la efectividad de su
sistema de gestion; asi como también deben realizar seguimiento
a la percepcion de los ciudadanos respecto al cumplimiento de la
entidad.

Es necesario que la Entidades del Departamento de Antioquia, sin
importar si se encuentran certificadas o no en la norma de calidad,
cuenten con una herramienta que oriente el disefo y aplicacion de
mediciones periodicas de la satisfaccion en términos de tiempo
(espera, atencion, respuesta), modo (claridad en los requisitos vy
mecanismos), lugar, calidad de la atencion, desempeno de los
servidores publicos, y accesibilidad de la oferta institucional y la
pertinencia del servicio recibido.

5.6.1 Medicion de la satisfaccion

Existen métodos directos e indirectos que permiten conocer las
opiniones y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos. En la
siguiente tabla se sefalan los métodos que se pueden usar con el
fin de que las entidades cuenten con diversas herramientas para
medir la percepcion.
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Métodos directos o estudios especificos

Entrevista individual semiestructurada

Encuentros con la ciudadania de manera
individual, donde por medio de un guion
de puntos a tratar previamente
establecido, se recoge la opinion de
forma detallada, relacionada con el
servicio que se presta, descubriendo sus
motivaciones y actitudes. Son entrevistas
guiadas con escasas preguntas abiertas
que requiere de un alto tiempo de
dedicacion.

Métodos indirectos

Registro de quejas, reclamos vy

sugerencias

Este tipo de opiniones permiten
conocer en que estd fallando la
prestacion del servicio y son un
complemento importante para la
toma de decisiones.

Grupos de trabajo

Consiste en reunir a un grupo de
personas que, bajo la direccion de una
persona experta, dan sus opiniones y
expectativas respecto a la prestacion del
servicio.

Aportes del personal en contacto
directo con la ciudadania

El personal encargado de atender
directamente a los ciudadanos es una
fuente esencial para conocer de
primera mano lo que la poblacidn

necesita y espera del servicio
prestado. Si este personal se
encuentra preparado y bien
informado, la informacion

recolectada puede ser un insumo
importante para mejorar el servicio.

Panel de personas usuarias de los
servicios de la entidad
Se basa en tomar una muestra

representativa del total de las personas
qgue acceden a los servicios y mantenerla
constante a lo largo de un periodo de
tiempo establecido, para ser
entrevistados periddicamente,
recogiendo sus opiniones y valoraciones
respecto al servicio prestado.

Indicadores objetivos de la gestion
de la actividad

Esta informacidon se encuentra
directamente relacionada con el éxito
en la atencidn a la ciudadania. Su
valor radica en que se puede
considerar como un complemento de
la informacidon obtenida por las
mediciones directas de la
satisfaccion.

Indicadores como % de errores;
tiempo de espera y atencion; plazos

para dar respuesta; cantidad de
servicios prestados; premios
otorgados; entre otros, pueden
indicar si se estd prestando un

servicio de calidad.
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Métodos directos o estudios especificos Métodos indirectos

Encuestas periddicas

Es la aplicacion de cuestionarios de
opinion por medio de los cuales se
recoge la valoracion, de determinadas
variables asociadas a la prestacion del
servicio.

Tabla 5. Métodos para realizar estudios de satisfaccion

5.6.2 Encuestas para la percepcion ciudadana

Las encuestas de percepcion pueden considerarse como el
método directo mas sencillo y eficaz para la recoleccion de
informacion y el analisis de estos, que puede ser complementado
con los diferentes métodos indirectos.

Para llevar a cabo una medicion de la satisfaccion por medio de
encuestas periddicas, se recomiendan seguir los siguientes pasos:

- Definicion del objeto de estudio o medicidn: que servicio se va
a analizar y el analisis que se pretende hacer.

- Elaboracion de la herramienta: se debe tener claridad en qué es
lo que se quiere preguntar, sobre qué aspectos o caracteristicas
del servicio se necesita conocer el grado de satisfaccion de la
ciudadania; es decir, cuales son las variables o aspectos
relacionados con la prestacion del servicio que son importantes
abordar (plazos de tiempo; infraestructura; trato recibido; etc.). La
herramienta que se construya debe contener preguntas claras y
sencillas, que aporten informacion relevante para la entidad.

- Aplicacion del cuestionario: para la aplicacion del cuestionario
es importante identificar a que tipo poblacidon se va a enfocar y
tomar una muestra representativa del total de la poblacion que
accede a los servicios de la entidad.

Es importante realizar una prueba piloto de la encuesta antes de su
difusion, de tal forma que se puedan identificar posibles
inconsistencias o una falta de comprension en las preguntas y asi
realizar los ajustes de manera oportuna.
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Posterior a la prueba piloto y los ajustes respectivos, se debe
determinar los canales por medio de los cuales se realizara la
encuesta y el tiempo (dias y horas) para su ejecucion.

- Analisis de la informacidon: se debe hacer una revision y
valoracion detallada de los resultados obtenidos, para que se
presenten de forma clara, objetiva y concisa, y que se realice una
descripcion real de la situacion del servicio que permita facilitar la
planificacion e implementacion de acciones de mejora acordes a
los resultados.

- Socializacién de los resultados: el informe que se genere con los
datos recolectados en las encuestas debe ser socializado con los
responsables de la entidad que se encuentran relacionados con la
prestacion del servicio, para que tomen las acciones necesarias y
mejoren la calidad de este.

5.6.3 Indicadores de gestion

La definicidon de indicadores es también una actividad necesaria
gue permite realizar seguimiento a los avances y el cumplimiento
en la implementacion del Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania. Estos se consideran una fuente alterna de informacion
gue favorece el ejercicio de comprension para conseguir lo
planificado de una forma efectiva. Igualmente, la implementacion
de indicadores permitira controlar los cumplimientos de las metas
y ajustar los planes de accion para satisfacer las necesidades y
expectativas de los grupos de valor.

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica creo la Guia
para la construccion y analisis de indicadores de gestion que se
define como una herramienta de buenas practicas para la
formulacion de indicadores en las entidades del Estado. Es
importante que cada entidad tenga en cuenta su naturaleza
juridica, funciones, estructura y procesos; para que establezca las
variables, unidades de medida, parametros y metas frente a los
cuales sera mas adecuada la medicion de su gestion y facilitar asi
la toma de decisiones.

Tal como lo menciona la Guia, conocer el comportamiento de las
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variables mas importantes en la ejecucion de lo planeado, le
permite a la entidad:

» Saber permanentemente el estado de avance de su gestion.

* Plantear las acciones para mitigar posibles riesgos que la puedan
desviar del cumplimiento de sus metas.

e Determinar si logrdo sus objetivos y metas en los tiempos
previstos, en las condiciones de cantidad y calidad esperadas y
con un uso optimo de recursos.

Contar con indicadores que permitan medir la gestion del servicio
ayudaran a que la entidad pueda fortalecer la garantia de los
derechos y deberes; satisfacer adecuadamente las necesidades de
los grupos de valor y dar respuesta con calidad, equidad vy
oportunidad a las solicitudes de los ciudadanos.

5.6.4 Planes de mejoramiento

En el marco de los procesos de autoevaluacion y mejoramiento en
el corto y mediano plazo se recomienda a las entidades
contemplar tres fases para los planes de mejoramiento.

 Primera fase: Identificacion de Necesidades de Mejoramiento:
para la identificacion de necesidades se debe tener en cuenta los
procesos de autoevaluacion; encuestas de satisfaccion; informe de
quejas y reclamos; Revision por la Direccion e informes de
auditoria. También se requiere identificar las causas que motivan la
situacion a mejorar, para proceder a las acciones necesarias que
permitan mejorar la situacion, teniendo en cuenta los recursos
disponibles y el impacto que genera la accion.

 Segunda fase: Disefo del Plan de Mejoramiento: se recomienda
en esta fase contar con un formato para estructurar el plan, que
contenga informacion relacionada con:

- Necesidad de mejoramiento detectada.
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- Objetivo o propodsito del plan.

- Causas.

- Acciones, actividades o tareas que permitan alcanzar las metas.
- Metas que se espera alcanzar en un periodo de tiempo.

- Fecha de inicio y final para ejecutar las acciones planteadas.

- Indicadores que permitan medir objetivamente la evolucion de
las actividades.

- Recursos necesarios para el desarrollo del plan.
- Responsables de cada una de las acciones a ejecutar.

- Controles que permitan verificar los avances o el cumplimiento
de la meta propuesta.

- Evidencias fisicas de las actividades realizadas.

e Tercera fase: Seguimiento del Plan de Mejoramiento: los planes
deben ser revisados para garantizar la ejecucion de las acciones
establecidas, el logro de los objetivos propuestos con la accion vy el
cumplimiento de los indicadores. Para el seguimiento se debe
definir la periodicidad y los responsables.

Para determinar el cumplimiento de avance de las actividades
establecidas, se recomienda usar la siguiente formula:

(Actividades ejecutadas)
(Actividades programadas)

x 100

Porcentaje de avance =
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5.6.5 Defensor del ciudadano

Se recomienda que las entidades publicas cuenten con la figura del
Defensor del Ciudadano que favorezca el seguimiento, control vy
evaluacion al servicio. El propdsito de contar con un Defensor del
Ciudadano es mejorar la calidad del servicio, generando relaciones
de confianza entre la ciudadania y el Estado.

Como funciones esenciales deberan estar:

- Ser representante de los ciudadanos ante la Entidad, para la
proteccion de sus derechos.

- Conocer y solucionar en forma objetiva las inquietudes o
inconformidades de la ciudadania con la prestacion del servicio.

- Apoyar en la resolucion de las controversias que puedan
presentarse en la relacion de la ciudadania con la Entidad, dentro
de los limites establecidos en la Ley.

- Presentar propuestas o recomendaciones a la Entidad que
pretendan mejorar la calidad de los servicios y las relaciones de
confianza con la ciudadania.

- Divulgar a la ciudadania las funciones que realiza el Defensor del
Ciudadano, en procura de la mejora del servicio.

5.6.6 Gestion del conocimiento

La adecuada implementacion y fortalecimiento del Modelo Integral
de Atencion a la Ciudadania en las entidades, requiere de la
construccion de conocimiento y la documentacion de experiencias
qgue han creado valor; que permitan contextualizar, entender y
definir las problematicas de los grupos de valor para mejorar la
gestion y asi lograr resultados oOptimos para la adecuada
prestacion del servicio.

La gestion del conocimiento y la innovacion implica administrar el
conocimiento intangible y tangible de tal forma que las entidades
puedan mejorar los productos y servicios que ofrecen a la
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comunidad y la gestion realizada para el cumplimiento de sus
objetivos y actividades. Una adecuada gestion del conocimiento
promueve una administracion eficiente de los flujos de
informacion, interconecta el conocimiento de diferentes areas,
fortalece los ciclos de aprendizaje, promueve buenas practicas, y
facilita la innovacion y la adaptacion de las entidades frente a
cambios en su entorno.

Las Entidades del Departamento deberan seguir las directrices
establecidas en el documento creado por la Direccion de Gestion
de Conocimiento del DAFP, denominado Lineamiento técnico de
gestion del conocimiento y la innovacion.

Conforme al Documento Técnico mencionado, es importante
“aprender de las experiencias de la entidad mediante la
documentacion de buenas practicas y lecciones aprendidas, la
analitica de resultados y la generaciéon y actualizacion de
conocimiento para entender el entorno y disefar soluciones mas
asertivas, entre otras”.

La gestion del conocimiento se puede definir como un ciclo de
cuatro actividades que deben ser implementadas con el propodsito
de facilitar procesos de innovacion y mejorar la prestacion los
servicios a sus grupos de valor.

* Creacion del conocimiento: el conocimiento se genera a partir
de la informacidon que tienen las personas, resultado de la
experiencia, reflexion, intuicion o creatividad.

» Acumulacion y almacenamiento del conocimiento: una vez se
identifica o se obtiene el conocimiento por parte de la entidad, se
debe crear y usar herramientas como mapas de conocimiento, que
permitan la gestion de los datos y la informacion de manera
articulada, la cual debe ser guardada en repositorios de facil
acceso para el personal, garantizando su conservacion en el
tiempo.

e Transferencia, intercambio del conocimiento: una vez
documentado vy registrado el conocimiento, se debera compartir
con el personal de la entidad que lo requiere para mejorar la
prestacion del servicio y la productividad de los empleados,
fortaleciendo la memoria institucional por medio de herramientas
de captura, preservacion y difusion del conocimiento.
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 Aplicacién, utilizacion del conocimiento: |a aplicacion del
conocimiento obtenido y registrado por la entidad permite tomar
decisiones asertivas, agregar valor a la prestacion del servicio, vy
empoderar y fortalecer las competencias del personal empleando
de manera efectiva y productiva todo el potencial del
conocimiento y los recursos disponibles en la organizacion.
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CENTRO DE ATENCION A LA

LIVDADAN|A

S DE LA OFICINA
E SERVICIO AL CIUDADANO




Teniendo en cuenta el documento definido desde el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano del DNP denominado
“Funciones Generales Oficinas de Servicio al Ciudadano”, la
Gobernacion de Antioquia acoge en el Modelo Integral de
Atencion a la Ciudadania estas funciones como base para que las
entidades de los municipios puedan contar con una estructura
organizacional para las oficinas o dependencias que lideran el
tema de servicio al ciudadano de tal forma que favorezca la
prestacion del servicio con calidad y oportunidad y garantice el
cumplimiento de los deberes y derechos de los ciudadanos.

6.1 Funcion clave 1. “Planear acciones para el servicio al
ciudadano”.

Para dar respuesta a esta funcion se hace necesario llevar a cabo
las siguientes sub- funciones:

- Elaborar planes del Servicio al Ciudadano, con base en las
politicas publicas, diagndsticos y las atribuciones respectivas del
sector y de las entidades. Para ello es importante:

- Incluir estos planes en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano.

- Determinar las acciones prioritarias con base en los sistemas de
informacidn existentes, andlisis de pruebas diagndsticos y/o
evaluaciones, resultados alcanzados por la entidad en el
Formulario Unico de Reporte de Avance de Gestion (entidades del
nivel nacional) o en el indice de Gobierno Abierto (entidades del
nivel territorial)

- Ajustar los planes de accion peridodicamente de acuerdo con los
avances por indicador, y de acuerdo con las disposiciones
institucionales, velando por el adecuado seguimiento vy
coordinacion de las acciones. Para ello es importante:

- Generar estrategias que permitan reformular acciones, metas vy
recursos segun recomendaciones, variaciones y metas iniciales.
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6.2 Funcion clave 2: “Gestionar los recursos necesarios para
el desarrollo de los planes de accidn e iniciativas que
propendan por el mejoramiento del servicio al ciudadano”.

 Formular proyectos de inversion acuerdo con las metodologias
establecidas, recursos y acciones prioritarias.

» Gestionar los recursos al interior de la entidad para el desarrollo
de iniciativas que propendan por el mejoramiento del servicio al
ciudadano.

* Incluir en el presupuesto anual, recursos que financien acciones
para que las personas con discapacidad puedan acceder a la oferta
de servicios de |la entidad en igualdad de condiciones.

6.3 Funcion clave 3: “Proporcionar los tramites, servicios y
productos, de acuerdo con las necesidades y derechos de los
ciudadanos”.

Para dar respuesta a esta funcion se hace necesario llevar a cabo
las siguientes sub- funciones:

 Implementar el modelo de atencion al ciudadano o usuario de
acuerdo con las necesidades identificadas, los estandares de
calidad establecidos por la Entidad y con lineamientos de orden
nacional y sectorial. Para ello es importante:

- Contar con un disefo del modelo de atencion al ciudadano, de
acuerdo con lineamientos, politicas, atribuciones de las entidades,
estandares de calidad, deberes y derechos de los ciudadanos.

- Poner en funcionamiento el modelo de atencidon con base en el
disefo establecido y formular todos aquellos mecanismos de
seguimiento y validacidon que permitan hacer los ajustes
pertinentes.
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e Administrar un sistema de informacion sobre la gestion del
Servicio al Ciudadano, de acuerdo con las atribuciones dadas por
las entidades y en general el sistema de informacion institucional.
Para ello se requiere:

- Procesar la informacion del Servicio al Ciudadano con base en
los criterios establecidos y sistemas de informacion
institucionales, asi como I|a elaboracion de informes vy
recomendaciones con base en los criterios establecidos y/o
requerimientos de informacion.

* Brindar una atencion a los ciudadanos, clientes o usuarios, de
acuerdo con sus necesidades y expectativas adecuadamente
identificadas y dentro del marco de sus deberes y derechos,
conforme a la normatividad vigente. Para ello se requiere:

- Suministrar adecuadamente informacion a los ciudadanos, la
normatividad vigente, sus derechos y deberes, los productos,
tramites y servicios, los protocolos de acceso a informacion e
interaccion; de acuerdo con los canales de atencion establecidos.

- Hacer uso de los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos
adecuados, de acuerdo con las condiciones socioculturales,
capacidades fisicas e intelectuales de los ciudadanos o usuarios.

* Realizar campanas de divulgacion con base en las necesidades
de los ciudadanos, priorizacion de planes de accion y atribuciones
de las entidades. Para ello es importante determinar:

- |dentificacion de temas de divulgacion, definir las estrategias de
divulgacion segun la poblaciéon y temas seleccionados y divulgar
la informacion segun atribuciones de las entidades, objetivos del
Servicio al Ciudadano, necesidades de los usuarios y medios
establecidos.

 Gestionar las Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vV
denuncias de los ciudadanos de acuerdo con las competencias de
la entidad y los términos legales establecidos.
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6.4 Funcion clave 4: “Ejecutar planes y proyectos de
Servicio al Ciudadano, de acuerdo con los objetivos,
resultados de evaluacion y expectativas de los ciudadanos o
usuarios”.

Para dar respuesta a esta funcion se hace necesario llevar a cabo
las siguientes sub- funciones:

 Realizar alianzas inter e intra-institucionales con base en las
necesidades del plan y los proyectos. Para ello es necesario:

- Establecer las necesidades de cooperacion con base en
oportunidades de mejora del area identificadas y en las
necesidades de los planes y proyectos encontradas.

- ldentificar las entidades cooperadoras de acuerdo con las
prioridades establecidas y gestionar la formalizacion de alianzas
segun normatividad vigente.

 Generar estrategias de Cualificacion y actualizacion para los
equipos de trabajo encargados del servicio al ciudadano. Para esto
se recomienda:

* |dentificar los temas de capacitacion segun necesidades de los
ciudadanos y del personal de la entidad y garantizar que estas
acciones de formacion estén alineadas con las estrategias y planes
establecidos.

» Coordinar y realizar un adecuado seguimiento a la ejecucion de
proyectos de acuerdo con los recursos asignados, metas
establecidas y tiempos estimados. En este sentido se hace
necesario tener en cuenta:

» Ejecutar los recursos asignados acorde con los objetivos, metas
y necesidades de los proyectos, realizando las acciones
correctivas de acuerdo con resultados de evaluaciones aplicadas,
recomendaciones y procedimientos establecidos.

e Velar por la implementacion y desarrollo de sistemas de
informacion relacionados con la prestacion de servicios al
ciudadano.
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6.5 Funcion clave 5: “Evaluar la gestion del Servicio al
Ciudadano de conformidad con los objetivos, metas e
indicadores establecidos”.

Para dar respuesta a esta funcion se hace necesario llevar a cabo
las siguientes sub- funciones:

* Desarrollar e implantar el modelo de seguimiento y control que
garantice las mediciones permanentes de la calidad y oportunidad
de los servicios en los diferentes canales de servicio al ciudadano

e Hacer seguimiento y control a la gestion del Servicio al
Ciudadano segun procedimientos y metas establecidas y con ello:

» Aplicar herramientas de evaluacion, autoevaluacion, seguimiento
y control segun metas y objetivos, identificar las variaciones
existentes del plan y proyectos del Servicio al Ciudadano de
acuerdo con parametros establecidos y elaborar informes de
evaluacion, autoevaluacidon, seguimiento y control con
recomendaciones y conclusiones.

* Realizar seguimiento a la calidad de la prestacion del servicio a
través de los diferentes canales de atencion.

* Realizar seguimiento a la respuesta oportuna de las peticiones,
qguejas vy reclamos recibidas por la entidad.
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El ciclo del servicio es el conjunto de actividades que el ciudadano
debe realizar cada vez que interactua con la entidad para obtener
un producto o servicio. El ciclo muestra los momentos de verdad
qgue experimenta de manera secuencial el ciudadano, y que se
activan cada vez que entra en contacto con la entidad por medio
del canal de atencion que haya decidido utilizar.

7.1 Momentos de verdad en la atencion a la ciudadania

Los principales momentos para tener en cuenta en la atencion a los
ciudadanos son:

e Contacto: el ciudadano activa la relacion con la entidad a través
de alguno de los canales dispuestos (presencial, telefonico, virtual).

* Reconocimiento: se realiza la identificacion del ciudadano y el
servidor para formalizar la atencion e identificar la necesidad del
ciudadano.

. Atencién_: momento en el cual el ciudadano manifiesta la solicitud
ante la entidad.

* Respuesta: explicar al ciudadano de principio a fin, la ruta de su
requerimiento conforme a los procedimientos y lineamientos
definidos por la entidad para dar gestion a la solicitud y garantizar
una respuesta con calidad.

* Evaluacién de la satisfaccién: el ciudadano expresa que la
informacion recibida cumple y satisface su peticion, cerrando asi la
atencion.

Modelo Integral de g

Atencion a la Ciudadania

GOBERNACION DE ANTIOQUIA | UNIDOS



Contacto

Reconocimiento

Atencion

Respuesta

Evaluacion de la
Satisfaccion

llustracion 3. Momentos de verdad
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7.2 Consideraciones en los momentos de verdad para la
prestacion del servicio

Con el fin de estandarizar el servicio y mejorar la prestacion en
cada uno de los canales de atencion, es importante identificar
algunas consideraciones relacionadas con el antes, durante y
después de la atencion:

7.2.1 Consideraciones previas a la prestacion del servicio

* Divulgar el portafolio de servicios ofrecidos por la entidad que
facilite la comprension del alcance de eso servicios.

« Comunicar anticipadamente la totalidad de requisitos para la
atencion, asi como procesos adicionales por requisitos faltantes.

* Informar la disponibilidad de los canales que ofrecen el servicio
de manera visible y de facil acceso que permita garantizar la
efectividad de la comunicacion.

e Mencionar otros tramites y/o entidades involucradas que son
necesaria en la gestion de los tramites que se efectuan en la
entidad.

* Revisar permanentemente la actualizacion de la informacion que
se suministra al ciudadano, que permita garantizar que esta es
igual en cada punto de contacto y canal de atencion.

* Garantizar facil acceso a la informacion.

7.2.2 Consideraciones durante la prestacion del servicio

- Ofrecer informacion sobre la prestacion del servicio. El ciudadano
debe conocer el avance del tramite, los tiempos de espera o
procesamiento y los pasos a seguir.

* Requerir sélo aquello que es necesario para la prestacion del
servicio, evitando la solicitud repetitiva de ciertos documentos que
ya han sido entregados en otro momento.
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* Explicar con claridad las actividades o pasos que hacen parte del
tramite con el fin de garantizar una informacion completa vy
oportuna al ciudadano.

7.2.3 Consideraciones posteriores a la prestacion del servicio

* Obtener retroalimentacion del ciudadano, sobre la calidad de su
experiencia.

* Informar al ciudadano, el medio al que puede acceder para
conocer el estado del tramite solicitado.

e Evaluar la percepcion y su nivel de satisfaccion cuando la
prestacion del servicio ha terminado.

e Solucionar elementos que afectan la satisfaccion de los
ciudadanos, lograr identificar y actuar sobre dichos factores,
buscando lograr una mejora en la prestacion del servicio.

7.3 Elementos para afrontar eficazmente un momento de
verdad

« Empatia: se debe identificar las necesidades del ciudadano y
mostrar las soluciones idoneas. Pensar como el interlocutor, ayuda
a responder sus dudas con mayor efectividad y se podra
encaminar la conversacion hacia la necesidad del ciudadano.

 Responsabilidad: es importante conocer a la perfecciéon lo que
se ofrece y asumir que recae en el asesor, una parte de la
satisfaccion con la prestacion del servicio.

e Vision: se debe resolver la situacion y usar la informacidn
recopilada para mejorar el desempeio en proximas ocasiones.

e Comunicacion: usar un lenguaje adecuado que favorezca la
atencion y desarrollar las habilidades de expresion que mejoren la
calidad del servicio prestado.
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e Transparencia: se debe ser honesto y no tratar de mentir a los
ciudadanos con la informacion que se brinda respecto a la
respuesta que se puede generar en la prestacion del servicio.

7.4 Promesa de valor

La promesa de valor puede concebirse como aquella declaracion
qgue explica con claridad lo que ofrece la entidad, el beneficio para
la poblacion y su valor agregado o diferenciacion en la prestacion
del servicio satisfaciendo las necesidades y expectativas de los
ciudadanos previamente identificadas.

La promesa de valor debe comunicar de manera clara, sencilla y
concisa a la ciudadania el servicio que se presta, siendo
consistente con las condiciones pactadas frente a documentos vy
requisitos exigidos, procedimiento a seguir, tiempo en la atencion,
costos que se generan en la ejecucion del tramite o servicio,
canales para su solicitud y respuesta que se obtiene.

Para la determinacion de la propuesta de valor es importante
conocer las caracteristicas, necesidades y expectativas de la
poblacion, de tal forma que la manera como se ofrecen los
productos y servicios a la ciudadania genere un beneficio y un
impacto positivo en ellos.

La promesa de valor se debe escribir pensando en el ciudadano y
la entidad debe decidir cdmo brindara o diferenciara el servicio.
Por lo tanto, se encuentra estrechamente vinculada con el nivel de
satisfaccion del ciudadano.
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~ CAPITULO 8

CICLO PHVA EN EL SER\




El ciclo Deming o PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar) es una
herramienta que permite la ejecucion de las tareas de un modo
mas organizado y eficaz. Su utilizacion constante permite mejorar
la productividad y calidad en la prestacion del servicio, reduce los
costos, y ser mas eficientes en la realizacion de las diferentes
actividades o procedimientos.

Planificar: establecer
los objetivos, procesos,
procedimientos y
estrategias necesarias
para conseguir los
resultados.

Actuar: tomar
acciones para mejorar
continuamente el

desempeno de las
actividades

Ciclo
Deming

Verificar: realizar
el seguimiento y la
medicion de las

actividades gestionadas
y productos entregados.

Hacer: implementar las
actividades y estrategias
definidas.

llustracion 4. Ciclo Deming o PHVA
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Implementar este ciclo en la prestacion del servicio permite que
las entidades publicas mejoren continuamente su calidad,
eficiencia, productividad y oportunidad en la gestion de los
requerimientos de los ciudadanos.

Podria indicarse que la implementacion de la metodologia PHVA
en la entidad, evitara fallas en cuanto a su propdsito: se define un
objetivo y dando cumplimiento a las actividades definidas en cada
etapa, se llega a cumplirla eliminando o disminuyendo los riesgos
o no conformidades que se interpongan, ya sean humanos,
materiales o financieros. Si el objetivo planteado es realista, eficaz,
coherente, cuantificable y considera las variables del entorno, la
probabilidad de éxito y de consecucion es mayor.

Es importante mencionar que en cada paso habra que realizar
acciones tacticas y operativas que permitan el cumplimiento
efectivo de los procedimientos y metas definidas.

8.1. Planificar

Planear se refiere a indicar que es lo que se va a hacer en un
periodo de tiempo, definiendo los objetivos y los procesos
necesarios para conseguir los resultados segun los requisitos de
los grupos de valor y la entidad. Para ello, se debe tener en cuenta
los recursos gque se necesitan e identificar los riesgos y las
oportunidades que se pueden presentar.

Es importante que en este paso del ciclo se realicen las siguientes
preguntas:

 (Qué es lo que voy a hacer?

* ¢Por qué lo voy a hacer? el porgué es una pregunta esencial ya
gue si ésta no se encuentra clara pueden establecerse acciones
gue no agregan valor.

« (COmMo lo voy a hacer?

¢Cuando lo voy a hacer, cuando lo empiezo, cuando lo termino?

¢Donde lo voy a hacer?

¢Quién lo va a hacer?

cCuanto me va a costar?
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Adicionalmente se requiere contar con el analisis del contexto
estratégico de la entidad identificando los factores de riesgo, con
el fin de evaluar los eventos negativos, tanto internos como
externos, que puedan afectar el logro de los objetivos
institucionales y una adecuada prestacion del servicio; asi como la
evaluacion de los eventos positivos que permitan identificar
oportunidades de mejora para su fortalecimiento.

A continuacion, se mencionan los factores internos y externos que
se deben tener en cuenta para el analisis del contexto de la
entidad, ya que influyen en la adecuada planeacion de las
actividades que se deben ejecutar:

Factores Internos Descripciones

* Lineamientos de la Alta Direccion
* Planeacion institucional
» Toma de decisiones

* Ejecucion del presupuesto
» Costos administrativos

* Sanciones

* Pagos

* Recaudos

* Bienestar laboral

» Capacitacion

» Competencias del personal
* Disponibilidad del personal
* Roles y responsabilidades
e Cargas laborales

* Ambiente de trabajo
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* Documentacioén de los procesos y
procedimientos

» Automatizacion de los procesos
» Sistema de Gestion de Calidad

* Indicadores

» Seguridad de la informacion

» Datos abiertos

 Conectividad interna

 Recursos tecnoldgicos suficientes para la
prestacion del servicio.

e Comunicacion entre las diferentes
dependencias de la Entidad

e Canales de comunicacion operativos

e Divulgacion de informacion

Tabla 6. Factores internos para el contexto estratégico

Factores internos Descripcion
* Acuerdos de cooperacion internacional
* Acuerdos de cofinanciacion
* Reducciones presupuestales
* Nuevos lineamientos legales en temas
econdmicos y administrativos

* Legislacion, normatividad, regulaciones vigentes
* Politicas publicas
» Cambios de gobierno

» Demografia
» Caracterizacion de la poblacion

e Politicas Publicas o nuevos lineamientos de
MINITIC Conectividad

» Ataques cibernéticos

* Interoperabilidad

 Automatizacion de procesos y procedimiento
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* Nuevos lineamientos legales en temas
medioambientales

e Catastrofes naturales

 Pandemias

Tabla 7. Factores externos para el contexto estratégico

Se recomienda hacer uso de la matriz de planificacion “Analisis
DOFA" para el conocer el contexto de la Entidad. Este acrostico
significa:

- Debilidades: factores criticos negativos que se deben eliminar o
reducir.

- Oportunidades: aspectos positivos que se pueden aprovechar
utilizando las fortalezas.

- Fortalezas: factores criticos positivos con los que se cuenta.

- Amenazas: aspectos negativos externos que podrian obstaculizar
el logro de los objetivos.
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Positivos Negativos
para alcanzar el objetivo | para alcanzar el objetivo

bi.ad

Origen Interno

(atributos del ambiente) | (atributos de la empresa)

Origen Externo

llustracion 5. Matriz DOFA

La implementacion de esta herramienta permite que la entidad se
encuentre mejor preparada para la toma de decisiones, ya que
logra conocer de una manera mas detallada el escenario en el que
se encuentra y los riesgos y oportunidades a los que se puede
enfrentar, permitiéndole prever y reaccionar ante cualquier posible
evento negativo que se pueda presentar indicando la mejor
alternativa de accion.

Una vez construida la matriz se deben analizar como las fortalezas,
debilidades, amenazas y las oportunidades se relacionan entre si,
con el propodsito de maximizar los puntos positivos y minimizar los
negativos. Para ello se requiere definir los siguientes tipos de
estrategias:
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Reforzamosy
transformamosnuetras
debilidades para evitar
amenazas latentes en el

entorno.

Aprovechamos nuestras
fortalezas para evitar o
afrontar las amenazas del
entorno externo.

Estrategias FA

Trazamos estrategias
donde usamos nuestras
fortalezas para aprovechar
las
oportunidades que se nos
presentan

Superamos y transformamos
nuestras debilidades a través de
las oportunidades que se nos
presenten.

Estrategias DO JEstrategias DA

llustracion 6. Estrategias DOFA

En esta etapa, se deben definir también los indicadores que van a
medir y controlar la gestion que se esta realizando y deben estar
alineados a los Planes Institucionales y lineamientos nacionales
gue se hay en materia de servicio.

Una buena planeacion permitira que las otras etapas se realicen de
forma adecuada y efectiva

8.2. Hacer

Esta etapa se refiere a llevar a cabo lo planeado, haciendo un
control adecuado de lo ejecutado. La entidad debera determinary
suministrar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del Modelo
Integral de Atencidon a la Ciudadania.
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En esta etapa es importante tener cuidado de que no se
produzcan desviaciones en el cumplimiento de los objetivos; si se
evidencia que no es posible ejecutar lo planeado, se deben
analizar las razones que impiden el cumplimiento de los
establecido y replantear las metas propuestas; es decir, hacer un
ajuste o nueva planeacion.

Esta segunda etapa del ciclo se considera una prueba, ya que es
el momento de comprobar qué es lo que funciona y qué es lo que
hay que cambiar.

8.3. Verificar

Esta etapa permite comprobar que lo ejecutado, corresponde a lo
planeado. Se debe realizar un seguimiento y medir los procesos,
procedimientos, los productos y servicios contra las politicas, los
objetivos y los requisitos del producto e informar sobre los
resultados a la Alta Direccion y a las dependencias que
interactuan con los ciudadanos.

Se pueden senalar tres tipos de acciones de verificacion:

e Mantenimiento: Si lo que se ejecuta, corresponde a lo planeado,
se debe estabilizar el proceso. Es importante definir claramente
gue se hace, capacitar al personal, definir los procedimientos,
metodologias, lineamientos y los mecanismos de operacion vy
control que sean claramente entendidos por los servidores.

e Correccion: Lo que se ejecuta, no corresponde a lo planeado.
Este ciclo comprende dos tipos de acciones: subsanar el
problema en ese instante y definir qué hacer para que el problema
no vuelva a ocurrir.

e Mejoramiento: Pasado un cierto tiempo, se debe analizar qué
se puede hacer para mejorar lo planeado. Aqui se recomienda
usar procesos de ideacion, investigacion, experimentacion e
innovacion en las actividades cotidianas; buscar datos que
permitan ver las potenciales tendencias, y determinar
oportunidades de mejora. Esto corresponderda a las acciones
preventivas, al analisis de riesgos, y al mejoramiento continuo.
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Todas las actividades que se realicen en esta tercera etapa
deberan ser incorporadas en el nuevo ciclo PHVA.

8.4. Actuar

En esta ultima etapa se busca tomar acciones para mejorar
continuamente el desarrollo de los procesos. La entidad debe
determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion que sea necesaria para cumplir con
los requisitos de los grupos de valor. Es importante incluir
acciones como:

* Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi
como considerar las necesidades y expectativas.

» Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

* Mejorar el desempeno y la eficacia Modelo Integral de Atencion
a la Ciudadania.

Esta etapa representa un final y un comienzo simultaneamente, ya
gue después de una evaluacion de las actividades ejecutadas, el
ciclo PHVA se reinicia siguiendo nuevos lineamientos. Con el final
del ciclo debe comenzar una nueva planificacion.

Modelo Integral de g

Atencion a la Ciudadania GOBERNAGION bE ANTIOGUA | UNIDOS



I
> e

-
.

POR FAVOR NO CORRER LA BiLLA H
CUIDAMOS DE TU SALUD ¥ LA

3 7 AnTIoquiA | UNIDOS



El documento Atributos basicos para la prestacion del Servicio al
Ciudadano en las Entidades Publicas, establecido desde el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento
Nacional de Planeacion, definid los atributos minimos para un
buen servicio con el propodsito de prestar una atencion
transparente, incluyente y de calidad a la ciudadania, dando
cumplimiento a sus expectativas y necesidades.

A su vez, el Departamento Administrativo de la Funcion Publica -
DAFP con el fin de intervenir en la gestion ética de las entidades,
cred el documento Valores del Servicio Publico - Cddigo de
integridad como una guia para el comportamiento ético del
servidor publico. En esta, se indica que para lograr que las
Entidades Publicas sean integras en su actuar, ademas de la
adopcion de normas, requieren que sus grupos de valor se
comprometan activamente con la integridad en sus actuaciones
diarias, realizando cambios en sus comportamientos y actitudes
en pro de la mejora continua; asi como integrar cinco (5) valores
qgue fueron considerados lo mas importantes del servicio publico.

Conforme a los dos documentos senalados, se mencionan a
continuacion, los atributos o valores que deben incorporar todas
las Entidades del Departamento de Antioquia para orientar su
gestion con el ciudadano en los diferentes escenarios en los que
interactuan:

e Amabilidad: mostrarse educado, cortés y agradable con todas
las personas.

* Honestidad: actuar siempre con fundamento en la verdad,
cumpliendo los deberes con transparencia y rectitud, y siempre
favoreciendo el interés general.

* Respeto: reconocer, valorar y tratar de manera digna a todas las
personas, con sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su
procedencia, titulos o cualquier otra condicion.

» Compromiso: estar en disposicion permanente para resolver las
necesidades de las personas con las que se relaciona en las
labores cotidianas.
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» Empatia: ponerse en el lugar del ciudadano, en su situacion
emocional y en sus circunstancias; de comprender las causas que
explican sus actitudes y comportamientos, con el fin de brindar
una respuesta acorde a su situacion.

e Diligencia: cumplir con los deberes, funciones vy
responsabilidades asignadas de la mejor manera posible, con
atencion, prontitud, destreza y eficiencia, para asi optimizar el uso
de los recursos del Estado.

e Justicia: actuar con imparcialidad garantizando los derechos de
las personas, con equidad, igualdad y sin discriminacion.

9.1 Derechos y deberes de las autoridades en la atencidn al
publico

Las autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas
acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes
deberes:
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Derechos Deberes

Recibir capacitacién, cualificacion vy
actualizacién en tematicas especificas
para el mejor desempeio de las
funciones de cara al ciudadano.

. Recibir tratamiento cortés por parte de.

superiores o supervisores para dar
instrucciones u orientaciones y también
para dar retroalimentaciéon o llamados de
atencion.

Contar  con espacios adecuados,
comodos y acondicionados para la
gestion de servicio.

Recibir las herramientas e insumos
necesarios para desarrollar la labor.

Tener acceso permanente y suficiente a la

informacion requerida para brindar la
atencion.

Ser reconocido por los

excelencia en el servicio

Contar con los derechos consagrados en
la Constitucion, los tratados
internacionales ratificados por el
Congreso, las leyes, las ordenanzas, los
acuerdos municipales, los reglamentos y
manuales de funciones, las convenciones
colectivas, los contratos de trabajo vy
términos de referencia.

' Recibir un trato digno y respetuoso por'

parte de la ciudadania.

" Asistir a

logros vy

Dar trato respetuoso, considerado y
diligente a todas las personas sin
distincion.

Atender a todas las personas que
ingresen o accedan a un punto o
canal de servicio dentro del horario
normal de atencion.

Verificar y generar estrategias de

divulgacion en donde se busque
publicar informacion completa vy
actualizada en los canales de
servicios, carteleras, pantallas, pagina
web y demas medios dispuestos.

las capacitaciones,
cualificaciones y actualizaciones de
informacién programadas por la
entidad en relacidn con tematicas de
servicio al ciudadano.

Brindar informacion certera,
soportada en procedimientos o
normativa vigente.

Conocer al detalle los servicios de
informacion de la entidad, sus
dependencias, requisitos, canales y
horarios de atencion.

Sensibilizar a los servidores publicos

v contratistas los manuales,
procedimientos, planes y protocolos
asociados con la gestidon de servicio
al ciudadano.

Tabla 8. Derechos y deberes de las autoridades en la atencidon al publico
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El Comité Departamental de Atencion a la Ciudadania es la
instancia principal encargada de articular a las entidades del
Departamento de Antioquia en la implementacion vy
fortalecimiento del Modelo Integral de Atencidon a la Ciudadania.
Por medio de la Direccion de Atencion a la Ciudadania, se brindara
asistencia técnica para la implementacion del Modelo, se
socializaran las herramientas de seguimiento dispuestas y los
avances de todas las entidades en esta materia.

El Comité contara con un Plan Departamental de Atencion a la
Ciudadania formulado a seis (6) afos, y disefado de manera
coordinada, participativa e incluyente con los integrantes. Este
plan tendra especificado los objetivos, componentes, lineas
estratégicas, actividades, indicadores, presupuesto, responsables y
tiempos de ejecucion que den cumplimiento a la Politica de
Atencion a la Ciudadania. Adicionalmente, el plan sera revisado
anualmente en caso de que requiera alguna modificacion,
conforme a los resultados del monitoreo y seguimiento.
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Con el fin de realizar un seguimiento y control al cumplimiento de
las lineas de accion del Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania, la Gobernacion de Antioquia se acoge a la Guia para la
implementacion de los estandares de excelencia de servicio al
ciudadano definida por el Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano, que se establece como la hoja de ruta para que toda
entidad de la Administracion Publica avance en materia del
servicio al ciudadano.

Como bien lo establece la Guia, esta herramienta esta “destinada a
elevar los niveles de satisfaccion de la ciudadania y facilitar el
acceso a sus derechos con ocasion de la prestacion de un tramite,
servicio o acceso a informacion, la cual debe entenderse como una
oportunidad real para garantizar los derechos fundamentales y
promover el desarrollo social y econdmico, a través del
fortalecimiento de la gestion publica orientada a la excelencia en el
servicio”.

Las Entidades del Departamento de Antioquia que acojan este
Modelo Integral de Atencion al Ciudadano deberan implementar
esta guia por cuanto permite el fortalecimiento de cada linea de
accion aqui definida.

Asimismo, se invita para que utilicen de manera adecuada y
continua la herramienta de autodiagnodsticos de las dimensiones
operativas de MIPG establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica que permiten determinar el
estado de su gestion, sus fortalezas y debilidades, asi como tomar
medidas de accidon encaminadas a la mejora continua para
alcanzar la excelencia.

Para la medicion de la guia se definid un instrumento de
autoevaluacion en el que cada entidad debera indicar el
cumplimiento con cada una de las preguntas o actividades
propuestas, relacionada a cada una de las Lineas de Accion del
Modelo.

El instrumento se establecid en un archivo de Excel que contiene
las siguientes hojas:
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Atencidén a la Ciudadania

1. Informacion general: se deberd registrar la informacién de la
entidad y del responsable del diligenciamiento.

2. Hojas de cada linea de accidon: la entidad debe realizar el
analisis de cumplimiento de las actividades para cada linea de
accion. Se debe calificar el grado de cumplimiento por medio de la
ponderacion asignada: Si (si se cumple) No (si no se cumple);
adicionalmente, se debe registrar la evidencia acompanada del
enlace o sitio donde reposan los documentos que soportan la
calificacion dada a cada una de las actividades.

3. Resultados: en esta hoja se encuentran los resultados obtenidos
para cada linea de accion conforme a las respuestas dadas. La
escala de calificacion se encuentra definida de la siguiente manera:

Color Porcentaje Observaciones
Cumplimiento de las actividades minimas definidas en
Verde Mayor al 85% | las lineas de accién del Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania.

Entre 51% a Posible riesgo de incumplimiento del del Modelo
Amarillo 85% Integral de Atencién a la Ciudadania para la entidad.

- Riesgo inminente de incumplimiento de las actividades
Menor e igual » . ;
Rojo al 50% del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania para la
entidad.

Tabla 9. Escala de calificacion MIAC

4. Plan de mejora: en esta hoja se definen las acciones a
implementar para dar un tratamiento efectivo a los resultados de
la autoevaluacion. El plan de mejoramiento a ejecutar debera ser
Iestablglciglo conforme a las necesidades y recursos disponibles de
a entidad.
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Con el proposito de que las diferentes Entidades Publicas de los
Municipios del Departamento de Antioquia cuenten con
herramientas para la adecuada implementacion del Modelo
Integral de Atencidn a la Ciudadania, la Gobernacion de Antioquia
coloca a disposicion una variedad de documentos para las seis (6)
lineas de accion que permitiran dar cumplimiento a los
lineamientos nacionales y mejorar la prestacion del servicio con
calidad, equidad y oportunidad.

Estos documentos se encuentran acorde con los lineamientos de
las diferentes entidades del nivel nacional (DNP, DAFP y MinTic)
qgue dirigen y coordinan la Politica de Servicio al Ciudadano, siendo
un complemento para las directrices impartidas.

De igual forma y como se ha recomendado en el transcurso de este
documento, se insta a que las entidades tengan en cuenta en sus
actividades las diferentes metodologias y guias que el nivel
nacional da para el cumplimiento de las politicas de MIPG en
especial las que conciernen a los temas relacionados con servicio a
la ciudadania.

En las siguientes tablas se puede ver la relacion de los documentos
tanto los de nivel nacional como los propuestos por el nivel
departamental:
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Nombre del Documento | URL

Departamento Administrativo de la Funcidén Publica
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418
548/34150781/Manual+Operativo+del+Modelo+Int
egrado+de+Planeaci%C3%B3n+y+Gesti%C3%B3n+
MIPG+-+Versi%C3%B3n+3+-+Diciembre+2019.pdf/
b6f8b53c-91ef-e574-37f1-989fee9dceb6b?t=1602207
145573

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418
548/34150781/Gu%C3%ADa+de+dise%C3%B10o+p
ara+carta+del+trato+digno.pdf/cf2a27a3-2109-39¢
5-1640-912b52317173?t=1534339362836

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418
548/34150781/Gu%C3%ADa+para+la+administraci
%C3%B3n-+del+riesgo+y+el+dise%C3%B1o+de+co
ntroles+en+entidades+p%C3%BAblicas+-+Riesgos
+de+gesti%C3%B3n%2C+corrupci%C3%B3n+y+se
guridad+digital+-+Versi%C3%B3n+4+-+Octubre+d
€+2018.pdf/68d324dd-55¢5-11e0-9f37-2e5516b48a
877t=1542208781163

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/41854
8/34150781/Plan+Nacional+de+Formaci%C3%B3n+y
+Capacitaci%C3%B3n+2020+-+2030+-+Marzo+de+20
20.pdf/2436a3a1-99d4-4711-f549-773e317f74147t=15
85663899748

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418
548/34150781/Gu%C3%ADa+para+la+identificaci%
C3%B3n-+y+declaraci%C3%B3n+del+conflicto+de+i
ntereses+en-+el+sector+p%C3%BAblico+colombian
o+-+Versi%C3%B3n+2+-+Julio+2019.pdf/d59d 1450
-31de-1fd7-8d01-de2efeaa1688?t=1564765360780

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418
548/34150781/Lineamiento+t%C3%A9cnico+de+ge
sti%C3%B3n+del+conocimiento+y+la+innovaci%C3
%B3n+-+Versi%C3%B3n+1+-+0ctubre+2020.pdf/44
2a3a7d-b792-b022-9d9¢c-e96b71066a1f?t=16022797
22343

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/4185
48/34150781/Gu%C3%ADa+para-+la+construcci%C3
%B3n+y+an%C3%A1lisis+de+Indicadores+de+Gesti
%C3%B3n+-+Versi%C3%B3n+4+-+Mayo+2018.pdf/0
e0d10e4-0ec0-6781-21e9-f2bedfd0e18a?t=15330389
39417
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Nombre del Documento URL

Departamento Administrativo de la Funcién Publica

https://www.funcionpublica.gov.co/documen
ts/418548/34150781/C%C3%B3digo+de+Inte
gridad+-+Antecedentes%2C+construcci%C3
%B3n+y+propuestas+paratsu+implementaci
%C3%B3n+-+Marzo+2018.pdf/9bfe7cc3-2e3f
-b310-eb0f-f51a598d861c?t=1531758923217

https://www.funcionpublica.gov.co/documen
ts/418548/34150781/Protocolo+para+solicita
r+latautorizaci%C3%B3n+de+trvC3%Almite
s+-+Versi%C3%B3n+1+-+Mayo+2019.pdf/bd9
3870d-e5c9-e138-78d9-361edd287e877t=155
9242395840

https:/www.funcionpublica.gov.co/documen
ts/418548/34150781/Gu%C3%ADa+metodol
%C3%B3gica+para+tla+racionalizaci%C3%B3
Nn+de+tr%C3%ATmites+-+Versi%C3%B3n+1+-
+Diciembre+2017.pdf/e0f28cd1-b978-7917-0
e1c-a03698ba95b57t=1531505994735

https://www.funcionpublica.gov.co/documen
ts/418548/34150781/Gu%C3%ADa+de+est%
C3%ADmulos+de+los+servidores+p%C3%BA
blicos+-+Versi%C3%B3n+1+-+Septiembre+de
+2018.pdf/3b282230-8bc0-3392-7357-077cd
3d1d0557t=1571413324604

Departamento Nacional de Planeacion (DNP)

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Program
a%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ci
udadano/Guia%20de%20Caracterizaci%C3%B
3n%20de%20Ciudadanos.pdf

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Program
a%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ci
udadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CL
ARO.pdf

| https://lenguajeclaro.dnp.gov.co/

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Program
a Nacional del Servicio al
Ciudadano/Gu%C3%ADa Servicio y
Atenci%C3%B3n Incluyente.pdf
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https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa
Nacional del Servicio al Ciudadano/GU%C3%8DA
PARA PLANES DE CONTINGENCIA.pdf

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa
Nacional del Servicio al Ciudadano/Gu%C3%ADa
de unidades por competencias.pdf

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
https://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-81
473_recurso_1.pdf
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-152267_re
curso_4.pdf

https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-152267_re
curso_4.pdf

Tabla 10. Documentos técnicos del nivel nacional

Linea de Accidn ' Documento

Acto administrativo Politica de Atencion a
la Ciudadania

Caracterizacion Proceso Atencion a la
Ciudadania

Direccionamiento Estratégico Plantilla Matriz DOFA

Resolucion Datos Personales

Politica de Datos Personales

Manual de servicio al ciudadano

Formato Carta de trato Digno
Administracion vy Procedimiento Protocolos de atencion
fortalecimiento de canales de Procedimiento Atencion a la ciudadania a
atencidn través del canal presencial

Formato Registro de solicitudes o
requerimientos

Formato Registro de Ciudadanos Canal
Presencial

Formato Propiedad del Cliente
Procedimiento Atencidén a la ciudadania a
través del canal telefonico

Formato Registro de Ilamadas canal
telefénico
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Linea de Accidn ' Documento

Administracion y Procedimiento Atencién a la ciudadania a
fortalecimiento de canales de través del canal telefénico por medio de un
atencion operador
Procedimiento Gestion de Tramites vy
Servicios
Manual para Gestion de Tramites y
Servicios

Gestidon eficiente de Tramites,
Otros Procedimientos
Administrativos - OPA y
Servicios

Procedimiento Registro y actualizacion de
tramites en el SUIT

Instructivo Pautas para el registro del
formato integrado de tramite

Formato Paso a paso para los tramites
Instructivo Pautas para la priorizacion y
racionalizacion de Tramites

Formato Priorizacion por multiples
criterios

Formato Actividades Priorizacion de
tramites

Procedimiento Seguimiento y control a la
oportunidad de los tramites

Instructivo Paso a paso para la medicion
indicador de oportunidad para tramites
Formato Seguimiento y control a Ila
oportunidad de los tramites

Formato Reporte tramites realizados
Formato Matriz de Seguimiento al
indicador de oportunidad

Formato Datos de operacion - SUIT
Procedimiento PQRSD

Resolucion adopta Manual PQRSD
Resolucion reproduccion de documentos
Manual de Gestion Peticiones, Quejas,
Gestion eficiente de Peticiones, | Reclamos, Sugerencias y Denuncias por
Quejas, Reclamos, Sugerencias actos de corrupcidén

y Denuncias por actos de Constancia PQRSD Verbales

Corrupcion PQRSD Instructivo Niveles de servicio para la
gestion de la respuesta a las PQRSD
Procedimiento Seguimiento y control a la
oportunidad de PQRSD

Formato Matriz de Seguimiento al
indicador de oportunidad PQRSD
Formato Seguimiento y control respuesta
a las PQRSD
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Linea de Accidn | Documento

Procedimiento Medicion de la Satisfaccion
en los Canales de Atencion

Instructivo paso a paso para la medicion
indicador de satisfaccion

Encuestas para percepcion de los canales
Mejoramiento del ciclo del de atencidon

servicio Formato Tabulacion de los datos de la
medicion de la satisfaccion

Encuesta para caracterizar a la poblacion
Ficha para indicadores

Ficha para indicador PQRSD

Ficha para indicador Tramites

Ficha indicador Percepcidon de la
satisfaccion

Formato Matriz de Seguimiento a
indicadores

Formato Plan de Mejoramiento

Formato Diagrama de Ishikawa

Tabla 11. Documentos creados por la Gobernacion de Antioquia
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GLOSARIO

Actividad: conjunto de acciones desarrolladas al interior de wun
procedimiento que definen la forma de realizarlo.

Actores del servicio: son todas las entidades y las personas que en
calidad de servidores publicos participan en la prestacion del servicio publico.

Acuerdos de niveles de servicio (ANS): convenio formal firmado
entre un cliente y un proveedor de servicios Tecnologias de Informacion (TI)
en el que se describe la provisién de servicios (responsabilidades) y se definen
y estipulan las metas alcanzables.

Atencion: proceso a través del cual se comunica e interactua el ciudadano
con la entidad.

Alta direccion: persona o grupo de personas del maximo nivel jerarquico
que dirigen y controlan una entidad.

Base de datos: es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo
contexto y almacenados sistematicamente para su posterior uso.

Cadena de valor: es la relacién secuencial y légica entre insumos,
actividades, productos y resultados en la que se anade valor a lo largo del
proceso de transformacion total.

Calidad: medicion del grado en que el producto suministrado por una
intervencidon publica cumple con las expectativas y necesidades de la
poblacion.

Canal de atencidn: son los medios que la entidad pone a disposicion de la
ciudadania para facilitar la interaccion permitiendo el ejercicio de sus deberes
y derechos.

Competencia: Es la atribucién legitima que se le otorga a una
autoridad para el conocimiento o la resolucién de un asunto.

Consulta: orientacion, punto de vista de la Administracion frente
a temas relacionados con sus competencias.
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Control: es toda accion que tienda a minimizar riesgos, a analizar
el desempeno de las operaciones evidenciando posibles
desviaciones frente al resultado esperado, para la adopcion de
medidas preventivas. Los controles proporcionan un modelo
operacional de seguridad razonable en el logro de los objetivos.

Competencia: Es la atribucion legitima que se le otorga a una
autoridad para el conocimiento o la resolucidon de un asunto.

Consulta: orientacion, punto de vista de la Administracion frente a
temas relacionados con sus competencias.

Control: es toda accion que tienda a minimizar riesgos, a analizar
el desempeno de las operaciones evidenciando posibles
desviaciones frente al resultado esperado, para la adopcion de
medidas preventivas. Los controles proporcionan un modelo
operacional de seguridad razonable en el logro de los objetivos.

Dato: informacion especifica cuantitativa y cualitativa, o hechos
gue se han recolectado.

Denuncia por actos de corrupcion: exponer una situacion que
puede ser ilicita, ya sea por actos de corrupcion o conflicto de
intereses de los servidores publicos o contratista de la entidad.

Departamento Administrativo de la Funcién Publica: Tiene como
objeto el fortalecimiento de las capacidades de los servidores
publicos y de las entidades y organismos del Estado, su
organizacion y funcionamiento, el desarrollo democratico de la
gestion publica y el servicio ciudadano, mediante la formulacion,
implementacion, seguimiento y evaluacion de las politicas
publicas, la adopcidon de instrumentos técnicos y juridicos, la
asesoria y la capacitacion.

Derecho de peticion: derecho fundamental que tiene una persona,
ciudadano o grupo de valor para presentar solicitudes y consultas
respetuosas a las entidades.

Desconcentracion: Distribucion geografica y/o administrativa de
dependencias de una entidad del nivel central fuera de su sede
principal. La titularidad de las funciones no se delega ni se
descentralizan.
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Descentralizacion: Forma de organizacion del Estado, donde el
nivel nacional entrega la titularidad de sus funciones y recursos a
otro nivel de la Administracion Publica. La transferencia de la
competencia se hace por Ley organica. Especialmente se utiliza
en la entrega de competencias a departamentos y municipios
para la provision de bienes y prestacion de servicios publicos.

Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y
se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: medida en que el uso de los insumos (recursos
financieros, humanos, técnicos y materiales) se ha hecho en forma
economica u optima para generar productos. Relacion entre el
resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Encuesta: recoleccion sistematica de datos de una poblacion
determinada, normalmente a través de entrevistas o cuestionarios
administrados a una muestra representativa de la poblacion (por
ejemplo, personas, beneficiarios, adultos).

Entidad: es una institucion con personeria juridica con funciones
y competencias.

Felicitaciones: comunicacion donde se manifiesta una exaltacion
a cualquier dependencia y/o servidor sobre la gestidon realizada
por los mismos.

Gestion: todas aquellas actividades que en forma integral asume
la organizacion con el propdsito de obtener los objetivos y metas
gue a través del proceso de planeacion se ha propuesto.

Gestion de riesgos: un proceso para identificar, evaluar, manejar y
controlar acontecimientos o situaciones potenciales, con el fin de
proporcionar un aseguramiento razonable respecto al alcance de
los objetivos de la organizacion.

Gestion publica: actividad que desarrolla los organismos del
Estado y particulares que prestan una funcion publica a fin de
satisfacer las necesidades de la ciudadania e impulsar el
desarrollo del pais.

Grupo de valor: medicion estadistica, mediante la cual se pueden
clasificar y asociar conjuntos de personas con caracteristicas
similares.
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Informacion: datos que poseen significado.

Indicador: conjunto de mecanismos necesarios para la evaluacion
de la gestion de toda entidad publica. Se presentan como un
conjunto de variables cuantitativas y/o cualitativas sujetas a la
medicion, que permiten observar la situacion y las tendencias de
cambio generadas en la entidad, en relacion con el logro de los
objetivos y metas previstos.

Interoperabilidad: proceso que permite compartir o gestionar
informacion entre uno o varios grupos, utilizando un medio con el
fin de mejorar el cumplimiento de las funciones.

Mejoramiento continuo: es un propodsito asumido por todos los
funcionarios de una institucion, en la busqueda incesante de
maneras de hacer mejor las cosas, acompanado por una actitud
orientada al mantenimiento y perfeccionamiento de los procesos.
El mejoramiento continuo parte de la premisa de que nuestra vida
laboral, social y familiar merece mejorarse continuamente.

Meta: es el valor al que se espera llevar un indicador en
determinado momento del tiempo, luego de haber realizado un
conjunto de intervenciones para tal fin.

Modelo integrado de planeaciéon y gestion (MIPG): es un
documento de politica generado por la Funcidon Publica que dicta
lineamiento a las entidades de orden nacional y territorial para la
planeacion y la gestion institucional a través de siete dimensiones:
Talento humano, Direccionamiento estratégico y planeacion,
Gestion por valores para resultados, Evaluacion de resultados,
Informacion y comunicaciones, Gestion del conocimiento vy
Control interno.

Modelo estandar de control interno (MECI): es una herramienta
gerencial que define la estructura de control Interno en Colombia,
para que las entidades puedan cumplir de manera razonable con
los objetivos institucionales.

Oportunidad: resolver la solicitud dentro de los términos
establecidos por la Ley.
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Orientacion: consiste en suministrar informacidon al cliente para
ayudarlo o guiarlo frente a sus peticiones o temas y campos de
competencia.

Otro procedimiento administrativo - OPA: Conjunto de
requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional, que
determina una entidad u organismo de la Administracion Publica
o particular que ejerce funciones administrativas para permitir el
acceso de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los
beneficios derivados de programas o estrategias cuya creacion,
adopcion e implementacion es potestativa de la entidad.

Politica: directriz emitida por la direccidon sobre lo que hay que
hacer para efectuar el control. Constituye la base de los
procedimientos que se requieren para la implantacion del control.

Proceso: serie de fases o etapas secuenciales e interdependientes,
orientadas a la consecucion de un resultado, en el que se agrega
valor a un insumo y se suministra un producto o servicio a un
cliente externo o interno para satisfacer una necesidad.

Procedimiento: conjunto o sucesion de actividades, ampliamente
vinculadas y cronolégicamente dispuestas, realizadas al interior
de la entidad Y dlrlgldos a preasar la forma de hacer algo,
incluyendo el qué, como y a quién corresponde el desarrollo de la
tarea.

Producto o servicio: resultado de un proceso o conjunto de
procesos.

Queja: manifestar protesta, descontento o inconformidad por la
conducta del personal de la entidad.

Racionalizacion de tramites: implementacion de acciones
normativas, administrativas y tecnoldgicas que tiendan a
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los
tramites existentes.

Reclamo: manifestar insatisfaccion por el servicio prestado en la
entidad.

Riesgos: situacion no deseada que puede generar un impacto en
el logro de los objetivos.
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Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en
qgue se han cumplido sus requisitos.

Servicio: es el conjunto de acciones o actividades de caracter
misional disefadas para incrementar la satisfaccion del usuario,
dandole valor agregado a las funciones de la entidad.

Seguimiento: conjunto de operaciones efectuadas con el fin de
comprobar y afirmar que el instrumento de medicion satisface
enteramente las exigencias requeridas.

Servidor publico: persona con una vinculacién _Iaboral al Estado,
gue ejerce funciones publicas que estan al servicio del Estado y de
la comunidad.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactuan con el fin de lograr un proposito.

Sistema integrado de gestion (SIG): es |la manera como se
agrupan los diferentes requerimientos aplicables a la entidad, en
relacion con las obligaciones, funciones, sistemas y modelos:
sistema de control interno, sistema de calidad, modelo integrado
de planeacion y gestion, sistema de seguridad y salud en el
trabajo, sistema de seguridad de la informacion, ley de
transparencia y acceso a la informacion, ley de Archivos, sistema
de seguridad de la informacion.

Sistema Unico de informacién de tramites - SUIT: es el
instrumento de acceso a la informacion de los tramites y otros
procedimientos administrativos - OPA del Estado Colombiano, y
unica fuente valida de informacion exigible y oponible, segun lo
establecido en el articulo 1 de la Ley 962 de 2005.

Sugerencia: propuesta o consejo que realiza la comunidad para
mejorar la prestacion del servicio o productos de la entidad.
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Atencion a la Ciudadania

Tramite: conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas por el
Estado, dentro de un proceso misional, que deben efectuar los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante una entidad u
organismo de la Administracion Publica o particular que ejerce
funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una
actividad o cumplir con una obligacion, prevista o autorizada por
la ley.

Transparencia: principio de la Administracion Publica, que
propende por la democratizacion y libertad de acceso a la
informacion y la inclusion ciudadana.

Verificacion: comparacion directa entre las caracteristicas
metroldgicas del equipo de medicion y los requisitos metroldgicos
del cliente.
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