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hace referencia a la poblacion en general.
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Introduccion

Eventualmente, voluntaria o involuntariamente, todo ciudadano en el desarrollo de su
cotidianidad acudira a los servicios institucionales que el Estado brinda para dar solucién a una
situacion determinada. En este sentido, el ciudadano se relaciona con el Estado a través de diversos
canales esperando una solucion eficaz, una atencion calida por parte de los funcionarios y con un
tiempo de espera Optimo para obtener una resolucion de su situacion. Es decir, que la atencion al
usuario es un factor presente en la totalidad de los servicios institucionales cuya calidad se conecta
con la relacion Estado - Ciudadano.

Sin embargo, la percepcion ciudadana respecto a los servicios institucionales se encuentra
impregnada por una serie de estereotipos acerca de la estructura estatal y de las funciones y
actitudes de los servidores publicos. Por ejemplo, se asocia a la burocracia estatal al listado
interminable de documentos que se solicitan y no se tiene claridad sobre ellos, asi como los
extensos tiempos de espera para aun asi no obtener un resultado 6ptimo a las solicitudes.

Al respecto, parece ser que una proporcion importante de la problematica en la relacion
Estado- ciudadano se vincula al “como”; es decir, a la manera en que el ciudadano esta siendo
guiado y atendido. Entonces, la atencién al usuario es también una herramienta del Estado para
promover la cercania con sus ciudadanos y para incentivar el uso de sus propios servicios para el

beneficio de todos.
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Es por ello, que la atencion al usuario es un elemento de amplisima relevancia para el
gobierno departamental, siendo que su deseo y propdsito es que cada uno de sus ciudadanos, sin
distincion alguna, pueda relacionarse con el Estado y dar pronta solucion a sus necesidades, con
fundamento en un trato digno.

En este orden de ideas, este documento presenta la consolidacion técnica de la Politica
Publica de Atencidn al Usuario que aborda especificamente los temas de atencidn y servicio, con
un fundamento en las condiciones particulares de la poblaciéon cundinamarquesa.

Justificacién

Considerando la atencion al usuario como un factor articulador de los diversos servicios
institucionales, se concibe la necesidad de ir mas alla de la adopcion de protocolos y estrategias
de servicio al ciudadano por parte de cada dependencia; consolidando un referente transversal,

disefiado segun las caracteristicas y requerimientos de la poblacion del departamento.

Es fundamental resaltar que existen referentes en el nivel nacional de dicha materia que se
convierten en un marco para la construccion de esta politica publica, pero ademas, desde la
Gobernacion de Cundinamarca se quiere robustecer este proceso, dandole participacion a los
ciudadanos y usuarios de los servicios institucionales, en el reconocimiento de sus expectativas,
las cuales fortaleceran la vision y aportaran un plus en el que se fortalezca este proceso misional

en cada uno de los territorios en el departamento.

Por otra parte, esta politica quiere contar con la diversidad poblacional que concurre en el

territorio cundinamarqués, por ello, pretende incluir dentro de las lineas de accién los diversos
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enfoques propuestos por la Secretaria de Planeacion en su Guia de Politicas y adicionar el enfoque
Interseccional; concibiendo éstos como un marco de anélisis critico que permite construir acciones
afirmativas para garantizar el acceso de los ciudadanos a los diferentes servicios, programas,

proyectos y acciones institucionales.

Considerando que la relacién Estado- ciudadano deberia ser cercana y fluida, el lenguaje
claro se concibe como un pilar fundamental que facilita la interaccion entre dichos actores en el

marco de un escenario de igual a igual.

Teniendo en cuenta el dinamismo de los fendmenos sociales, se considera que los
lineamientos contenidos en la presente politica pablica deben ser de caracter flexible, es decir, que
tengan la capacidad de adaptarse a las necesidades ciudadanas, dando espacio asi, a componentes

innovadores que fortalezcan y aumenten las buenas préacticas institucionales en el territorio.

Para finalizar, es importante resaltar que segun lo establecido en el Plan de Desarrollo
Departamental “Cundinamarca, jRegién que progresa!” en la meta 386 se plantea la formulacion
de una Politica Publica Departamental de Atencion al Usuario, ya que se identifica ésta como un
reto transversal, ya que se evidencian algunos limitantes frente al CONPES 3785 de 2013 y el
CONPES 3649 de 2016, en razon a ello, bajo el principio de la garantia en la prestacion del
servicio, se aprobo la meta ante el Consejo de Politica Social -CODEPS- el 27 de julio de 2020,
con el objetivo inicial de “aumentar la calidad del servicio de atencidon al usuario en la

Gobernacion de Cundinamarca”.
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Diagnostico departamental
Para brindar un mayor contexto de este documento y de su impacto territorial, se busca
detallar informacion general del Departamento de Cundinamarca, ésta permite que se identifiquen
las necesidades y oportunidades que se tienen para brindar una base sélida a la construccion de la

Politica Publica de Atencidn al Usuario.

Poblacion

Variable clasificacion por género (Sexo)

De acuerdo con la clasificacion tradicional de hombres y mujeres, conforme al Censo
Nacional de Poblacion y Vivienda de 2018, para el afio 2019 se proyectd un total de 49.395.678
personas de las cuales, el 48,8% son hombres y el 51,2% son mujeres. (Gobernacién de
Cundinamarca, 2020)

Tabla 4

Clasificacion por género (Hombre o Mujer)

Masculino Femenino
1.524.755 1.560.767
48,8% 51,2%

Fuente, DANE Censo 2018, Proyecciones de poblacidn para 2019. Variables por grupo poblacional
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Ubicacidn, Extension y Limites

El Departamento de Cundinamarca esté situado en la parte central del pais, localizado entre
los 03°40°14°° y 05°50°11°’ de latitud norte y los 73°03°08°’ y 74°53°35°" de longitud oeste. Cuenta
con una superficie de 24.210 km2 lo que representa el 2.12 % del territorio nacional. Limita por
el Norte con el departamento de Boyaca; por el Este con los departamentos de Boyacd y Meta;
por el Sur con los departamentos de Meta, Huila y Tolima, y por el Oeste con el rio

Magdalena, que lo separa de los departamentos de Tolima y Caldas. (Gobernacién de Cundinamarca,

2020)

Gréfical

Fuente: Mapas y estadisticas, Cundinamarcal jRegion que progresa!
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Division Geografica y administrativa

El departamento de Cundinamarca se encuentra dividido en 116 municipios y 15

provincias. Siendo Gualiva la que cuenta con mas municipios asignados (12 municipios), mientras

que Soacha y Medina cuentan cada una con dos municipios asignados. (Gobernacion de

Cundinamarca, 2020)

Por otro lado, es fundamental resaltar que administrativamente cuenta con 14

corregimientos, 177 inspecciones de policia y numerosos caserios y sitios poblados. Los 116

municipios estan agrupados en 58 circulos notariales, con un total de 124 notarias; 3 circulos de

registro con sede en Santafé de Bogoté y 13 oficinas seccionales; 1 distrito judicial con cabecera

de circuito en Caqueza, Facatativa, Gachetd, Girardot, La Palma, Leticia (Amazonas), Soacha,

Fusagasuga, La Mesa, Villeta, Guaduas, Zipaquira, Choconta, Pacho y Ubaté. El Departamento

conforma la circunscripcion electoral de Cundinamarca. (Gobernacién de Cundinamarca, 2020)

Tabla 1
Provincia Cabecera # Municipios
Almeidas Choconta 7
Alto Magdalena Girardot 8
Bajo Magdalena Guaduas 3
Gualiva Villeta 12
Guavio Gacheta 8
Magdalena Centro San Juan de Rio Seco 7
Medina Medina 2
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Oriente Caqueza 10
Rionegro Pacho 8
Sabana Centro Zipaquira 11
Sabana Occidente Facatativa 8
Soacha Soacha 2
Sumapaz Fusagasuga 10
Tequendama La Mesa 10
Ubate Ubate 10
Fuente, Direccionamiento estratégico y articulacion gerencial 2020.
Clima

Por su posicion altimétrica, las condiciones climaticas estan influidas por la circulacion
atmosférica, la Zona de Convergencia Intertropical (ZCIT) que determinan el régimen bimodal en
la mayor parte del territorio. El suroeste del altiplano es el sector menos lluvioso (600 mm) debido
al efecto de abrigo originado por los cordones cordilleranos que enmarcan el altiplano. La mayor
pluviosidad se da en el piedemonte Ilanero, a los 500 m de altura, donde las lluvias estan por
encima de los 5.000 mm. Los meses mas lluviosos son marzo - abril y octubre - noviembre,
intercalados con los menos lluviosos o secos, enero - febrero y julio - agosto. Sus tierras se
distribuyen en los pisos térmicos calido, templado, frio y biocliméatico paramo.

Actividades economicas
El sector agropecuario se constituye en la actividad principal de la estructura econémica,
seguida por la industria, los servicios y el comercio. Dentro de la gran diversificacion agricola del

departamento de Cundinamarca sobresalen por su relevancia econdmica los cultivos transitorios

©

@

icontec

m Gobernacion de
7 Cundinamarca

icontec

@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

1SO 45001

SC-CER 303297 ST-CERES5785



- - R«,\\_.-‘!;:V}L/j
EN SE ~ 10
AL USUARIF

de café, cafia panelera, papa, maiz, platano, arroz, flores, cebada, sorgo, trigo, algoddn, hortalizas
y frutales. La produccion avicola se encuentra bien desarrollada; posee con un alto grado de
tecnificacion y estd localizada en el altiplano cundinamarqués y las terrazas de Fusagasuga,
Silvania, Arbeldez y San Bernardino, principalmente. (Cundinamarca; Informacion General —
Ciudades y Municipios - Colombiamania.com. (s/f).)

Los minerales mas importantes del departamento son el carbon térmico, arcillas, calizas,
dolomitas, sal, marmol, oro, plata y esmeraldas; ademas, existen yacimientos de cobre y hierro.
La mayor actividad y produccion industrial se localiza en el altiplano cundinamarqués: productos
lacteos en Sop0, Zipaquird, Ubaté, Facatativa; vidrio en Nemocon; cueros y curtiembres en
Villapinzon, Chocontd, Mosquera, Cogua; industria quimica en Soacha, Sibaté, Tocancipa,
Zipaquird, Madrid, Facatativa; textiles en Cajica, Facatativd, Tocancipa, Cota, Madrid, Soacha;
papel y madera en Soacha y Cajicd. (Cundinamarca; Informacion General — Ciudades y
Municipios - Colombiamania.com. (s/f).)

Otras actividades industriales se localizan tanto en el altiplano como en los alrededores de
Girardot, como la industria de alimentos y bebidas, materiales de construccién, prendas de vestir;
las imprentas y editoriales estan en pleno desarrollo principalmente en los municipios cercanos a
la capital de la Republica. Los centros comerciales mas importantes son Girardot, Zipaquira,
Facatativa, Fusagasugd, Chia, Madrid, Soacha, Funza, Mosquera, Villeta y Tocaima.
(Cundinamarca; Informacion General — Ciudades y Municipios - Colombiamania.com. (s/f).)

Otra fuente econdmica por resaltar en el departamento de Cundinamarca es el turismo, ya

que ofrece innumerables atractivos; desde el punto de vista natural, cultural y cientifico. Entre los
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principales lugares de interés turistico sobresalen los departamentos de Girardot, Zipaquira,
Facatativa, Fusagasuga, Chia, Madrid, Soacha, Funza, Mosquera, Villeta y Tocaima. Dentro de
los parques naturales encontramos el Mana Dulce, Jericd, Las Mercedes, El Frailejon, EI Guacal

y Neusa. (Cundinamarca; Informacion General — Ciudades y Municipios - Colombiamania.com.

(s/f).)

Marcos de la Politica Publica

Marco Tedrico

Esta seccidn presenta brevemente la vision sobre la atencion al usuario y la importancia de
las politicas publicas de algunos referentes académicos con rigurosidad epistemoldgica. Estas
perspectivas constituyen el sustento cientifico de la filosofia y los lineamientos contenidos en el
presente documento.

Es de resaltar que muchos de los conceptos se destacan desde el area empresarial, ya que
existen conceptos de servicio/atencion al cliente/usuario/ciudadano, entre otros que se desarrollan

de manera mas exhaustiva en estos ambitos.

Atencion al Usuario

En el ambito empresarial, es importante identificar que méas que un concepto de atencion
al usuario o al ciudadano se utiliza méas un concepto de atencion al cliente; de acuerdo con Eduarte
Ramirez (1999) es indispensable que el sector pablico tenga una vision empresarial en cuanto a la

orientacion hacia el cliente, es decir en este caso hacia los ciudadanos, ofreciendo mayor eficiencia
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y calidad en los servicios que se ofrecen. Asi mismo, fomenta la idea de reconocer quienes son los
clientes y cuéles son sus necesidades para determinar la satisfaccion para lograr cambios hacia
una sociedad con mayor justicia social y humanidad.

Esta autora entiende como cliente a las personas méas importantes para cualquier
organizacion, independientemente de su rol dentro de la sociedad y ante este concepto la
organizacion debe agradecer al cliente brindando productos de calidad (lo que recibe el cliente) y
servicios de calidad (como recibe el producto), este Gltimo se materializa en la calidez del servicio,
traducida en lo que mayor satisfaccion le da al cliente. Por ello, distingue el servicio al cliente
como una filosofia de trabajo, segun ella “No es necesariamente una estructura definida en la
organizacion, sino una forma de trabajo interiorizada en cada persona que da servicio a un cliente”.
(Ramirez, 1999, p. 7)

Desde otra perspectiva, el servicio al cliente se logra entender como un proceso donde se
establece una relacion con el usuario a partir del servicio o del producto mediante diversas
herramientas creadas para satisfacer las necesidades o requerimientos, siempre y cuando se inicie
una relacién por las necesidades que presenta el cliente para acceder a lo ofertado por la empresa
y por ello también se busca que el usuario se torne en un cliente frecuente o un cliente satisfecho
que recomienda a otros este producto o servicio y facilite los resultados empresariales. (Moreno
et al.,(s/f)).

Couso (2005), sefiala que el servicio al cliente, “no es una decision optativa, sino un
elemento imprescindible para la existencia de una empresa y ademas constituye el centro de interes

fundamental y la clave de su éxito o fracaso. (Moreno et al.,(s/f)).
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Otro enfoque empresarial presentado por Kanovska, (2010) menciona que el “costumer
service” es todo lo que una compaiia hace en pro de la satisfaccion de los clientes y hace mencion
a que este concepto ha venido cambiado a través de los tiempos y se ha estado extendiendo en
otros sectores que previamente no la tenian en cuenta por sus misionalidades, sin embargo éstas
han comprendido que existen unas oportunidades enfocadas al fortalecimiento y posicionamiento
de su nombre con respecto a otros competidores que se puede traducir en otros logros.

Desde el sector gubernamental en Colombia, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), aborda el concepto de atencion al usuario desde la politica transversal de atencion al
ciudadano, cuyo objetivo general es “garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los
ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado”,
contemplando ademaés los siguientes indices de desempefio institucional dentro de la dimension
de gestion para resultados con valores como: (Mejora del servicio al ciudadano - EVA - Funcién
Publica. (s/f)).

e Relacion Estado- Ciudadano

e Planeacion estratégica de servicio al ciudadano

e Fortalecimiento del talento humano al servicio del ciudadano
e Gestion del relacionamiento con los ciudadanos

e Conocimiento al servicio del ciudadano

e Evaluacion de gestion y medicion de la percepcion ciudadana

Por otro lado, desde el protocolo de atencion al usuario de la Gobernacion de

Cundinamarca, se plantea este concepto como “un servicio integrado, dotado de valores para
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facilitar el cumplimiento de los derechos y deberes civicos; esfuerzo que se dirige a la satisfaccion
de las necesidades de la ciudadania y sus expectativas para garantizar su bienestar individual y

colectivo”. (Gobernacion de Cundinamarca, (s.f))

En razdn a ello, y teniendo en cuenta que la Politica Publica de Atencion al Usuario tiene
como referencia estas visiones estratégicas, se entendera la atencion al usuario en este documento
como “Una experiencia que fomenta la garantia de derechos en los espacios de interaccion y
relacionamiento Estado- Ciudadania con el proposito de brindar una atencion excelente de

acuerdo con las necesidades particulares y requerimientos colectivos de la poblaciéon”

Politicas publicas

El proposito de esta seccion corresponde a la conceptualizacion cientifica y su pertinencia
en la Politica Publica de Atencién al Usuario (L,indblom et al. 2018), esto con el objetivo de
determinar lineamientos generales sobre el ciclo de la politica publicay su pertinencia para atender
las necesidades de la ciudadania.

En términos de Harold Laswell, uno de los principales o el principal referente en la materia,
el objetivo de las politicas publicas, entendidas en principio como “ciencia de las politicas”, es
establecer la idoneidad de una accion de gobierno para atender efectivamente una problematica
social, lo cual puede ser determinado sélo a través de conocimiento cientifico. En este sentido,
para la Gobernacion de Cundinamarca, tal y como lo sefiala Laswell, las politicas publicas (y en
este caso la de atencidn al usuario) requieren de un proceso constante de evaluacién de efectividad

que justifique la permanencia o modificacion de una accion especifica a partir de evidencia
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empirica, lo que se traduce indudablemente en mayor gobernabilidad. (Farr, Hacker y Kazee,

2008)

Respecto al abordaje de la formulacion de la politica pablica, Charles Lindblom (1959)
distingue dos métodos: el racional exhaustivo o “a la raiz” y el de comparaciones sucesivas
limitadas o “por las ramas”. El modelo racional exhaustivo se basa en la definicion clara de
objetivos y la seleccion de las alternativas pertinentes para alcanzarlos, tomando en consideracion
la mayor cantidad de factores posibles y contando con un sustento teérico robusto. Desde el
enfoque racional exhaustivo, este autor estima que una politica puede considerarse “buena”
cuando se determina que constituye el medio mas idéneo para lograr los fines propuestos. Por lo
anterior, el modelo racional exhaustivo sera el sustento de las acciones a implementar como

producto de la presente politica.

Adicionalmente, es necesario estimar lo planteado por Aguilar (2014), al considerar que
es apenas légico que la ciudadania exija de sus gobiernos acciones que se caractericen por una
probada efectividad, en este sentido una politica publica es precisamente una accién institucional
que alcanza objetivos de interés publico con eficacia y eficiencia. Toda politica publica contiene
una doble dimensién: politica y técnica, es decir, se orienta a atender problematicas sociales y lo
hace desde la evidencia cientifica, sin embargo, para que haya una justa articulacion entre estas

dimensiones hay un elemento fundamental: aceptacion social.

En este orden de ideas, la Politica Publica de Atencion al Usuario se formula con la

conviccion de que mas y mejor conocimiento se traduce en decisiones mas eficaces, y de que la
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misma representa un referente que permite cuestionar y evaluar los datos y calculos que sustentan
las decisiones de gobierno y la legitimidad asociada a las mismas. La formulacion de la politica
publica implica la transicion por los ciclos propuestos por Aguilar (2014): agenda publica,

formulacion, implementacion, monitoreo y evaluacion.

Relacion entre las Politicas publicas y la atencion al usuario

Como se menciond previamente, la atencion al usuario es la razén de ser de la
administracion departamental, desde el Estado se plantean propuestas de mediano y largo plazo
hacia la sociedad civil, existe la necesidad de disefiar y ejecutar programas y proyectos para
cumplir los objetivos de interés social, y en ese nivel las politicas publicas desempefian un rol
fundamental. Razon de lo expuesto, la Politica Publica de Atencion al Usuario se convierte en un
referente con lineamientos claros co-construidos en ejercicios de participacion ciudadana que
permiten atender a las necesidades colectivas de la ciudadania cundinamarquesa, en lo que

concierne al servicio.

Garcia y Bolivar (2013), plantean en este sentido, que “el servicio es uno de los pilares de
la finalidad de la administracion publica; es a traves de éste que se materializa la accion estatal,
en funcién de la cobertura, facilidad de acceso, (...) [y calidad del servicio]. Es la mejor manera
de [devolver la fe y la confianza al ciudadano en las entidades]” (pag. 229). Por consiguiente, la
Politica Publica de Atencidn al Usuario, concurre para que dentro de los lineamientos establecidos
se puedan realizar procesos de evaluacion y seguimiento para medir la gestion publica en torno al

servicio y atencion al usuario en el departamento de Cundinamarca, no solo como requisito de
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indicadores de cumplimiento sino como garante de acceso a los derechos de todos los ciudadanos.

(Garcia y Bolivar, 2013, p. 48)

A tal efecto, la Politica Publica de Atencion al Usuario termina siendo una responsabilidad
compartida de toda la esfera publica de actores que intervienen en la oferta de servicios
institucionales en el territorio departamental.

Adicionalmente, la Politica Publica de Atencion al Usuario se considera relevante para
crear valor publico, bajo el contexto de modernizacion del Estado, en la medida en que se
desarrolla bajo un proceso de participacion ciudadana, donde los principales temas se abordan
bajo lineas directas de comunicacion con la ciudadania y que propician escenarios para afianzar
la relacion Estado — ciudadano.

Por ello, “El concepto y la teoria de valor publico tiene consecuencias practicas y concretas
para la gestion de la Administracion Pablica” (Canel, M. J, 2019. P. 88.), por lo tanto, si la razon
de ser de la Administracién Departamental es la ciudadania, el valor publico no solo inspira la
evaluacion de la formulacion de politicas pablicas, sino que también motiva a los gestores publicos
a promover una interaccion activa con la sociedad que de forma concreta responda a necesidades
colectivas. (Canel, M. J, 2019).

Segtin Canel (2018) “Para crear valor publico hacen falta relaciones interorganizacionales
con acuerdos entre la administracion publica local, regional, [...] departamental, nacional e
internacional”, asi mismo la autora resalta que “la creacion de valor publico implica escuchar y
contar con el saber de autores que son externos a la organizacion, y a quienes se otorga la

capacidad de decision sobre politicas publicas”. (Canel, M. J, 2019, p. 94)
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En esta medida, las expectativas de los usuarios son un punto de referencia para “construir
marcos a traves de los cuales se evalla a las organizaciones y los servicios que estas

proporcionan”. (Canel, M. J, 2019, p. 268).

En el proceso de revision de literatura relevante, se evidencio la pertinencia de incluir
algunos conceptos que generalmente, son utilizados en el contexto privado pero que sin duda son
aplicables a la esfera publica, entendiendo que los ciudadanos, usuarios también son clientes. El
psicologo Juan Carlos Alcaide, define que los 10 enfoques clave para lograr el engagement o
vinculacion dentro de una visién de la cultura de la organizacion que la convierta en una empresa

[/entidad] cliente céntrica son: (Misiego, M. y Ortega, E, 2013, p. 13)
1. Convertir la gestidn de la relacion con los clientes (ciudadanos) en la prioridad nimero uno.
2. Confianza, credibilidad y transparencia radical.
3. Trabajar la dimensién emocional del cliente (ciudadano).

4. Dar un valor central a la experiencia del cliente (ciudadano): comodidades, facilidades,

placer y disfrute.

5. Adaptacion radical aparente.

6. Escucha sistemética, exagerada y teatral (pero real) de los clientes.
7. Comunicacion radicalmente proactiva

8. Microsegmentacion geogréafica y demografica.

(@) (@)

Go_bernaci()n de
Cundinamarca

icontec icontec
@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

SC-CER 303297 ST-CERES5785



\i!C|C'
AR‘O

EN SsER
AL usY

9. Proteccion de la identidad institucional con el servicio al cliente.
10. Objetivo: engagement o vinculacion de los clientes (usuarios-ciudadanos).

De igual modo, segin Alcaide, hay seis palabras clave para ganar la confianza de los

clientes (ciudadanos): (Misiego, M. y Ortega, E, 2013, p. 16)
1. Credibilidad indispensable: no se puede tener confianza en alguien en quien no se cree.

2. Flexibilidad: Es necesario estar siempre dispuestos a adaptarse a las necesidades de los

clientes.

3. El prospecto o cliente (ciudadano) tiene que percibir que usted esta siempre dispuesto a

ayudarle.

4. Respeto: El prospecto o cliente (ciudadano) es la persona méas importante y merece todo su

respeto.

5. Proximidad: Disponibilidad, facilidad para ponerse en contacto con usted, buena voluntad,

contacto frecuente.
6. Integridad: Honestidad a toda prueba y en todas las circunstancias (...).

Al respecto, la Politica Publica de Atencion al Usuario también tiene relacion directa con
laimagen de credibilidad en el contexto institucional, de acuerdo con la postura de Alcaide existen

cinco claves: (Misiego, M. y Ortega, E, 2013, p. 16)
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1. Reputacién: Tanto de la empresa (entidad u organizacion) como de su personal comercial y

de contacto.

2. Tamafio de la empresa (entidad u organizacion): Una empresa grande es mas creible que una

pequefia, a menos que esta Ultima potencie al maximo las actitudes correctas.

3. Conocimientos: EI comercial (servidor publico), debe proyectar que es un experto en lo que

esta vendiendo (ofreciendo) (...).

4. Compromiso: EI comercial (servidor publico), desde el primer momento debe demostrar al
prospecto que esta real y sinceramente comprometido con darle servicio y solucionar sus

problemas, dudas, etcétera.

5. Cumplimiento: Nada potencia mas la credibilidad de una persona que el hecho de cumplir

siempre lo que se promete.

Considerando lo expuesto, las estrategias de la presente politica se concentran en:
compromiso con la ciudadania, cumplimiento a la ciudadania y conocimiento de sus necesidades
con el fin de lograr brindar una atencion oportuna y de calidad de acuerdo con las necesidades

particulares de cada una de las personas usuarias en el territorio.

Consideraciones generales del marco teorico.

A partir de un ejercicio de revision sistematica respecto al concepto de politica publica y
en particular, hacia la atencion al usuario, es posible inferir que toda politica publica debe hallar

sustento en referentes tedricos robustos y en evidencia cientifica que justifique el disefio y la
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seleccién de acciones particulares. Adicionalmente, la politica pablica se caracteriza por ser un
proceso reflexivo en el que constantemente se evaltan diversos indicadores y con el objetivo de
determinar la idoneidad de las acciones implementadas.

Resulta pertinente afirmar que el sustento de los lineamientos de la presente politica
trasciende el sentido comun y se basa en evidencia cientifica, sin desconocer en ninguna medida

la necesidad de expresarse en un lenguaje comprensible, claro y cercano a sus destinatarios.

Marco Normativo

El marco normativo expuesto a continuacién muestra los marcos institucionales que
aplican en términos de atencion al usuario, en esta medida se expondrdn las normas
constitucionales y no constitucionales que sirven de fundamento normativo a esta Politica Publica.

La normatividad constitucional hace referencia entonces a los derechos inalienables que
son establecidos bajo la Constitucion Politica de Colombia y las demas normativas que
complementan la garantia de derechos a la ciudadania. Por otro lado, en los marcos juridicos no
constitucionales, se encontraran las normativas vigentes que conciernen al tema de Atencion al
Usuario, las cuales buscan equilibrar las expectativas de la ciudadania y las responsabilidades
publicas mediante la identificacion de derechos y deberes que tienen los usuarios, incidiendo de

manera directa en la relacion Estado- Ciudadano.
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Tabla 1

Marco Normativo de la Politica Publica de Atencion al Usuario

MARCO JURIDICO- NORMATIVO NACIONAL

NORMA

CONTENIDO/APORTE

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

Constitucion

politica de Colombia.

1SO 45001

ST-CERSS5785

Art.1 “Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de Republica unitaria,
descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales, democréatica, participativa y pluralista,
fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la integran

en la prevalencia del interés general”.

Art.2 “Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la
participacién de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y
cultural de la Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la

convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo (...)”

Art.13 “Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma proteccion y trato
de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacion
por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinion politica o filoséfica. El

Estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara medidas en favor de
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grupos discriminados o marginados. El Estado protegera especialmente a aquellas personas que, por su
condicion econdmica, fisica 0 mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionara

los abusos o maltratos que contra ellas se cometan.”

Art.15 “Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen nombre,
y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo, tienen derecho a conocer, actualizar y
rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en los bancos de datos y en archivos de

entidades publicas y privadas.”

Art.20 “Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento y
opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos de

comunicacion.

Estos son libres y tienen responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la rectificacion en

condiciones de equidad. No habra censura.”

Art.23 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio

ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.”
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Art.29 “El debido proceso se aplicara a toda clase de actuaciones judiciales y administrativas. Nadie
podré ser juzgado sino conforme a leyes preexistentes al acto que se le imputa, ante juez o tribunal

competente y con observancia de la plenitud de las formas propias de cada juicio.

En materia penal, la ley permisiva o favorable, aun cuando sea posterior, se aplicara de preferencia a la

restrictiva o desfavorable.”

Art.74 “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que

establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.”

Art. 83 “Las actuaciones de los particulares y de las autoridades publicas deberan cefiirse a los

postulados de la buena fe, la cual se presumira en todas las gestiones que aquellos adelanten ante estas.”

Art. 123 “Son servidores publicos 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 (...)”

Art. 209 “La funcidén administrativa estd al servicio de los intereses generales y se desarrolla con
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y

publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones.
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Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de
los fines del Estado. La administracion publica, en todos sus 6rdenes, tendra un control interno que se

ejercera en los téerminos que sefiale la ley.”

Art 270 “La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que permitan

vigilar la gestion publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.”

LEYES

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos
del estado y se dictan otras disposiciones”

ARTICULO 4°. Elementos para el Sistema de Control Interno. Toda entidad bajo la
responsabilidad de sus directivos debe por lo menos implementar los siguientes aspectos que deben orientar
la aplicacion del control interno:

a. Establecimiento de objetivos y metas tanto generales como especificas, asi como la formulacion
de los planes operativos que sean necesarios;

b. Definicion de politicas como guias de accion y procedimientos para la ejecucién de los procesos;

c. Adopcidn de un sistema de organizacion adecuado para ejecutar los planes;

d. Delimitacién precisa de la autoridad y los niveles de responsabilidad;

e. Adopcion de normas para la proteccion y utilizacion racional de los recursos;

f. Direccion y administracion del personal conforme a un sistema de méritos y sanciones;

g. Aplicacion de las recomendaciones resultantes de las evaluaciones del control interno;
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h. Establecimiento de mecanismos que faciliten el control ciudadano a la gestion de las entidades;

i. Establecimiento de sistemas modernos de informacién que faciliten la gestion y el control,

J. Organizacion de métodos confiables para la evaluacion de la gestion;

k. Establecimiento de programas de induccidn, capacitacion y actualizacion de directivos y demas
personal de la entidad;

I. Simplificacion y actualizacion de normas y procedimientos.

Ley 134 de 1994 “Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion ciudadana.”

ARTICULO 30°. Presentacion y publicacion de las iniciativas populares legislativas y
normativas ante las corporaciones publicas. Una vez certificado por la Registradora del Estado Civil
correspondiente, el cumplimiento de los requisitos de una iniciativa legislativa y normativa, exigidos por
esta ley, su vocero, presentara dicho certificado con el proyecto de articulado y la exposicion de motivos,
asi como la direccion de su domicilio y la de los promotores, ante la Secretaria de una de las Camaras del

Congreso de la Republica o de la Corporacién publica respectiva, segun el caso.

Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracion Publica y se
fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa.”
Articulo 58°. Todo ciudadano tiene derecho a estar informado periddicamente acerca de las
actividades que desarrollen las entidades publicas y las privadas que cumplan funciones publicas o
administren recursos del Estado.

Ley 199 de 1995 “Por la cual se cambia la denominacion del Ministerio de Gobierno y se fijan los principios y reglas
generales con sujecion a los cuales el Gobierno Nacional modificara su estructura organica y se dictan otras

disposiciones.”
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Articulo 21°. Fondo que asegura la participacion ciudadana. El Fondo para la participacion
ciudadana creado por la Ley 134 de 1994 se transformaré en un sistema de manejo de cuenta, sin personeria
juridica; el cual tendra por objeto financiar los programas que hagan efectiva la participacion ciudadana,
mediante la difusién de sus procedimientos, la capacitacion de la comunidad para el ejercicio de las
instituciones y mecanismos de participacion, asi como el andlisis y evaluacién del comportamiento

participativo y comunitario. (...)”

Ley 361 de 1997 “Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de las personas con limitacion y se
dictan otras disposiciones.”

Articulo 1°. Los principios que inspiran la presente Ley se fundamentan en los articulos 13, 47, 54
y 68 que la Constitucion Nacional reconocen en consideracion a la dignidad que le es propia a las personas
con limitacién en sus derechos fundamentales, econdmicos, sociales y culturales para su completa
realizacion personal y su total integracion social y a las personas con limitaciones severas y profundas, la
asistencia y proteccién necesarias.

Articulo 4°. Las ramas del poder publico pondran a disposicion todos los recursos necesarios para
el ejercicio de los derechos a que se refiere el articulo 1 de la presente ley, siendo obligacion ineludible del
Estado la prevencion, los cuidados médicos y sicoldgicos, la habilitacién y rehabilitacién adecuadas, la
educacién apropiada, la orientacién, la integracion laboral, la garantia de los derechos fundamentales
econdmicos, culturales y sociales.

Para estos efectos estaran obligados a participar para su eficaz realizacién, la administracién central,
el sector descentralizado, las administraciones departamentales, distritales y municipales, todas las

corporaciones publicas y privadas del pais.
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Ley 489 de 1998 "Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades del orden
nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones
previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones."

Articulo 32°. Democratizacion de la Administracion Puablica. Todas las entidades y organismos
de la Administracion Pablica tienen la obligacion de desarrollar su gestién acorde con los principios de
democracia participativa y democratizacion de la gestion pablica. Para ello podran realizar todas las
acciones necesarias con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la
formulacién, ejecucion, control y evaluacion de la gestion publica.

Articulo 39°. “(...) Las gobernaciones, las alcaldias, las secretarias de despacho y los
departamentos administrativos son los organismos principales de la Administracion en el correspondiente

nivel territorial. (...)”

Ley 594 de 2000 “Establece reglas para regular la funcién archivistica del Estado, considerando la necesidad de
facilitar la participacion ciudadana y su control sobre las decisiones que les afectan.”

Articulo 2°. Ambito de aplicacion. La presente ley comprende a la administracion pablica en sus
diferentes niveles, las entidades privadas que cumplen funciones publicas y los demas organismos
regulados por la presente ley.

Articulo 27°. Acceso y consulta de los documentos. Todas las personas tienen derecho a consultar
los documentos de archivos publicos y a que se les expida copia de los mismos, siempre que dichos

documentos no tengan caracter reservado conforme a la Constitucién o a la ley.

m Gobernacion de (;,
e’ Cundmamarca

@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

1SO 45001

1SO 9001

SC-CER 303297 STCER‘ES B85



Ley 1952 de “Por medio de la cual se expide el codigo general disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y
2019 algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario.”

ARTICULO 23. Garantia de la funcion publica. Con el fin de salvaguardar la moralidad publica,
transparencia, objetividad, legalidad, honradez, lealtad, igualdad, imparcialidad, celeridad, publicidad,
economia, neutralidad, eficacia y eficiencia que debe observar en el desempefio de su empleo, cargo o
funcidn, el sujeto disciplinable ejercera los derechos, cumplira los deberes, respetara las prohibiciones y
acatara el régimen de inhabilidades, incompatibles, impedimentos y conflictos de intereses, establecidos en

la Constitucion Politica y en las Leyes.

Ley 872 de 2003 “Por la cual se crea el sistema de gestion de calidad en la rama ejecutiva del poder publica y en otras
entidades prestadoras de servicios.”

Articulo 5°. Funcionalidad. EIl sistema debe permitir:

a) Detectar y corregir oportunamente y en su totalidad las desviaciones de los procesos que puedan
afectar negativamente el cumplimiento de sus requisitos y el nivel de satisfaccion de los usuarios,
destinatarios o beneficiarios;

b) Controlar los procesos para disminuir la duplicidad de funciones, las peticiones por
incumplimiento, las quejas, reclamos, denuncias y demandas;

c) Registrar de forma ordenada y precisa las estadisticas de las desviaciones detectadas y de las
acciones correctivas adoptadas;

d) Facilitar control politico y ciudadano a la calidad de la gestion de las entidades, garantizando el

facil acceso a la informacion relativa a los resultados del sistema;
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e) Ajustar los procedimientos, metodologias y requisitos a los exigidos por normas técnicas
internacionales sobre gestion de la calidad.

Articulo 6° Normalizacion de calidad en la gestion. En la reglamentacion del sistema de gestion
de la calidad el Gobierno Nacional expedira, dentro de los doce (12) meses siguientes a la entrada en vigor
de la presente ley, una norma técnica de calidad en la gestion publica en la que podré tener en cuenta las
normas técnicas internacionales existentes sobre la materia.

La norma técnica expedida por el Gobierno debera contener como minimo disposiciones relativas

1. Los requisitos que debe contener la documentacion necesaria para el funcionamiento del sistema
de gestion de calidad, la cual incluye la definicion de la politica y objetivos de calidad, manuales de
procedimientos y calidad necesarios para la eficaz planificacion, operacion y control de procesos, y los
requisitos de informacion que maneje la entidad.

2. Los minimos factores de calidad que deben cumplir las entidades en sus procesos de planeacion
y disefio.

3. Los controles de calidad minimos que deben cumplirse en la gestién de Recursos Humanos y de
infraestructura.

4. Los controles o principios de calidad minimos que deben cumplirse en el desarrollo de la funcién
0 la prestacion del servicio y en los procesos de comunicacion y atencién a usuarios destinatarios.

5. Las variables minimas de calidad que deben medirse a través de los indicadores que establezca
cada entidad, en cumplimiento del paragrafo 1° del articulo 4° de esta ley.

6. Los requisitos minimos que debe cumplir toda entidad en sus procesos de seguimiento y medicién

de la calidad del servicio y de sus resultados.
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7. Los objetivos y principios de las acciones de mejoramiento continuo y las acciones preventivas

y correctivas que establezcan cada entidad.

Ley 850 de 2003 “Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas™

Articulo 4°. Objeto. La vigilancia de la gestion pablica por parte de la Veeduria Ciudadana se
podré ejercer sobre la gestion administrativa, con sujecién al servicio de los intereses generales y la
observancia de los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, y
publicidad.

Sera materia de especial importancia en la vigilancia ejercida por la Veeduria Ciudadana la correcta
aplicacion de los recursos publicos, la forma como estos se asignen conforme a las disposiciones legales y
a los planes, programas, y proyectos debidamente aprobados, el cumplimiento del cometido, los fines y la
cobertura efectiva a los beneficiarios que deben ser atendidos de conformidad con los preceptos antes
mencionados, la calidad, oportunidad y efectividad de las intervenciones publicas, la contratacién publica
y la diligencia de las diversas autoridades en garantizar los objetivos del Estado en las distintas areas de
gestion que se les ha encomendado.

Las veedurias ejercen vigilancia preventiva y posterior del proceso de gestion haciendo
recomendaciones escritas y oportunas ante las entidades que ejecutan el programa, proyecto o contrato y
ante los organismos de control del Estado para mejorar la eficiencia institucional y la actuacion de los

funcionarios publicos.

Ley 909 de 2004 “Por la cual se expiden normas que regulan el empleo publico, la carrera administrativa, gerencia

publica y se dictan otras disposiciones.”
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Articulo 1°. Objeto de la ley. La presente ley tiene por objeto la regulacion del sistema de empleo
publico y el establecimiento de los principios basicos que deben regular el ejercicio de la gerencia publica.

Quienes prestan servicios personales remunerados, con vinculacion legal y reglamentaria, en los
organismos y entidades de la administracion publica, conforman la funcién pablica. En desarrollo de sus
funciones y en el cumplimiento de sus diferentes cometidos, la funcion puablica asegurara la atencion y

satisfaccion de los intereses generales de la comunidad.

Ley 962 de 2005

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

Articulo 1° Objeto y principios rectores. La presente ley tiene por objeto facilitar las relaciones
de los particulares con la Administracion Pablica, de tal forma que las actuaciones que deban surtirse ante
ella para el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones se desarrollen de
conformidad con los principios establecidos en los articulos 83, 84, 209 y 333 de la Carta Politica. En tal
virtud, seran de obligatoria observancia los siguientes principios como rectores de la politica de
racionalizacion, estandarizacion y automatizacion de tramites, a fin de evitar exigencias injustificadas a los

administrados (...).
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Articulo 2°. Ambito de aplicacion. Esta ley se aplicara a los tramites y procedimientos
administrativos de la Administracién Publica, de las empresas de servicios publicos domiciliarios de

cualquier orden y naturaleza, y de los particulares que desempefien funcion administrativa.

Ley 1006 de “Por la cual se reglamenta la profesion de Administrador Publico y se deroga la Ley 5* de 1991.”
2006 Articulo 2°. Funcion del Administrador Publico. La profesion de Administrador Publico tiene
como funcion social el ejercicio de actividades que comprenden el desarrollo de las funciones del Estado y
del manejo de los asuntos publicos. Ademas, aquellas actividades orientadas a generar procesos integrales
que incrementen la capacidad institucional y efectividad del Estado y de las organizaciones no estatales

con responsabilidades publicas, en la direccion y manejo de los asuntos publicos.

Ley 1145 de “Por medio del cual se organiza el Sistema Nacional de Discapacidad y se dictan otras
2007 disposiciones”
Articulo 2°. (...)
Participacion de las personas con discapacidad: Derecho de las personas con discapacidad de

intervenir en la toma de decisiones, planificacién, ejecucion y control de las acciones que los involucran.

Ley 1266 de “Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de la

2008 informacion contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial,
de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones.”

Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen

todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en

bancos de datos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas con la
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recoleccion, tratamiento y circulacion de datos personales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucion
Politica (...)

Ley 1341 de “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacion
2009 de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones TIC, se crea la Agencia Nacional de Espectro
y se dictan otras disposiciones”

Articulo 2°. Principios orientadores. La investigacion, el fomento, la promocion y el desarrollo
de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones son una politica de Estado que involucra a
todos los sectores y niveles de la administracion publica y de la sociedad, para contribuir al desarrollo
educativo, cultural, econémico, social y politico e incrementar la productividad, la competitividad, el
respeto a los Derechos Humanos inherentes y la inclusion social. Las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones deben servir al interés general y es deber del Estado promover su acceso eficiente y en
igualdad de oportunidades, a todos los habitantes del territorio nacional.

8. Masificacion del Gobierno en Linea. Con el fin de lograr la prestacion de servicios eficientes a
los ciudadanos, las entidades publicas deberdn adoptar todas las medidas necesarias para garantizar el
méaximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en el desarrollo de
sus funciones. El Gobierno Nacional fijara los mecanismos y condiciones para garantizar el desarrollo de
este principio. Y en la reglamentacion correspondiente establecera los plazos, términos y prescripciones,
no solamente para la instalacion de las infraestructuras indicadas y necesarias, sino también para mantener
actualizadas y con la informacion completa los medios y los instrumentos tecnolégicos.

9. Promocion de los contenidos multiplataforma de interés publico. El Estado garantizara la

promocion de los contenidos multiplataforma de interés publico, a nivel nacional y regional, para contribuir

(o B
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a la participacion ciudadana y, en especial , en la promocion de valores civicos, el reconocimiento de las
diversas identidades étnicas, culturales y religiosas, la equidad de género, la inclusion politica y social, la
integracion nacional, el fortalecimiento de la democracia y el acceso al conocimiento, en especial a través
de la radiodifusion sonora publica y la television publica, asi como el uso de nuevos medios publicos
mediante mecanismos multiplataforma.

Articulo 3°. Sociedad de la informacion y del conocimiento. El Estado reconoce que el acceso y
uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, el despliegue y uso eficiente de la
infraestructura, el desarrollo de contenidos y aplicaciones, la proteccién a los usuarios, la formacién de
talento humano en estas tecnologias y su caracter transversal, son pilares para la consolidacién de las
sociedades de la informacion y del conocimiento.

Ley 1346 de “Por medio de la cual se aprueba la “Convencidon sobre los Derechos de las personas con
2009 Discapacidad” adoptada por la Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.”
Articulo 9°. Accesibilidad. 1. A fin de que las personas con discapacidad puedan vivir en forma
independiente y participar plenamente en todos los aspectos de la vida, los Estados Partes adoptaran
medidas pertinentes para asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad de condiciones
con las demas, al entorno fisico, el transporte, la informacién y las comunicaciones, incluidos los sistemas
y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones abiertos al

publico o de uso publico, tanto en zonas urbanas como rurales.

Ley 1437 de “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

2011 Administrativo.”
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Articulo 2°. Ambito de aplicacion. Las normas de esta Parte Primera del Codigo se aplican a todos
los organismos y entidades que conforman las ramas del poder publico en sus distintos drdenes, sectores y
niveles, a los 6rganos autonomos e independientes del Estado y a los particulares, cuando cumplan
funciones administrativas. A todos ellos se les daré el nombre de autoridades.

Articulo 7°. Deberes de las autoridades en la atencion al publico. Las autoridades tendran, frente

a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:
1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la semana, las cuales

se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades del servicio.
3.Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario normal de atencion.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la
ordenada atencidn de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral

6 del articulo 5 de este Cadigo.

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicién para

garantizarlos efectivamente.
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6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electronicos, de conformidad con lo previsto en
el numeral 1 del articulo 5 de este Cadigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al
publico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir el uso de medios

alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios idoneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la atencion

cdémoda y ordenada del publico.

10. Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

2011
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Ley

1474  de

"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."”

Articulo 73°. Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano. Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal, cualquiera que sea su régimen de contratacion, debera implementar
Programas de Transparencia y Etica Plblica con el fin de promover la cultura de la legalidad e identificar,
medir, controlar y monitorear constantemente el riesgo de corrupcion en el desarrollo de su misionalidad.

Este programa contemplara, entre otras cosas:

a. Medidas de debida diligencia en las entidades del sector publico.
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b. Prevencion, gestion y administracion de riesgos de lavado de activos, financiacion del terrorismo
y proliferacion de armas y riesgos de corrupcion, incluidos los reportes de operaciones sospechosas a la
UIAF, consultas en las listas restrictivas y otras medidas especificas que defina el Gobierno Nacional dentro

del afio siguiente a la expedicidn de esta norma;

c. Redes interinstitucionales para el fortalecimiento de prevencion de actos de corrupcion,

transparencia y legalidad;
d. Canales de denuncia conforme lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011;

e. Estrategias de transparencia, Estado abierto, acceso a la informacion puablica y cultura de

legalidad;

f. Todas aquellas iniciativas adicionales que la Entidad considere necesario incluir para prevenir y

combatir la corrupcion.

Articulo 76°. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. 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.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas

legales vigentes y rendiré a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la
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pagina web principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de

facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a

la manera como se presta el servicio publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos serd la encargada de conocer dichas quejas para
realizar la investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin

de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.

Ley 1448 de “Por la cual se dictan medidas de atencidn, asistencia y reparacion integral a las victimas del
2011 conflicto armado interno y se dictan otras disposiciones.”

Ley Estatutaria “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.”
1581 de 2012 Articulo 2°. Ambito de aplicacion. Los principios y disposiciones contenidas en la presente ley

seran aplicables a los datos personales registrados en cualquier base de datos que los haga susceptibles de
tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada.

Ley 1712 de “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
2014 Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones.”
Articulo 1°. Objeto. Regular el derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos

para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.

m Gobernacion de (fgaEen)
e’ Cundinamarca

@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca .gov.co

1SO 9001 ‘ 1SO 45001

SC-CER 303297 ST-CERES5785



Articulo 5°. Ambito de aplicacion. Las disposiciones de esta ley seran aplicables a las siguientes
personas en calidad de los sujetos obligados:

a) Toda entidad publica, incluyendo las pertenecientes a todas las Ramas del Poder publico, en

todos los niveles de la estructura estatal, central o descentralizada por servicios o

territorialmente, en los 6rdenes nacional, departamental, municipal y distrital.

Ley 1755 de “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
2015 Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
Articulo 13°. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cddigo, por
motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma.

Ley 1757 de “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocidon y proteccion del derecho a la
2015 participacion democratica”

Articulo 2°. De la politica publica de participacion democratica. Todo plan de desarrollo debe
incluir medidas especificas orientadas a promover la participacion de todas las personas en las decisiones
que los afectan y el apoyo a las diferentes formas de organizacion de la sociedad. De igual manera los
planes de gestidn de las instituciones publicas haran explicita la forma como se facilitara y promovera la
participacion de las personas en los asuntos de su competencia.

Ley 2052 de "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional
2020 y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la

racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones™
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Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto establecer disposiciones transversales a la
Rama Ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o
administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites, con el fin de facilitar, agilizar y garantizar
el acceso al ejercicio de los derechos de las personas, el cumplimiento de sus obligaciones, combatir la

corrupcion y fomentar la competitividad.

DECRETOS

Decreto 2150 de “Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios
1995 existentes en la Administracion Publica.”
“(...) Que es voluntad del Gobierno, en cumplimiento de los fines esenciales del Estado, promover
la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucidn, mediante la eliminacidn de toda regulacion, tramite o requisito que dificulte el ejercicio de

las libertades ciudadanas™

Decreto 2232 de “Por el cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de sistema de quejas y reclamos, articulo
1995 8.”
Articulo 8°. Funciones. Son funciones de las dependencias de quejas y reclamos:

- Las contempladas de los articulos 49, 53 y 54 de la ley 190 de 1995;
- Lade ser centro de informacién de los ciudadanos sobre los siguientes temas de la entidad:

e Organizacion de la entidad

e Mision que cumple

e Funciones, procesos y procedimientos segun los manuales

e Normatividad de la entidad
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e Mecanismos de participacion ciudadana
e Informar sobre los contratos que celebre la entidad segun las normas vigentes

e Informary orientar sobre la estructura y funciones generales del Estado.

2005

Decreto 1599 de

“Por el cual se adopta el modelo estandar de control interno para el estado colombiano.”

2008

Decreto 1151 de

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la estrategia de Gobierno en Linea de la
Republica de Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005 y se dictan otras disposiciones.

Articulo 2°. Objetivo de la Estrategia de Gobierno en Linea. El objetivo es contribuir con la
construccién de un Estado mas eficiente, mas transparente y participativo, y que preste mejores servicios a
los ciudadanos y a las empresas, a través del aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y la

Comunicacion.

2009

Decreto 2623 de

2

“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.
Avrticulo 1°. Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano. Créase el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano como instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional de las
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a fortalecer la

Administracion al servicio del ciudadano.

2011

Decreto 4170 de

“Por el cual se crea la Agencia Nacional de Contratacion Publica- Colombia Compra Eficiente- y
se determinan sus objetivos y estructura.”
Articulo 2°. Objetivo de la Agencia Nacional de Contratacion Publica —Colombia Compra

Eficiente—. La Agencia Nacional de Contratacion Publica—Colombia Compra Eficiente—, como ente rector,
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tiene como objetivo desarrollar e impulsar politicas publicas y herramientas, orientadas a la organizacion
y articulacion, de los participes en los procesos de compras y contratacion publica con el fin de lograr una

mayor eficiencia, transparencia y optimizacion de los recursos del Estado.

Decreto Ley 19 “Por medio del cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
de 2012 tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica. Expedida por Departamento Administrativo
de la Funcion Publica”

Articulo 1°. Objetivo general. Los tramites, los procedimientos y las regulaciones
administrativas tienen por finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos de las personas
naturalesy juridicas ante las autoridades y facilitar las relaciones de los particulares con estas como usuarias
0 destinatarias de sus servicios de conformidad con los principios y reglas previstos en la Constitucion

Politicay en la ley.

En tal virtud, el presente decreto tiene por objeto suprimir o reformar los tramites, procedimientos
y regulaciones innecesarios existentes en la Administracion Publica, con el fin de facilitar la actividad de
las personas naturales y juridicas ante las autoridades, contribuir a la eficiencia y eficacia de éstas y

desarrollar los principios constitucionales que la rigen.

Decreto 2641 de “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011.”
2012 Articulo 1°. Sefialese como metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha
contra la corrupcion y de atencion al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la
establecida en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano contenida en el documento “Estrategias

para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano™.
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Decreto 2482 de “Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracion de la planeacion y la

2012 gestion”
Articulo 1°. Ambito de aplicacion. El presente decreto se aplica en su integridad a las
entidades y organismos de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del Orden Nacional, organizados en los

términos sefialados en el articulo 42 de la Ley 489 de 1998.

El contenido del presente decreto les es aplicable a las entidades territoriales en los términos del

inciso segundo del articulo 20 de la Ley 489 de 1998.

Asi mismo, las entidades auténomas y las sujetas a regimenes especiales en virtud de mandato
constitucional o legal, a través su maximo oOrgano de direccidn, adoptaran las politicas de desarrollo

administrativo establecidas en el articulo 3° del presente decreto.

Articulo 2°. Objeto. Adoptar el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion como

instrumento de articulacion y reporte de la planeacion, el cual comprende:

* Referentes: Punto de partida para la construccion de la planeacion, incluyen las metas de Gobierno
establecidas en el Plan Nacional de Desarrollo, las competencias normativas asignadas a cada entidad y el

marco fiscal.

* Politicas de Desarrollo Administrativo: Conjunto de lineamientos que orientan a las entidades en

el mejoramiento de su gestion para el cumplimiento de las metas institucionales y de Gobierno, a través de
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la simplificacion de procesos y procedimientos internos, el aprovechamiento del talento humano y el uso

eficiente de los recursos administrativos, financieros y tecnolégicos.

» Metodologia: Esquema de planeacién articulado que facilita la implementacion de las politicas e
iniciativas gubernamentales que estén orientadas a fortalecer el desempefio institucional, en procura del
cumplimiento de las metas institucionales y de Gobierno para la prestacion de un mejor servicio al

ciudadano.

* Instancias: Responsables de liderar, coordinar y facilitar la implementacion del modelo a nivel

sectorial e institucional.

« Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestion: Herramienta en linea de reporte de avances
de la gestion, como insumo para el monitoreo, evaluacion y control de los resultados institucionales y

sectoriales.

Paragrafo. Para las entidades y organismos de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del Orden
Nacional, el Sistema de Desarrollo Administrativo de que trata la Ley 489 de 1998 se entendera

implementado a través del presente Modelo.

Las entidades auténomas vy territoriales y las sujetas a regimenes especiales en virtud de mandato

constitucional podran adoptar, en lo pertinente, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.
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2012

Decreto 2693 de

“Por el cual se establecen los lincamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea de la
Republica de Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan
otras disposiciones.”

Articulo 1°. Objeto. Definir los lineamientos, plazos y términos para garantizar el maximo
aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, con el fin de contribuir con
la construccién de un Estado més eficiente, mas transparente y participativo y que preste mejores servicios

con la colaboracién de toda la sociedad.

2013

Decreto 1317 de

"Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012.”

Articulo 4°. Recoleccion de los datos personales. En desarrollo de los principios de finalidad y
libertad, la recoleccion de datos deberd limitarse a aquellos datos personales que son pertinentes y
adecuados para la finalidad para la cual son recolectados o requeridos conforme a la normatividad vigente.
Salvo en los casos expresamente previstos en la ley, no se podran recolectar datos personales sin

autorizacion del Titular.

2014,

Decreto 2573 de

“Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea, se
reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones. El presidente de la Republica
de Colombia, en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales.”

Articulo 1°. Objeto. Definir los lineamientos, instrumentos y plazos de la estrategia de Gobierno
en Linea para garantizar el maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, con el fin de contribuir con la construccion de un Estado abierto, més eficiente, més

transparente y mas participativo y que preste mejores servicios con la colaboracion de toda la sociedad.
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2015

Decreto 1078 de

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

Articulo 2.2.9.1.1.1. Objeto. El presente capitulo establece los lineamientos generales de la Politica
de Gobierno Digital, entendida como el uso y aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, con el objetivo de impactar positivamente la calidad de vida de los ciudadanos y, en
general, los habitantes del territorio nacional y la competitividad del pais, promoviendo la generacion de
valor publico a traves de la transformacion digital del Estado, de manera proactiva, confiable, articulada y
colaborativa entre los Grupos de Interés y permitir el ejercicio de los derechos de los usuarios del

ciberespacio.

2017

Decreto 1413 de

"Por el cual se adiciona el titulo 17 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 |11 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"

Articulo 2.2.17.1.1°. Objeto. El presente titulo reglamenta parcialmente el Capitulo 1V del Titulo
I11 de la Primera Parte de la Ley 1437 de 2011 y el articulo 45 de la Ley 1753 de 2015; estableciendo los
lineamientos que se deben cumplir para la prestacion de servicios ciudadanos digitales, y para permitir a

los usuarios el acceso a la administracion publica a través de medios electrénicos.

2018

ST-CERSS5785

Decreto 1008 de

"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 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario

del sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones"
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ARTICULO 2.2.9.1.1.1°. Objeto. El presente capitulo establece lineamientos generales de la
Politica de Gobierno Digital para Colombia, antes estrategia de Gobierno en Linea, la cual desde ahora
debe ser entendida como: el uso y aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones para consolidar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que

generen valor publico en un entorno de confianza digital.

Decreto 620 de

“Por el cual se establecen lineamientos generales para regular las interacciones que tienen los
ciudadanos con las entidades publicas a través de medios electrénicos”

"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, 61 y 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™

Articulo 2.2.17.1.1°. Objeto. (...) estableciendo los lineamientos generales en el uso y operacion
de los servicios ciudadanos digitales.

2020

Decreto
Ordenanzal 0437 de
2020

ST-CERSS5785

“Por el cual se establece la estructura de la administracion Publica Departamental, se define la
organizacion interna y las funciones de las dependencias del sector central de la administracion publica de
Cundinamarca y se dictan otras disposiciones.”

Articulo 122°. Funciones del Despacho del Secretario General. Son funciones del Despacho del
Secretario General, las siguientes:

1. Liderar la formulacion de la politica y los planes de accion inherentes a la Secretaria, y ejercer

las funciones de direccion, coordinacion y control en las materias de su competencia.
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2. Dirigir y coordinar las funciones generales asignadas a los Secretarios de Despacho en el Estatuto
Basico de la Administracion del Departamento de Cundinamarca y los objetivos y funciones esenciales de
la Secretaria General.

3. Ejercer bajo la orientacion del Gobernador del Departamento, como principal responsable técnico
y administrativo de la organizacién en la atencién al ciudadano, asi como en la formulacion, adopcién,
ejecucion y control de las politicas, planes generales, programas y proyectos que garanticen el apoyo
logistico, técnico y administrativo para la prestacion de los servicios y el logro de los objetivos de las
dependencias que integran el Sector Central de la Administracion Departamental.

4. Promover y orientar la implementacion de la politica de racionalizacion de tramites, en
coordinacion con las demas dependencias y entidades de la Administraciéon Departamental de su
competencia.

5. Dirigir las actuaciones disciplinarias de la etapa de juzgamiento de los procesos disciplinarios,
asi como suscribir las providencias y fallos dentro de esta etapa en primera instancia, de conformidad con
lo dispuesto por el Cédigo General Disciplinario y demés normas que lo modifiquen. complementen o
sustituyan.

Articulo 125°. Funciones de la Direccion de Atencion al Usuario. Son funciones de la Direccion
de Atencion al Usuario, las siguientes:

1. Asistir al Secretario General, en la formulacion de las politicas, planes y programas de atencién
y prestacion de los servicios al usuario.

2. Promover la implementacion y desarrollo de sistemas de informacion relacionados con la

prestacion de servicios al usuario, en coordinacion con la Secretaria de las TIC
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3. Orientar y controlar el funcionamiento del Centro Integrado de Atencion al Usuario, asi como los
canales de atencion dispuestos por la Gobernacion virtual presencial y telefonico.

4. Definir estandares de calidad y oportunidad para el proceso de Atencién al Usuario y promover
la incorporacion del uso de recursos informaticos en la prestacion de estos servicios y generar una cultura
de servicio, con el apoyo de la Secretaria de TIC.

5. Recibir y registrar las PQRSDF y direccionarlas a dependencias o entidades competentes de la
administracion central departamental, asi como realizar su seguimiento, para tener un control eficaz de los
tiempos de respuesta ofrecidos por la Entidad a los usuarios y propiciar las mejoras pertinentes en los
procesos tendientes a la toma de decisiones.

6. Planear y ejecutar procesos integrales de capacitacion y actualizacion dirigidos a los servidores
publicos del sector central del Departamento encargados del servicio de atencién al usuario junto con la
Direccion de Desarrollo Humano de la Secretaria de la Funcion Publica.

7. Desarrollar e implementar el modelo de seguimiento y control que garantice las mediciones
permanentes de la calidad y oportunidad de IGS servicios en los diferentes canales de atencion de servicio
al usuario.

8. Promover el funcionamiento del Comité de Atencion al Ciudadano o quien haga sus veces.

9. Realizar el seguimiento a los procesos y procedimientos establecidos en los canales de atencion
al usuario para la gestion de los tramites realizados por los ciudadanos.

10. Recomendar la optimizacion, simplificacion, estandarizacion y supresion de los tramites y otros

procedimientos administrativos - OPAS conforme la estrategia anual de racionalizacion de tramites en
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coordinacion con la Secretaria de Planeacion y los administradores de tramites de las dependencias y
entidades del Sector Central del Departamento.

11. Planificar y orientar la ejecucion de las mediciones de la satisfaccion de los usuarios del sector
central de la administracion departamental y hacer seguimiento a los planes de mejoramiento que surjan de
la medicion de. la satisfaccion de los usuarios de las dependencias y entidades del Nivel Central de la
Gobernacion de Cundinamarca.

12. Dirigir y coordinar las acciones necesarias para la desconcentracion de la oferta institucional en
el Departamento, en coordinacién con las demas dependencias y entidades del sector central de la
Administracion.

13. Promover esquemas de comunicacion, publicacion e informacién publica relacionada con el

cumplimiento de la estrategia de lenguaje claro.

CONPES

CONPES 3649 Contribuir a la generacion de confianza y al mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la
DE 2010 ciudadania respecto de los servicios prestados por la Administracion Publica del orden nacional.

CONPES 3650 Dar sostenibilidad y continuar con el desarrollo de la estrategia de Gobierno en Linea.
de 2010

CONPES 3654 Consolidar la rendicion de cuentas como un proceso permanente de la rama ejecutiva a la
de 2010 ciudadania.

CONPES 3785 Mejorar la efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las entidades de la Rama Ejecutiva del
de 2013 orden nacional y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los

ciudadanos.
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CONPES 4070

Implementar lineamientos de politica publica encaminados a consolidar y poner en marcha un

del 2021 modelo Estado abierto que promueva la construccion de confianza entre actores de la institucionalidad
publicay la sociedad, la articulacion normativa e institucional y mejore el relacionamiento entre el Estado
y la ciudadania.
Normas Técnicas Colombianas (NTC)
NTC 5854 La norma NTC 5854 establece requisitos de accesibilidad aplicables a las paginas web, los cuales

se agrupan en tres categorias: A, AAy AAA. En este sentido, el objetivo de la norma es garantizar que las
personas con discapacidades visuales, auditivas o cognitivas puedan acceder a sitios web, comprendiendo
e incluso aportando al contenido de dichos sitios. Es necesario considerar al respecto, que el Ministerio de
Tecnologias y las Comunicaciones ha establecido en su estrategia “Gobierno en Linea” la obligatoriedad
para las entidades estatales de implementar por niveles dichos requisitos. Los requisitos de accesibilidad
contemplan el uso de diversas ayudas técnicas, que son cada vez mas sofisticadas, segun la categoria en la
que se encuentren. Entre las ayudas técnicas se contempla el uso de magnificadores de pantalla o cualquier
tipo de asistente para la lectura visual que facilite la comprensidn de textos e imagenes. De igual manera,
se hace referencia a la disponibilidad de lectores de pantalla con sintetizadores de voz o sistema braille.
Adicionalmente, la norma sugiere disponer de teclados alternativos, como los que usan punteros de cabeza
0 pulsadores de un solo boton y dispositivos apuntadores alternativos que simulan el apuntamiento
generado por el “raton” (ICONTEC, 2011).

CIRCULARES

STCER 55785
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Circular  100- El Departamento Administrativo de la Funcion Publica, como entidad lider de las politicas que
010 buscan el desarrollo de la democratizacion de la gestion publica y el servicio al ciudadano, emite algunas
directrices para fomentar el uso de lenguaje claro en la oferta institucional disponible , en cumplimiento de
la Ley1712de 2014 - Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica; los
articulos 49 y 50 de la Ley 1757 de 2015 - Estatuto de la participacion democratica; el articulo 28 de la Ley
2052 de 2020 - Ley Anti-tramites y demas normas concordantes.

Fuente: Secretaria General, Gobernacion de Cundinamarca. Elaboracion propia, 2022, Datos tomados de diversas fuentes citadas dentro de la tabla.
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Marco ético

Valores y principios

Parte del significado de realizar una Politica Publica de Atencién al Usuario en el
Departamento de Cundinamarca, se enfoca en poder extender valores y principios que
brinden una garantia de derechos y una atencion de calidad en todo el territorio, durante la
interaccion con la oferta institucional de las entidades publicas departamentales en los
diferentes canales de atencion. (Cddigo de Integridad del Servicio Publico Colombiano.
(s/)).

Por esta la razén, para cumplir los objetivos que se planteen se tiene en cuenta a
SARA un simbolo institucional utilizado desde el -CIAU-, que promueve los valores de
Servicio, Actitud, Respeto y Amabilidad.

Servicio: visto como un valor que enmarca la Cultura de atencién al ciudadano en
donde se invita a los servidores publicos a apropiarse de una actitud cercana, respetuosa y
amable hacia la ciudadania.

Por otra parte, hay valores que se encuentran enmarcados en la plataforma estratégica
de la Gobernacion de Cundinamarca que a su vez son difundidos en el Protocolo de Atencion
al Usuario y que guardan concordancia con los valores del servicio publico enmarcados en
el Codigo de Integridad del Departamento Administrativo de la Funcion Publica -DAFP por
lo cual se considera pertinente vincularlos a esta Politica Pablica. Estos son:

Honestidad: “Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes
con transparencia y rectitud, y favoreciendo el interés general”. (Cdodigo de integridad,

secretaria de hacienda (2023)).

©

m Gobernacion de

I3Net

N Cundinamarca

icontec

@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

SC-CER 303207 ST-CERESS5785



Respeto: “Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion”.
(Cddigo de integridad, secretaria de hacienda (2023)).

Compromiso: “Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y
estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas
con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar”.
(Cddigo de integridad, secretaria de hacienda (2023)).

Diligencia: “Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del Estado”. (Codigo de integridad, secretaria de hacienda
(2023)).

Justicia: “Actlo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacion”. (Codigo de integridad, secretaria de hacienda
(2023)).

Felicidad: “Irradio bienestar y alegria a mi entorno. Soy consciente de que, como
servidor publico, soy portador de felicidad para las comunidades™. (Codigo de integridad,
secretaria de hacienda (2023)).

Cercania: “Interiorizo mi condicion de servidor publico y lo enfoco hacia el
desarrollo de soluciones adecuadas y oportunas a las necesidades de la comunidad”. (Codigo
de integridad, secretaria de hacienda (2023)).

Por otra parte, esta Politica Publica adiciona como principio fundamental: la
accesibilidad, argumentada en la participacion territorial y en las recomendaciones de

académicos y expertos.
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Accesibilidad: Promuevo la independencia y participacion de todas las personas
usuarias de la oferta institucional en los diferentes canales de atencion, en igualdad de

condiciones, reconociendo las necesidades particulares de la ciudadania.

Enfoques de Politica

De acuerdo con la Guia de Politicas Publicas de la Gobernacion de Cundinamarca,
los diferentes enfoques que se incluyen en las politicas pablicas de manera transversal
permiten brindar una estructura solida al accionar de éstas, mediante planes que estén
relacionados a la realidad de los contextos socioculturales, politicos, estructurales y
econdémicos, permitiendo una articulacién objetiva en todos los actores y fortaleciendo la
equidad y la buena gobernanza en los territorios. (Guia para la Gobernanza Guia para la
Gobernanza con las Politicas Publicas en Cundinamarca. (s/f)).

Por lo que la Politica Pablica de Atencion al Usuario quiere orientarse hacia el
reconocimiento y garantia de derechos humanos, la igualdad de oportunidades, el respeto por
la diversidad y la identidad, la apropiacion territorial y cultural y el fortalecimiento de un
Gobierno centrado en los ciudadanos y sus realidades.

Teniendo en cuenta lo anterior el marco de accion estara basado en los siguientes

enfoques:

Enfoque de derechos Humanos: En este enfoque se encuentran todos los grupos
poblacionales, pero en especial aquellos que presentan un mayor nivel de vulnerabilidad en
la proteccion de sus derechos humanos, por las diversas marginaciones, exclusiones y
discriminaciones a las que se han visto expuestos por su raza, sexo, orientacion, edad,

situaciones de conflicto armado, entre otros.
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Enfoque Diferencial y de Diversidad: A diferencia del enfoque anterior, éste hace
referencia a la necesidad de brindar a esta poblacion especifica la atencion especializada,
atendiendo a cada una de sus necesidades de manera independiente. Es decir, a brindar una
atencion con ajustes razonables de acuerdo con las necesidades particulares de la poblacion.

Dentro de este enfoque se tiene en cuenta la siguiente poblacion:

1. Grupos étnicos

2. Personas con discapacidad

3. Victimas del conflicto armado

4. Poblacion LGBTIQ+

5. Poblacion migrante

6. Poblacion carcelaria

7. Poblacion reincorporada y reinsertada
8. Lideres sociales y lideres comunales
9. Organizaciones Sociales

10. Madres gestantes y lactantes

11. Periodistas que en el ejercicio de su labor se vean afectados
12. Personas de talla baja

13. Personas de talla gruesa

14. Personas con enfermedades sistémicas
15. Veteranos de guerra

16. Otros

Enfoque de Género: Este enfoque hace puntual referencia al acceso de

oportunidades entre hombres, mujeres y no binario, su relacionamiento y los roles sociales
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que desempefian y que se asignan. Muchas veces este acceso a la igualdad de oportunidades
puede verse perjudicado Yy es necesario influir para brindar un cumplimiento de logros
personales e igualdad de oportunidades dentro del respecto a las diferencias. Por otro lado,
dentro de este enfoque también se considera pertinente dentro de esta politica publica incluir
a la poblacién LGBTIQ+, ya que, por diversos prejuicios sociales, politicos, religiosos, que
estdn dados a partir de los papeles socialmente asignados pueden verse afectados en la

oportunidad de equidad e igualdad de género.

Ante estos enfoques, la Secretaria General de la Gobernacion de Cundinamarca ha
venido realizando diferentes acciones que se ligan directamente con el accionar de la politica
publica de atencion al usuario, en la medida en la que se han desarrollado diversos manuales
y guias que tienen como finalidad el reconocimiento de derechos humanos a nivel general y
la atencion diferencial y especializada a poblaciones diversas.

Por ejemplo, en la Guia de Atencidn al Usuario con Enfoque diferencial (Aprobacion:
V. 01 F. (s/f). atencion al usuario.) se plantea que este enfoque establece la necesidad de
definir el criterio de igualdad ante la ley, teniendo en cuenta que afecta a cada persona de
manera diferente, es decir, no se puede brindar una atencion al usuario generalizada para
todas las personas en el territorio cundinamarqués, ya que existen grupos y personas con
diversidades que por estas mismas, pueden caer en una mayor vulneracion de sus derechos,
como lo es en el ciclo vital: nifios, nifias y adolescentes y personas mayores; poblacion con
discapacidades diversas; poblacion con pertenencia étnica: indigenas, comunidades negras,
afrocolombianas, palenqueras, raizales, gitanos, pueblos Rom, entre otros; y de acuerdo al

género o la diversidad sexual: mujeres y poblacion LGBTIQ.
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Es en razon a ello que la politica publica dentro de su plan incluira de manera
transversal diferentes programas y proyectos que fortalezcan y promuevan la garantia de
Derechos Humanos y la equidad e igualdad de acceso a los servicios y la atencion prestada
dentro del territorio cundinamarqueés.

Enfoque territorial: Este enfoque hace referencia a la identificacion de los contextos
de acuerdo con una distincion entre los territorios fisicos, politicos, simbolicos y ambientales
en su cosmovision, que atienden a ciertas dindmicas y realidades en la poblacion. Por
ejemplo, una persona que se encuentra en una zona rural del departamento tiene otra realidad,
otros saberes y cosmovisiones del territorio que el Estado debe identificar y reconocer para
adaptarse y brindar apoyos de acuerdo con sus necesidades y estilo de vida.

Enfoque ambiental: Hace alusion al equilibrio del desarrollo en donde el principio
de sostenibilidad medioambiental y de desarrollo socioecondémico garanticen una
continuidad en la calidad de vida y del futuro de los seres vivos. Asi mismo, se piensa dentro
de la construccidn de esta politica que este enfogque puntualmente debe tener en cuenta temas
puntualizados a la ganaderia y agricultura adaptativa y sostenible por la realidad territorial
en la que se puede afectar ese equilibrio mencionado. Por otro lado, el de generar
transformacion a la cultura ciudadana que favorezca la conciencia ambiental, una
desconcentracion del servicio que permita reducir la huella de carbono, entre otras
alternativas que den prioridad a la sostenibilidad ambiental.

Enfoque Poblacional: El enfoque poblacional realiza un acercamiento a las
realidades y brechas socioecondmicas del territorio y que mediante su implementacion se
atiende a la necesidad de cerrar brechas sociales, politicas, econdmicas, ambientales, entre
otras, existentes en los territorios que promueven la desigualdad del acceso a las mismas

oportunidades.

Gobernacion de (£ ZaEgad)
wome | |8 Cundinamarca Rf@{‘}.@, @/CundiGob © @CundinamarcaGob
;ocT/sas:gy ST-CERESST8S Q&Oj” www.cundinamarca.gov.co



Enfoque interseccional: Este enfoque se basa en la interrelacion que existe entre los
diferentes enfoques mencionados previamente, generando una doble discriminacion y asi una
mayor vulneracion a los derechos de esta poblacién, por ejemplo, para el caso de una persona
victima del conflicto armado, con alguna discapacidad fisica y perteneciente a una etnia en

particular.

Ante estos enfoques, la Politica Publica de Atencion al Ciudadano busca ser una
politica que tenga en cuenta todo el territorio cundinamarqueés en su diversidad territorial,
ambiental y poblacional; rompiendo las diversas brechas que dificultan el acceso a la
igualdad de oportunidades y por ende a la atencidén que cada persona requiere dentro del

territorio.
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Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Articulacion con los Objetivos de Desarrollo Sostenible -ODS-
Tabla 6

ARTICULACION DE LA POLITICA PUBLICA DE ATENCION AL USUARIO CON LOS OBJETIVOS DE
DESARROLLO SOSTENIBLE 2030

5 :EE“(?%I?EAI?G Objetivo 5. Lograr la igualdad de género y empoderar a todas las mujeres y las
nifias
META INDICADOR ARTICULACION

5b Mejorar el uso de la tecnologia 5.c Aprobar y fortalecer politicas Brindar una atencién de calidad
instrumental, en particular la tecnologia de acertadas y leyes aplicables para promover fortaleciendo y articulando procesos
la informacion y las comunicaciones, para la igualdad de género y el institucionales en pro de asegurar la
promover el empoderamiento de las empoderamiento de todas las mujeres y igualdad de género y el
mujeres las nifias a todos los niveles. empoderamiento de las nifias y mujeres

en torno al servicio y la atencion.

10 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

S Obijetivo 10. Reducir la desigualdad en los paises y entre ellos
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10.2 De aqui a 2030, potenciar y
promover la inclusion social, econdémicay
politica de todas las personas,
independientemente de su edad, sexo,
discapacidad, raza, etnia, origen, religion
0 situacion econdmica u otra condicion

10.2.1 Proporcidn de personas que viven
por debajo del 50% de la mediana de los
ingresos, desglosada por sexo, edad y
personas con discapacidad

10.3 Garantizar la igualdad de
oportunidades y reducir la desigualdad de
resultados, incluso eliminando las leyes,
politicas y practicas discriminatorias y
promoviendo legislaciones, politicas y
medidas adecuadas a ese respecto

10.3.1 Proporcion de la poblacion que
declara haberse sentido personalmente
discriminada o acosada en los Ultimos 12
meses por motivos de discriminacion
prohibidos por el derecho internacional de
los derechos humanos

Desarrollo de programas y proyectos
que permitan garantizar la igualdad de
oportunidades en la accesibilidad a
informacion y servicios que promueva la
Gobernacion de Cundinamarca por
medio de la Atencion al Usuario y de la
normatividad que la rige, teniendo en

cuenta especialmente a poblacion
diferencial y/o con discapacidad,
mujeres, nifios, jovenes, adultos y

personas mayores.

Objetivo 11. Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean
inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles

META

INDICADOR

ARTICULACION

11.7 De aqui a 2030, proporcionar acceso
universal a zonas verdes y espacios
publicos seguros, inclusivos y accesibles,
en particular para las mujeres y los nifios,
las personas de edad y las personas con
discapacidad

11.7.1 Proporcion media de la superficie
edificada de las ciudades que se dedica a
espacios abiertos para uso publico de
todos, desglosada por sexo, edad y
personas con discapacidad

Facilitar espacios inclusivos y seguros
que permitan una atencion al usuario de
calidad, bajo ajustes razonables que
permitan el gocé efectivo de derechos.

16 PAL, JUSTICIA
E INSTITUCIONES
SOLIDAS

Objetivo 16. Promover sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo
sostenible, facilitar el acceso a la justicia para todos y construir a todos los
niveles instituciones eficaces e inclusivas que rindan cuentas.
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META

INDICADOR

ARTICULACION

16.6 Crear a todos los niveles instituciones
eficaces y transparentes que rindan
cuentas

16.6.1 Gastos primarios del gobierno en
proporcién al presupuesto aprobado
originalmente, desglosados por sector (o
por codigos presupuestarios o elementos
similares)

16.6.2 Proporcion de la poblacion que se
siente satisfecha con su Ultima experiencia
de los servicios publicos

16.7 Garantizar la adopcion en todos los
niveles de decisiones inclusivas,
participativas y representativas que
respondan a las necesidades

16.7.2 Proporcion de la poblacion que
considera gque la adopcidn de decisiones es
inclusiva y responde a sus necesidades,
desglosada por sexo, edad, discapacidad y
grupo de poblacién

16.10 Garantizar el acceso publico a la
informacion y proteger las libertades
fundamentales, de conformidad con las
leyes nacionales y los acuerdos
internacionales

16.10.2 NUmero de paises que adoptan y
aplican garantias constitucionales, legales
0 normativas para el acceso publico a la
informacion

16.b Promover y aplicar leyes y politicas
no discriminatorias en favor del desarrollo
sostenible

16.b.1 Proporcion de la poblacion que
declara haberse sentido personalmente
discriminada o acosada en los ultimos 12
meses por motivos de discriminacion
prohibidos por el derecho internacional de
los derechos humanos

Generar una cultura de transparencia,
acceso a la informacion y précticas
exitosas en la gestion pdblica que
contribuyan a la solucion de problemas
y mejoramiento continuo en la
prestacion de los servicios de atencidn al
usuario generando credibilidad en la
institucion 'y en los  procesos,
contribuyendo de esta manera a la paz y
justicia de los ciudadanos y usuarios de
la Gobernacion de Cundinamarca.

Nota: Secretaria General, Gobernacion de Cundinamarca. Autoria propia, 2021, Informacion extraida de (Organizacion de las

Naciones Unidas [ONU], 2016)
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El Objetivo 16. Sera el objetivo fundamental dentro de esta Politica Publica. Asi
mismo se articula con lo estipulado en el Decreto Ordenanzal 437 de 2020, “Por el cual se
establece la estructura de la Administracion Publica Departamental, se define la
organizacion interna y las funciones de las dependencias del sector central de la
administracion publica de Cundinamarca y se dictan otras disposiciones” (Gobernacion de
Cundinamarca, 2020, p.1)

En el articulo 116 de este decreto, se expone la misionalidad de la Secretaria General
en cuanto a la organizacion y coordinacion de la atencion al usuario, del sector central del
Departamento, buscando desde cada una de las dependencias una gestion ética, transparente,
de mejora continua que se traduzca en la gestion y cumplimiento para la correcta prestacion
de los servicios, con los mejores niveles de calidad humana y apropiacién de las técnicas de
la administracion (Gobernacién de Cundinamarca, 2020)

Por otro lado, en el articulo 117, numeral 4. Uno de los objetivos de la Secretaria
General es:

“Trazar los lineamientos para la atencion al ciudadano, organizar y orientar el
sistema que permita el tramite o servicio a los requerimientos que alleguen a la
administracion Departamental incluida la desconcentracién del servicio, realizando la
evaluacion y seguimiento general sobre esta materia” (Gobernacion de Cundinamarca, 2020,
p.70)

En aras de este planteamiento, es indispensable la articulacion y adopcién de los
modelos que responden a la basqueda de una mejor provision de servicios publicos por parte
del Estado. Estas estrategias permiten lograr un mejoramiento y desempefio del sector
publico por medio de la adopcion de herramientas que jalonen la modernizacion y el buen

gobierno, a través de la oferta integrada de informacion y servicios en linea para la ciudadania
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todo con el propdsito de fortalecer de los elementos participativos en doble via Gobierno-
Ciudadania. Pastrana 2018.

Asi las cosas, el paradigma de gobierno abierto constituye un eje fundamental para
cumplir con los Objetivos de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible. El Objetivo de
Desarrollo Sostenible numero 16 propone configurar un nuevo marco de gobernanza publica
y una renovada arquitectura estatal que permitan promover sociedades pacificas e inclusivas
para el desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia para todos y construir a todos los
niveles instituciones eficaces, responsables e inclusivas que rindan cuentas. Los principios,
politicas y practicas de gobierno abierto contribuyen tanto al cumplimiento de los objetivos
sustantivos de la Agenda 2030, como al proceso de identificacion, implementaciéon y
monitoreo de todos los ODS.

Los principios de gobierno abierto estan explicitamente mencionados en el ODS 16
(16.6; 16.7; 16.10). Sin embargo, estos principios también se encuentran integrados en varios
ODS, en los cuales la transparencia, la participacion publica y la existencia de instituciones
gue rindan cuentas, son instrumentos para el cumplimiento de las metas.

Antecedentes Nacionales

CONPES 3785 de 2013

Una vez abordadas las normas constitucionales, leyes y decretos pertinentes, es
necesario hacer énfasis en el CONPES 3785 de (2013), toda vez que el mismo comprende

un conjunto de acciones especificas para optimizar el servicio al ciudadano.

Como objetivo general el CONPES 3785 (2013), establece: “Mejorar la efectividad,
la colaboracion y la eficiencia de las entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional, y

sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los
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ciudadanos” (Departamento Nacional de Planeacion [DNP], 2013, pag. 18) para ello, se
propone la adopcion del modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano,
integrando asi los procesos internos con las capacidades de cada una de las entidades para la

atencion al usuario.

Dicho modelo abarca diversas estrategias y acciones para la implementacion de la
politica en el nivel territorial; la cual contiene a su vez el “Proyecto de Eficiencia al Servicio
al Ciudadano” y tiene como propdsito: optimizar la calidad y la oportunidad con la que los
ciudadanos pueden acceder a la informacidn, tramites y servicios de la rama ejecutiva de la
administracion publica nacional, departamental y municipal. Dentro de dicho modelo (2013),
se definen dos areas de intervencion, las cuales son tenidas en cuenta dentro de los procesos
y procedimientos a cargo de la Gobernacion de Cundinamarca en términos de atencion al

Usuario:

Ventanilla hacia adentro: Relacionada con el fortalecimiento de la eficiencia

administrativa;

1. Arreglos institucionales que faciliten la coordinacion y la generacion de sinergias
entre las entidades de la Administracion Publica.

2. Servidores publicos competentes y comprometidos con la excelencia en el servicio al
ciudadano.

3. Procesos y procedimientos innovadores que impacten la gestion de las entidades.

Ventanilla hacia afuera: Enfocada en la atencion directa a los requerimientos de los

ciudadanos.
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1. Ampliar la cobertura de las entidades de la Administracion Publica en el territorio
nacional.
2. Generar certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que se
proveeran los servicios.
3. Desarrollar esquemas de servicio que se ajusten a las expectativas, necesidades y
realidades de los ciudadanos.
Con el fin de consolidar el modelo en mencion, se establecen acciones para fortalecer
las capacidades institucionales en términos técnicos y operativos, conduciendo asi al
mejoramiento de los procesos y procedimientos de las entidades y generando, por lo tanto,

un impacto positivo en la gestion misional.

Considerando lo anterior, se presenta una grafica que expone el Modelo de Gestion

Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano.

Figura #

Modelo de Gestidn Publica y buen Gobierno, procesos de atencion al ciudadano.

Modelo de Gestién Publica y Buen Gobierno

[ - ' ¢ Arreglos

institucionales

De ventanillas
hacia adentro

Cobertura

Procesos y Cumplimiento

procedimientos ‘ (expectativas/calidad)
Servidores Certidumbres
publicos (acuerdos y reglas)

Fuente: Grafica basada en informacion del Departamento Nacional de Planeacion [DNP], 2013, pag. 20
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Adicionalmente, el modelo abarca seis estrategias para el cumplimiento del objetivo
general:
e Fortalecimiento de los arreglos institucionales.
e Mejora de tramites, procesos y procedimientos internos.
e Servidores Publicos comprometidos con la excelencia en la prestacion de
los servicios.
e Coberturay fortalecimiento de los canales de acceso.
e Certidumbre y lenguaje claro.

e Cumplimiento y experiencia de servicio.

El “Modelo de Gestion Publica y Buen Gobierno” se actualiza y articula con el
“Modelo Integrado de Planeacion y Gestion” en el afio 2017, teniendo en cuenta que integran
sistemas de desarrollo administrativo, gestion de calidad y de control interno en un Gnico
instrumento, el cual se erige como marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, evaluar
y hacer seguimiento a la gestion de las entidades publicas; esto con el objetivo de verificar la
correspondencia de las acciones con las metas de los planes de desarrollo y las necesidades
y requerimientos de las comunidades. (Departamento Administrativo de la Funcién Publica

[DAFP], 2020).

Politica de Gobierno Digital

De acuerdo con el Ministerio de Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones,
el gobierno electronico se encuentra en constante evolucion y dichas tecnologias adquieren
una importancia fundamental en la mejora de la gestion de las entidades publicas y los

servicios que presta el Estado a la ciudadania. EI Gobierno Digital busca que las entidades
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sean mas eficientes y atiendan las necesidades y problematicas de los ciudadanos, dandoles
ademas un mayor poder ante los procesos de cambio a través del uso y apropiacion de las

tecnologias. En razon a ello, la Politica de Gobierno Digital (2021) tiene como objetivo:

Definir los lineamientos, estandares y proyectos estratégicos, que permiten llevar a
cabo la transformacion digital del Estado, a fin de lograr una mejor interaccion con
ciudadanos, usuarios y grupos de interés; permitiendo resolver necesidades
satisfactoriamente, resolver problematicas publicas, posibilitar el desarrollo sostenible y en

general, crear valor publico. (Parr.3)

Dentro de los elementos de esta politica (2021), se definen dos componentes y tres
habilitadores transversales con el fin de definir los lineamientos y estandares para el

desarrollo de los servicios digitales de confianza y calidad (Parr.4):

Dos Componentes:
1. “TIC para el Estado”
2. “TIC para la sociedad”
Tres habilitadores transversales:
1. Servicios Ciudadanos Digitales
2. Arquitectura
3. Seguridad y Privacidad
Propdsitos:
1. Servicios digitales de confianza y calidad
2. Procesos internos seguros y eficientes
3. Decisiones basadas en datos

4. Empoderamiento ciudadano a través de un Estado abierto
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5. Territorios y ciudades inteligentes a través de las TIC

Para el desarrollo de la Politica de Gobierno Digital (2021), se especifica que las
entidades publicas deben aplicar el Manual de Gobierno Digital, en el cual se establecen los
lineamientos pertinentes, ademas de contener en detalle las actividades a realizar, las metas
y los indicadores de cumplimiento y resultados que deben aplicar las entidades para realizar
el seguimiento y la evaluacion de sus procesos. Adicionalmente, en articulacion con el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, se facilita una herramienta de autodiagnostico
para el analisis periodico a los procesos y resultados de las acciones en relacion con gobierno
digital. En este sentido, los objetivos especificos de la misma son:

o Habilitar y mejorar la provision de Servicios Digitales de confianza y calidad

o Lograr procesos internos seguros y eficientes a traves del fortalecimiento de las
capacidades de gestion de tecnologias de informacién

o Tomar decisiones basadas en datos a partir del aumento en el uso y aprovechamiento
de la informacion

o Empoderar a los ciudadanos a través de la consolidacion de un Estado Abierto

o Impulsar el desarrollo de territorios y ciudades inteligentes para la solucion de retos
y problematicas sociales, a través del aprovechamiento de las TIC

En este orden de ideas, dicha politica es un referente fundamental en términos de la
transformacion de la relacion Estado — ciudadano y la oferta de servicios que se deriva de la

misma.
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Politica de Transparencia, Acceso a la Informacién y Lucha Contra la Corrupcién

De acuerdo con el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2018) “La
informacion es uno de los activos mas importantes que tienen las entidades publicas” (Parr.
1), ésta cumple con el propdsito de apoyar su correcto funcionamiento partiendo de los datos
historicos que tienen estos archivos. Anudado a esto y de acuerdo a la Ley 1712 de 2014 es
esencial entender que esta informacion manejada por entidades es en su gran mayoria de
caracter publico y por lo tanto debe ser accesible a cada una de las personas sin distincion
alguna.

Esta informacion abierta al publico permite darle al funcionamiento del Estado un
caracter de Gobierno abierto y asi, facilitar los trdmites y servicios que tiene la ciudadania,
aportar en el manejo de veedurias ciudadanas con respecto al control social y participacion,
entre muchos otros aspectos importantes para la gestion. (DAFP, 2018)

Para su planteamiento en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano en el
MIPG, se propone tener en cuenta los siguientes términos: i) Transparencia activa, ii)
Transparencia pasiva, iii) Instrumentos de gestion de la informacién, iv) Criterio diferencial

de accesibilidad y v) Monitoreo al acceso a la informacion

Politica de Servicio al Ciudadano

La Politica de Servicio al Ciudadano se formula con sustento en el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion, en el marco del cual se desarrollan lineamientos y estrategias bajo
un enfoque de “Estado Abierto”, con el propodsito de que las entidades desarrollen acciones
que equilibren “las expectativas ciudadanas y las responsabilidades publicas que inciden
directamente en la relacion del ciudadano con el Estado” (Departamento Administrativo de

la Funcion Publica [DAFP], 2020).
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En este sentido, bajo el enfoque de Estado abierto, la gobernanza surge de un
constante proceso de construccion de confianza, que implica involucrar al ciudadano como
autor y objetivo de las acciones de gobierno. Adicionalmente, esta politica busca consolidar
las capacidades e instancias institucionales que puedan generar una comunicacion efectiva
con los diversos grupos de valor (Departamento Administrativo de la Funcion Publica

[DAFP], 2020).

En la Politica de Servicio al Ciudadano, se reconoce que la capacidad institucional en
algunas dimensiones no es lo suficientemente robusta para atender efectivamente las
necesidades de la ciudadania, impidiendo el equilibrio mencionado previamente entre
expectativas ciudadanas y productos institucionales. Considerando tal situacion, el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (2020) definié cuatro escenarios

relevantes con los cuales un ciudadano o grupo de valor interactGa con una misma entidad.

En este orden de ideas, es deber de todas las instituciones publicas, adoptar el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, y fortalecer las capacidades institucionales que faciliten

el didlogo efectivo, garantizando asi, la generacién permanente de valor pablico.

El objetivo general de esta Politica de Servicio al Ciudadano es: “Garantizar el acceso
efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado”. (Departamento Administrativo de la Funcién Publica
[DAFP], 2020). De este objetivo, se derivan los objetivos especificos planteados en el
“Documento de Actualizacion y Lineamientos de la Politica Publica de Servicio al

Ciudadano” (2020):
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o La articulacion e implementacion de las politicas que buscan mejorar la relacion
Estado- Ciudadano en todos los niveles de relacionamiento.

o Garantizar el acceso de los ciudadanos a la oferta publica del estado en condiciones
de igualdad, sin importar sus caracteristicas economicas, sociales, politicas, fisicas o
cualquier otro tipo de situacién especial.

o Promover la implementacion de la politica con el enfoque territorial que le permita a
las entidades del orden nacional conocer y contemplar las particularidades del territorio y de
su poblacion, de manera que se mejore la eficiencia de su gestidn en cualquier parte del pais.
o Fortalecer los procesos internos de las entidades con el propoésito de responder de
manera oportuna, eficaz y con calidad a los requerimientos de los ciudadanos.

o Generar estrategias que informen a los ciudadanos o grupo de valor, sobre los
lineamientos de la politica publica que inciden en su relacion con las entidades de la
Administracion Publica Nacional y territorial.

o Generar apropiacion de la politica de Servicio al Ciudadano en los servidores publicos
de todos los niveles e incentivar la integridad como valor comdn inherente a la cultura
organizacional de las entidades.

o Establecer esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica pablica que permitan
medir el avance en la implementacion y su impacto de cara a la ciudadania.

o Transferir conocimiento y generar capacidades en las entidades a través de
lineamientos, herramientas y asistencia técnica para mejorar la comunicacion con sus grupos
de valor.

o Disefar estrategias de atencion con enfoque diferencial respecto de las poblaciones

de especial proteccion constitucional.
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Para lograr estos objetivos, se considera necesario tener en cuenta como pilar
fundamental el servicio del Estado a la comunidad, aplicable a “todos los organismos y
entidades de las Ramas del Poder Publico, en todos los niveles de la estructura estatal, central
o0 descentralizada, por servicios o territorialmente, en los 6rdenes nacional, departamental,
municipal y distrital; [...].” Y todos los que de una u otra manera tengan compromiso alguno
con entidades del Estado. (Departamento Administrativo de la Funcién Pablica [DAFP],

2020).

Se evidencia ademas que, para la implementacién de dicha politica, resulta esencial
que se formulen acciones dentro del Plan de Accién Anual y Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano, acompariadas de un ejercicio constante de caracterizacion de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés en las entidades, para identificar asi, las

particularidades y necesidades de la poblacion objetivo (DAFP, 2020).

Al respecto, el documento contempla la necesidad de evaluar el desarrollo y avance
de la Politica de Servicio al Ciudadano respecto a cada una de las dimensiones del MIPG, asi
como los resultados de los mecanismos de evaluacion y medicion de la politica. De manera
adicional, especifica que los espacios de dialogo tanto internos, como con los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés son necesarios para definir colaborativamente prioridades y

fortalecer los planes de accion (DAFP, 2020).

En este orden de ideas, se considera que el talento humano es un factor
imprescindible para la consolidacion de una estrategia de atencion al usuario basada en la
calidad, por lo que el mismo debe ser: idéneo, comprometido, transparente y contribuir al
cumplimiento de la mision institucional y los fines del Estado. El talento humano es un

elemento de valor agregado en la oferta institucional de cara a los grupos de valor que buscan
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acceder a informacion, tramites y otras instancias de relacionamiento con el Estado (DAFP,

2020).

En esta linea, en el marco de la Politica de Atencion al Usuario, la comunicacién
asertiva y el lenguaje claro son abordados como valores esenciales para garantizar el goce
efectivo de derechos de los ciudadanos, por ello, se hace necesario que las entidades publicas
en cada uno de sus niveles formen a sus funcionarios en dichos aspectos, facilitando la

transmision de informacion sobre tramites, servicios, programas y proyectos (DAFP, 2020).

La integralidad publica es entendida en este documento, “como la alineacion
consistente y el cumplimiento de valores, principios y normas éticas compartidas para dar
prioridad al interés general por encima de los intereses particulares” (p.11), y se formula
como uno de los pilares en el desempefio institucional, con el potencial de fortalecer la
relacién entre la ciudadania y el Estado. Asi pues, las creencias, habitos y comportamientos
de cada una de las personas vinculadas a las entidades publicas, deberian estar orientadas

hacia la vocacion de servicio al publico (DAFP, 2020).

En cuanto a la dimension de “Gestion con Valores para Resultados”, ésta se encuentra
compuesta por dos ejes de intervencion que mencionados previamente y que seran abordados
a lo largo de este documento, ya que de estos depende la atencién brindada al ciudadano:

ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia afuera. (DAFP, 2020)

Los lineamientos de servicio al ciudadano en la simplificacion de tramites se
convierten en el punto de partida para fortalecer la articulacion entre la politica y la

racionalizacion, ya que es alli donde se definen de manera clara los bienes y servicios con
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los que cuenta la entidad en el cumplimiento de sus actividades, a las cuales el ciudadano

tiene acceso para el goce de sus derechos y el ejercicio de sus deberes. (DAFP, 2020)

Con el fin de identificar el portafolio de oferta institucional, este documento (2020),
recomienda la revision de los productos que surgen de los procesos misionales para el analisis
de las normas y funciones de las entidades; y para los ciudadanos. Al respecto, las entidades
deben realizar una revision periodica de éste portafolio, de acuerdo con los lineamientos de
la politica de racionalizacién de tramites y la politica de gobierno digital, teniendo en cuenta
los siguientes aspectos: 1. tramites sencillos en diversos canales; 2. ajustes de acuerdo a la
caracterizacion de los ciudadanos y grupos de valor, 3. entidades con opcidn de pago en linea;
4. cobros autorizados por la ley; 5. certidumbre en los tramites a realizar, 6. informacion en
lenguaje claro, actualizado, y homogéneo en todos los canales; 7. canales accesibles; 8.
identificacion de tramites a simplificar; 9. disefio de acciones para la simplificacion de
tramites; 10. facilitar el control social y vigilancia ciudadana en pro de la transparencia
(DAFP, 2020). Dichos aspectos estan sustentados a su vez en dos componentes: informacion
y comunicacién, por lo que las entidades deben implementar estrategias que permitan una

apertura total al ciudadano (DAFP, 2020).

Adicionalmente, la politica contempla algunos lineamientos en términos de gestién
documental, informacion estadistica y gestion del conocimiento y la innovacion, enfocados
a la garantia de acceso a informacién: i) Generacién y produccion de conocimiento; ii)
Herramientas de uso y apropiacion, iii) Analitica institucional y iv) Cultura del compartir y

difundir.

Para la medicion de la gestion institucional e implementacion de esta politica, se

establece la necesidad de contar con indicadores de producto que permitan realizar un
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seguimiento oportuno a cada una de las acciones definidas de manera anual en la planeacién
institucional. La periodicidad en el seguimiento correspondera a la establecida en el
documento del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, asi mismo, el seguimiento
se realizara por medio de los procesos misionales relacionados con la entrega de bienes y

servicios a grupos de valor especifico y al cumplimiento de sus objetivos. (DAFP, 2020).

En tal sentido, es necesario realizar un anélisis riguroso de las respuestas efectuadas
por la entidad ante las peticiones de los ciudadanos, considerando aspectos como tiempos e
identificacion de oportunidades de mejora. Adicionalmente, se requiere de herramientas para
medir la gestion de la entidad en la atencion de los diferentes canales, nuevamente en
términos de tiempo, cantidad, cumplimiento, accesibilidad y disponibilidad. Los ejercicios
de medicion representan insumos para identificar necesidades de recursos, reorganizacion y

fortalecimiento de determinadas &reas (DAFP, 2020).

En cuanto a la medicion de la experiencia del servicio y de la percepcion de los
ciudadanos, el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica (2020), hace mencidn en
primer lugar al analisis de la informacidn que se recolecta a partir de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias que presentan los ciudadanos, como mecanismo para
identificar situaciones. En segundo lugar, a la identificacion de tramites con mayor demanda,
para “priorizar su simplificacion, divulgacion de informacién o asignacion de recursos
fisicos, tecnoldgicos y administrativos para su gestion oportuna” (DAFP,2020, P25). En
tercer lugar, se hace referencia a la medicion de percepcion ciudadana, mediante las encuestas
efectuadas a aquellos que han interactuado con la entidad a través de cualquier canal. Estas
tres formas de medicion deberian realizarse de manera continua y periédica, de acuerdo con

esta guia, por lo menos dos veces al afio.
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Dentro de las herramientas de evaluacion establecidas por el DAFP (2020), destaca
la figura de ciudadano incognito o cliente oculto, la cual consiste en simular un usuario real
del trdmite o servicio para que interactte con laentidad y en el proceso, a través de los canales
de atencidn y evalue tiempos de espera y de respuesta, actitudes y aptitudes de los servidores
publicos que lo atienden, disponibilidad y actualizacion de la informacion, cumplimiento de

protocolos y procesos, etc. (p.26).

Otra herramienta que se expone es el “journey map” o mapa de experiencia del
cliente, la cual consiste en plasmar en un mapa o herramienta grafica las interacciones,
canales y elementos con los que tiene interaccion un ciudadano para acceder a sus derechos
o para el cumplimiento de sus obligaciones, para ello, ademas, se indaga por emociones 0

sentimientos respecto a la interaccion que el cliente tuvo con la entidad y sus actores.

Asi mismo, existen mediciones tipo sellos de excelencia, los cuales contemplan la
evaluacion por parte de actores, como ciudadanos, academia, entidades publicas y
organizaciones internacionales, cuyas visiones permiten generar una vision integra respecto

a la implementacion de la politica.

Resulta fundamental en éste mismo sentido, que las entidades establezcan un

cronograma de evaluacion de resultados y avances respecto al plan de accion anual.

En este orden de ideas, en el desarrollo de la dimensién de control interno se
recomienda involucrar a los responsables de los procesos relacionados con servicios al
ciudadano, en la identificacion, evaluacion, mitigacion, y administracion de los riesgos que
afectan el cumplimiento de los objetivos que tiene la entidad. Al respecto, se hace necesaria

la difusion de la politica de gestion del riesgo entre los responsables de liderar y gestionar
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los procesos de relacionamiento con el ciudadano, de tal forma que el recurso humano
reconozca a que linea de defensa corresponde; en ésta misma linea se encuentra el riesgo de
corrupcion, por lo que se recomienda una revision exhaustiva de los protocolos asociados a

la prestacion de tramites y servicios. (DAFP, 2020)

Politica de Racionalizacion de Tramites

De acuerdo con Funcién Publica, uno de los propésitos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion, es que las entidades tengan claro su horizonte a corto y mediano plazo
con el fin de focalizar los procesos de gestion en la consecucion de resultados que permitan

garantizar los derechos, satisfacer necesidades y atender los problemas de los ciudadanos.

En el marco de esta Politica se especifica que uno de los elementos transversales que
buscan mejorar la relacion entre el Estado y la ciudadania es la racionalizacion de tramites,
la cual se encuentra orientada a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar
tramites y procedimientos administrativos, con el objetivo de materializar los derechos de los
ciudadanos. En este sentido la racionalizacion de tramites implica, disminucién de costos,
tiempos de ejecucion del trdmite y requisitos para llevar a cabo procedimientos; y abarca
también, evitar la presencialidad del ciudadano en las ventanillas fisicas de la entidad y la
ampliacién de la vigencia de certificados, registros y licencias. Para tal propdsito, el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestién (Departamento Administrativo de la Funcion Publica
[DAFP], s, f.), indica 6 pasos respecto a la formulacion de la estrategia de la racionalizacion

de tramites.

f’\ Gobernacion de //

N Cundinamarca f&

/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

| [

N
SC-CER 303207 ST-CERESS5785

o‘ﬁ



Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica

Dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG- la Politica de
Participacion Ciudadana cumple un papel fundamental en la medida en que invita a que las
entidades brinden herramientas para ‘“agilizar, simplificar y flexibilizar” sus operaciones,
para asi robustecer los canales de participacion de la ciudadania y fortalecer su relacion.
(DAFP, 2018)

Por lo anterior, se busca dar cumplimiento al articulo 2 de la ley 1757 de 2015, en
donde se hace explicito el disefio y garantia de espacios que mejoren estos procesos de
participacion ciudadana en los ciclos de la gestion publica de planes de accién y planes de
desarrollo que incluyan programas, proyectos, politicas, etc. (DAFP, 2018)

Antecedentes departamentales

Plan de Desarrollo Departamental “Cundinamarca, ;Region que progresa!”

El plan de Desarrollo Departamental “Cundinamarca, jRegion que progresa!”, cuenta
con cinco lineas estratégicas, dentro de las cuales se encuentra Mas Gobernanza, ésta presenta
el objetivo de “Aumentar la eficacia, eficiencia y efectividad de las instituciones publicas del
departamento con el fortalecimiento de capacidades administrativas, financieras,
tecnoldgicas y juridicas que permitan aumentar los niveles de confianza de la comunidad en
el sector publico” (p.283), en razodn a ello se identifica que un punto fundamental para lograr
este objetivo es la atencion al ciudadano, enfocada en direccionar, informar y atender las
solicitudes que tienen los usuarios a traves de los diferentes canales: Presencial, virtual y
telefonico.

De acuerdo con los informes entregados por la Secretaria General de la Gobernacion

de Cundinamarca, hasta el afio 2021, Cundinamarca no habia logrado estar en un nivel
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superior al 95 % en el indicador de satisfaccion, ante esto se identifica la importancia de
seguir en un proceso de fortalecimiento en la calidad del servicio por parte de la
administracion departamental (Asamblea Departamental de Cundinamarca, 2021).

Dentro de la linea estratégica mas gobernanza, se encuentra el programa “Gestion
Publica Inteligente”, la cual tiene como objetivo: “Revitalizar la gestion publica mediante el
fortalecimiento del talento humano y de los procesos que permitan entender y atender las
necesidades de la comunidad integralmente”. (p.284) Planteando dentro de sus estrategias,
acciones indispensables en temas enfocados con la atencion al usuario y por ende el
desarrollo de esta politica (Asamblea Departamental de Cundinamarca, 2021):

o Implementacion de mapas de riesgos de corrupcion, medidas concretas para mitigar
riesgos, disefio e implementacion de estrategias anti-tramites y mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano

o Socializacién de los protocolos de atencion al ciudadano y manejo de casos dificiles

y especiales, a los servidores publicos de departamento

o Aumento del nimero de tramites ofertados en el Centro Integrado de Atencion al
Ciudadano
o Disposicién de espacios adecuados para la atencién al usuario en las entidades del

sector central de la Gobernacion de Cundinamarca.

o Fortalecimiento de las formas de participacion social en salud (asociacién de
usuarios, comités de participacion comunitaria en salud [Copacos], comité de ética
hospitalaria, veeduria ciudadana, servicio de atencién a la comunidad [SAC] y Sistema de

informacidn y atencién al usuario [SIAU]).
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Es fundamental resaltar que este al ser un tema transversal a todo el funcionamiento
de la Gobernacion de Cundinamarca, cada meta que este en torno a brindar un servicio para
la calidad de vida de los Cundinamarqueses afecta de manera directa estos procesos, asi
mismo, aunque se plantea el Plan de Desarrollo Departamental actual, el servicio y la
atencion al usuario es un tema que trasciende entre periodos de Gobierno y que por ello se

encontrara dentro de los Planes de Desarrollo venideros.

Protocolo de atencidn al Usuario, Gobernacién de Cundinamarca

El protocolo de atencion al usuario de la Gobernacion de Cundinamarca, creado por
la Secretaria General fue elaborado teniendo en cuenta los lineamientos que orienta el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP) mediante la guia de protocolos, queriendo
orientar y motivar a los servidores publicos a “comprender que esta funcion es la ventana de
oportunidades para generar experiencias memorables de servicio”. (p.6). Este servicio al
usuario busca la dignificacion y mejora de la vida de los cundinamarqueses, el
fortalecimiento de la gestion de las instituciones en Cundinamarca, la contribucion a la
consolidacién de comportamientos civicos, la promocién del ejercicio permanente de la
participacion ciudadanay la promocidn en el desarrollo integral del Departamento (Secretaria

General, Gobernacion de Cundinamarca, 2021).

e Mision: “Acercarse a su gente a través de un buen gobierno, que busca transformar
vidas, integrar comunidades, potencializar el territorio y propender por su felicidad”
e Vision: “Cundinamarca seguira siendo, en el 2036, el departamento mejor educado,
formando ciudadanos resilientes, tolerantes y felices, compartiendo un territorio
ordenado, sostenible, integrado y competitivo, con igualdad de oportunidades para el

campo y la ciudad, utilizando las herramientas que genera el desarrollo inteligente.”
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Como valores principales presenta: la honestidad, el respeto, el compromiso, la
diligencia, la justicia, la felicidad y la cercania. Los cuales también se encuentran enmarcados
en esta Politica como fundamentos para la prestacion del servicio y la atencién al usuario.

Frente a esto, cumple con el propdsito de vincular ciertos parametros para el dptimo
cumplimiento de los objetivos generales, especificos y dirigidos en el momento de crear la
politica publica de atencién al usuario, éstos son:

1. Articular la implementacion de las politicas que buscan mejorar la relacion del Estado
con el ciudadano en todos los niveles de relacionamiento

2. Promover la implementacién de la politica con el enfoque territorial que permita a las
entidades del orden nacional conocer y contemplar las particularidades del territorio y
de su poblacién, de manera que se mejore la eficiencia de su gestion en cualquier parte
del pais.

3. Generar apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en los servidores publicos
de todos los niveles e incentivar la integridad como valor comun inherente a la cultura
organizacional de las entidades.

4. Fortalecimiento de las competencias y habilidades comunicacionales de los servidores
publicos de las entidades de la Administracién Publica.

5. Definicion de lineamientos para la elaboracion y construccion de documentos e
insumos institucionales en lenguaje claro.

6. Priorizacion de documentos e insumos institucionales para traduccion a lenguaje claro.

7. Acciones relacionadas con la publicacion proactiva y con calidad de informacion
sobre el quehacer de la entidad.

8. Apropiacién de la metodologia de laboratorios de simplicidad al interior de las

entidades para traducir los documentos priorizados a lenguaje claro.
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9. Transferir conocimiento y generar capacidades en las entidades a traves de
lineamientos, herramientas y asistencia técnica para mejorar la comunicacién con sus

grupos de valor.

Por otro lado, este documento tiene unos conceptos claves con el objetivo principal
de brindar una atencion de calidad al usuario en Cundinamarca. Dentro de estos plantea la
cultura del servicio como:

Conjunto de estrategias, actitudes y valores que deban apropiar los servidores
publicos en funcién del cumplimiento de los objetivos, mision, vision de la administracion
Departamental, aportando a la gestion publica y facilitando el acceso del usuario a los
tramites de servicios de la entidad en los términos de igualdad y oportunidad, para lo cual, es
indispensable conocer y apropiar el protocolo de atencién al usuario (Secretaria General,
Gobernacion de Cundinamarca, 2021). Protocolo lineamiento del DNP

Por lo anterior, los criterios fundamentales de atencion integral, los cuales se resalta
el trato digno, la atencion sin distincion, plazos claros y definidos, manejo de los horarios de
atencion y el servicio de alta calidad.

Para resumir, este documento presenta los deberes y derechos de los usuarios en la
Gobernacion de Cundinamarca y los diferentes protocolos que se asumen en la atencion al
usuario teniendo en cuenta los canales de atencion previstos, recalcando los valores
previamente mencionados y los enfoques de derecho, territoriales y diferenciales como
fundamentales ante el reconocimiento de derechos y responsabilidades que se tienen con la

poblacion cundinamarquesa.
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Carta de Trato Digno

La carta de trato digno es un documento que se establece en el numeral 5 del articulo
7 de la Ley 1437 de 2011, en el cual se busca fortalecer la interaccion entre la entidad con la
ciudadania; brindando un trato equitativo, respetuoso, justo, considerado, diligente y sin
distincion alguna.

Dentro de esta carta la Gobernacion de Cundinamarca se compromete a la facilitacion
de los canales de comunicacion para la presentacion de solicitudes, quejas, reclamos,
sugerencias, y denuncias sobre el actuar de la entidad, para brindar un servicio que incorpore
los valores del servicio publico y garantice a los ciudadanos un servicio con calidad y
oportunidad (Gobernacion de Cundinamarca, 2020).

Para ello, se toma en consideracion que los ciudadanos son sujetos de derechos y los
servidores publicos son los responsables de facilitar y promover el acceso a la oferta publica.

Para ello, parte de los derechos alli mencionados son:

o Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, sin necesidad de
apoderado, asi como la obtencion de informacion y orientacion acerca de los
requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

o Lo anterior mencionado podra ser adelantado o promovido por cualquier
medio tecnoldgico o electrénico disponible en la entidad, aiun por fuera de las horas
de atencion al pablico.

o Conocer, salvo reserva legal, el estado de cualquier actuacion o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

o Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los registros y archivos

publicos en los términos previstos por la Constitucion y las leyes.
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o Obtener respuesta oportunidad y eficaz a sus peticiones en los plazos

establecidos para tal efecto.

o Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona
humana.
o Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas con alguna

discapacidad visual, auditiva, cognitiva, mental, sordo-ceguera, discapacidad
maultiple, fisica, 0 motora; nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o personas
mayores, veteranos de la fuerza pablica y en general de personas en estado de
indefension o debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la
constitucion politica.

o Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos de
los particulares que cumplan funciones administrativas.

o Formular alegaciones y aportar documentos y otros elementos de prueba en
cualquier actuacién administrativa en la cual tenga interés, a que estos documentos
sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir y a que
estas le informen al interviniente cual ha sido el resultado de su participacion en el
procedimiento correspondiente.

o Cualquier otra que le reconozca la constitucion y las leyes.

En cuanto a los deberes de las personas La Gobernacion de Cundinamarca (2020) se

presentan las siguientes:

e Acatar la constitucion y las leyes
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e Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras
dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o
documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

e Ejercer con responsabilidad sus derechos y en consecuencia abstenerse de retirar
solicitudes evidentemente improcedentes.

e Observar un trato respetuoso con los servidores publicos

e Respetar las filas y/o turnos asignados en los puntos de servicio al usuario.

La carta de trato digno (2020), especifica que el incumplimiento de estos deberes no
podra ser invocado por la administracion como pretexto para desconocer el derecho
reclamado por la persona. Sin embargo, podra dar lugar a sanciones penales disciplinarios o
de policia que sean del caso segun la ley.

Por otro lado, expone que los canales dispuestos por la entidad para la garantia de

derechos y deberes son:

» Canal presencial: CIAU ubicado en la sede administrativa, Unidades moviles y
ferias de servicio presenciales.
» Canal telefénico: mediate, PBX 7490000
« Canal virtual: Pagina web, correo electronico institucional, redes sociales, chat en
linea.
Esta Carta de trato digno, tiene incidencia en la Politica Publica de atencion al usuario
en la medida en la que permite identificar los fines de la atencion al usuario.
Asi mismo, permite la evaluacion de nuevas estrategias que informen a los
ciudadanos o grupos de valor sobre los lineamientos de la politica publica que inciden en su

relacion con las entidades de la administracion publica Nacional y Territorial, esquemas de
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revision permanente respecto a la calidad, actualizacién y veracidad de la informacion
publicada proactivamente y respecto a las peticiones ciudadanas, por ultimo, el
establecimiento de esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica publica que permitan
medir el avance en la implementacion y su impacto de cara a la ciudadania y a lo estipulado

en la carta.

Decreto ordenanza del comité de atencion al usuario 539 del 2020

Nota: (Este decreto de ordenanza ha tenido modificaciones desde su aprobacion,

en las proximas versiones se realizaran los ajustes pertinentes a este apartado)

Decreto Ordenanzal al del Comité de atencion al usuario (2020) “por el cual se
estructura y moderniza el comité de atencion al usuario del nivel central de la Gobernacion
de Cundinamarca”, expone como objetivo Estructurar y modernizar el Comité de Atencion
al Usuario de la Gobernacion de Cundinamarca, el cual es una instancia institucional que
tiene por objeto concertar y hacer seguimiento a programas, planes, politicas, proyectos,
estrategias y acciones que garanticen el fortalecimiento de la Atencion al Usuario en pro de
garantizar el ejercicio de los deberes y derechos de los usuarios. (Gobernacion de
Cundinamarca, 2020. p.4)

Es en razon a ello, la modernizacion se enfoc6 en integrar algunas de las entidades
descentralizadas del departamento y asi apoyar y extender la instancia institucional que tiene
como una de las funciones principales “apoyar a nivel central y descentralizado de la
administracion puablica departamental y todas sus instancias en la implementacion de la

Politica Publica de Atencion al Usuario”. (Gobernacion de Cundinamarca, 2020. p.7.).
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Ademas de otras funciones en pro al trabajo asociado de la atencién a los usuarios en
el departamento. Se agrega como paragrafo al articulo quinto que: “Las Entidades de nivel
descentralizado, deberan prestar todo su apoyo técnico y logistico para el desarrollo y
ejecucion de la Politica Publica Departamental de atencion al Usuario.” (ibid, p.7)

Para la toma de decisiones de este comité se debe contar con un quorum de la mitad
mas uno y siempre debe estar presente el/la secretaria general o su delegado directivo; las
decisiones tomadas seran por mayoria absoluta de los asistentes (Gobernacion de
Cundinamarca 2020).

Por otro lado, las funciones de la Secretaria Técnica y sus funciones estaran dadas en
realizar la citacion de acuerdo con las asignaciones en este documento, ademas de elaborar
el orden del dia y al finalizar el secretario técnico “presentara una relacion sucinta de los
temas tratados con las correspondientes decisiones adoptadas por los integrantes del comité”.
Para dar continuidad, levantara las actas de cada sesion y después de aprobadas se garantizara
la firma de del secretario general y el secretario técnico y el archivo de los éstos. (Ibid, 2020)

Las instancias de este comité seran dos instancias operativas, la instancia operativa
ventanilla hacia adentro y la instancia operativa ventanilla hacia afuera, en estas se debe
garantizar la accesibilidad, inclusién, integracién, transversalidad, efectividad, colaboracion,
articulacion y transparencia. (Ibid, 2020)

Para los temas de seguimiento y control, especifica que todas las actividades y
estrategias que salgan desde las instancias operativas deberan ser presentadas al comité para
su socializacion y aprobacién cuando asi sea requerido. (Ibid, 2020)

En conclusion, este comité serd la instancia institucional de esta Politica Publica de
Atencion al Usuario y el apoyo de cada una de las instancias aqui involucradas seran parte

importante para los diversos procesos que tiene esta Politica. (Ibid, 2020)
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Referentes
Internacionales

CANADA- Open Government and Government of Canada Service Strategy

Dentro del Plan de Accion Nacional de Gobierno abierto de Canada 2018- 2020, se
plantea como principal objetivo seguir haciendo de Canada un pais lider en Gobierno abierto,
por otro lado, describe el gobierno abierto como un enfoque de gobernanza que se centra en
la transparencia, la rendicion de cuentas y la participacion ciudadana y tiene como foco
fundamental tres prioridades principales: Inclusion, participacidén e impacto (Gobierno de
Canada, 2018).

En este plan, se destaca la importancia del “Multi-Stakeholder Forum on Open
Government” (MSF), el cual es un grupo conformado por 8 sociedades civiles representativas
y cuatro gobiernos federales oficiales, que proveen aportes y asesoramiento sobre la
implementacién del Gobierno abierto canadiense y las acciones que desarrolla. Se especifica
que el “MSF”, tiene un rol fundamental para fortalecer el gobierno abierto en Canada, ya que
crea procesos de conversacion entre el gobierno y la sociedad civil con el fin Gltimo de incluir
y construir las acciones y politicas del gobierno (Gobierno de Canadé, 2018).

Ademas, para el desarrollo de este plan se realizé un proceso de participacion
publica para identificar y comprender las prioridades de la poblacién canadiense, (para mas
informacidn se invita a revisar el siguiente enlace descrito por el Gobierno Canadiense: mas
de 10.000 personas participaron en eventos presenciales y virtuales, aportando sugerencias e
ideas para el desarrollo de este plan. En total se realizaron eventos presenciales en 14

ciudades a través de Canada y eventos online incluyendo “Reddit” como un foro de discusion
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y participacion, ademas se realizaron webinars, cuestionarios online y didlogos por la
plataforma de “Twitter”.

Diversas poblaciones fueron tenidas en cuenta para que este plan reflejara enfoques
de inclusion y participacion, dentro de estas estuvieron grupos de mujeres, nifias, poblacién
LGTBQ2, poblacion racializada e indigenas, personas con discapacidades, jovenes,
poblacién con bajos recursos econémicos, entre otros (Gobierno de Canada, 2018).

Los principios guia se encuentran basados en la inclusion, igualdad de género,
accesibilidad, pensamiento centrado en el usuario, reconciliacién y colaboracion.

Por otra parte, dentro de sus marcadores principales se encuentran (Gobierno de

Canada, 2018):

1. “User-friendly open government”, basando su estrategia en hacer de todos
los canales y todos los servicios accesibles para todo el publico, ademas de la informacion
clara y de féacil acceso.

2.  “Financial transparency and accountability” en donde se hace visible la
transparencia financiera, los ciudadanos pueden identificar que programas y proyectos
realiza el gobierno con los impuestos que paga cada uno de los ciudadanos. Para ello se
proveen herramientas e informacion detallada.

3. “Corporate transparency” mejorando la transparencia corporativa, los
gobiernos se protegen del uso indebido de corporaciones y otras entidades legales.

4.  “Digital government and services” enfocando las necesidades de corresponder
al mundo digital actual, en donde los gobiernos forman parte importante, y por ende debe

acoplar a servicios digitales gubernamentales nuevos y en constante evolucion.
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5. “Open science” queriendo fortalecer el acceso publico a la ciencia realizada o
recopilada por el gobierno federal.

6.  “Healthy democracy” la cual busca fortalecer la confianza de las instituciones
publicas con base a la evidencia relevante de “noticias falsas” o informacion falsa que
representan una amenaza para la democracia saludable. Para ello es fundamental que los
canadienses tengan herramientas e informacion para pensar de manera critica sobre politicas
publicas, llevando a que puedan participar de manera efectiva en procesos democraticos.

7.  “Access to information” se base en que la poblacion quiere tener un facil
acceso a la informacion que se encuentra en poder del gobierno, incluyendo la informacion
personal, es por ello que se plantea avanzar en el acceso a la informacion mejorando las
herramientas para que la informacion sea de facil acceso a los ciudadanos.

8.  “Feminist and inclusive dialogue” el Gobierno canadiense debe beneficiar a
toda la poblacién sin importar raza, sexo, género, edad, discapacidades, nivel econdémico,
entre otras poblaciones, sin embargo, muchas comunidades no encuentran una representacion
clara en los procesos de participacién con el gobierno, es por ello que es significativo que su
participacion pueda hacerse visible ante la toma de decisiones que tenga el Gobierno.

9.  “Reconciliation and open government” El Gobierno canadiense debe estar
comprometido con una relacion renovada de nacion a nacion con los pueblos indigenas,
reconocimiento los derechos, el respeto, la cooperacion entre otras actividades de gobierno
abierto, reconociendo el gran dafio que algunas de sus politicas y leyes han causado a pueblos
indigenas y sus culturas, herencia e idiomas. Ante ello el Gobierno debe esforzarse por la no
repeticion y la garantizar que los valores y experiencias vividas de los pueblos indigenas sean
tenidas en cuenta sobre las decisiones politicas, leyes, relaciones y decisiones que puedan

afectar sus vidas, su cultura, sus tradiciones y sus territorios.
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10.  “Open government community” el reconocimiento de iniciativas de gobierno
abierto tienen el potencial de transportar la vida de los ciudadanos, sin embargo, esto también
puede llegar a tener consecuencias negativas y es por ello que éste debe fomentar una
comunidad fuerte y cohesiva, para que se pueda seguir impulsando reformas ambiciosas en
todos los niveles de gobierno aportando al acceso de la informacion de manera abierta del

pais y del mundo.

Otro documento que se presenta dentro de la pagina de Gobierno abierto es la
estrategia de servicio la cual plantea acciones fundamentales para fortalecer la calidad y
mejora en el servicio a los ciudadanos en todo el territorio canadiense.

El Gobierno de Canada dentro de su estrategia de servicio plantea cinco puntos
fundamentales para su fortalecimiento y mejora continua (Gobierno de Canada, 2018): i)
resultados anticipados; ii) esfuerzos inmediatos; iii) retos, iv) principios de servicio y v)
metas a corto y largo plazo. resultados anticipados esfuerzos inmediatosretosprincipios de

servicio metas a corto y largo plazo.

Su vision es brindar servicios que sean receptivos, precisos y eficientes. Ademas, su
estrategia se enfoca en tres resultados anticipados, los cuales son (Gobierno de Canada,

2018):

1. “Client- driven design and delivery, across all the channels.”

(El disefio y el servicio estan destinados a brindar un servicio al cliente en todos los
canales)

Los servicios estan disefiados con el fin de priorizar las necesidades del cliente,
teniendo en cuenta que se deben “minimizar los esfuerzos del cliente” y que la experiencia

del usuario debe ser consistente en todos los canales, asi mismo deben ser accesibles para
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todos los ciudadanos y estar disponibles en los dos idiomas oficiales que maneja Canada
(Ingles y Frances)

2.  “Easy online services” (Servicios en linea o web sencillos)

Ante este resultado anticipado, se expone que la experiencia de utilizar los canales
digitales debe ser sencilla y es por ella que los usuarios estan en la posibilidad de elegir que
canal desean utilizar. Los servicios son seguros, simples y convenientes ofreciendo asistencia
a los usuarios en linea cuando lo requieran. Se plantea pasar de un servicio de “Ventanilla
unica” para acceder a todos los servicios gubernamentales a acceder a todos los servicios
gubernamentales por medio de cualquier canal en cualquier momento.

“Steamless delivery” (“Entrega perfecta”)

Los servicios estan disenados para ofrecer un servicio de “tell us once experience”
0 “cuéntanos una vez tu experiencia”, este servicio se relaciona en que los clientes reciban
una experiencia en el servicio de alta calidad, independientemente del canal utilizado en
donde sus solicitudes, requerimientos o inquietudes sean resueltos desde el primer punto de
contacto. Asi mismo realizar asociaciones con jurisdicciones con el fin de ofrecer servicios
combinados y los canales de servicio de manera integrada.

Igualmente, el plan de Gobierno de Canada planea realizar un esfuerzo inmediato
con el fin de mejorar 10 estandares de trabajo, que se veran en los esfuerzos inmediatos en la
entrega de servicios al usuario (Gobierno de Canadéa, 2018):

1.  Avanzar hacia una ventanilla Unica en linea para todos los servicios
gubernamentales.

2. Mejorar el acceso de servicio a veteranos.

3. Simplificar las declaraciones de impuestos

4. Mejorar la entrega de préstamos y becas para estudiantes
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5. Mejorar los procesos de seguros de empleo

6.  Servicios gubernamentales simplificados para empresas
7. Viajes internacionales con mayor conveniencia

8.  Simplificar los servicios fronterizos

9.  Simplificar los procesos para beneficios de pension

10. Procesos de inmigracién mas rapidos y eficientes

Para lograr esto el Gobierno Canadiense identifico siete factores que se necesitan
para cumplir estos compromisos, es decir los retos planteados dentro de la estrategia de
servicios (Gobierno de Canadi, 2018).

1. Modernizacion de infraestructura de TIC.

2. Una cultura de servicio que responda a las necesidades y expectativas del

cliente

3. Capacidad en cada “departamento” para innovar

4. Mejorar el intercambio de informacion mientras se implementan las medidas
de privacidad y seguridad.

5. Aumentar la capacidad de administrar y aprovechar los datos.
6.  Inversion de altos costos para mejorar 10s recursos y servicios
7. Continuo compromiso con los usuarios para garantizar que la prestacion de

servicios sea satisfactoria a las necesidades de los usuarios

Los principios que tiene en cuenta esta estrategia son los siguientes:
1. Centrada en el cliente: Traer respuestas a las necesidades actuales del

cliente.
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2.  Digital: Hacer que los servicios sean seguros Yy de facil acceso para cualquier
usuario.

3.  Colaboracion: Conectarse a través de la colaboracién y trabajo en equipo.

4.  Eficienciay eficacia: Proveer valor ante los recursos.

5. Excelencia en el servicio: Fomentar una cultura de servicio sélida y fuerte,

ademas, de una fuerza laborar comprometida.

Para impulsar estos resultados, el Gobierno plantea en un corto plazo: los estandares
de servicio, Kit de herramientas digitales y reporte de servicios. Por otro lado, a largo plazo

bR 19

propone el “tell us once” “cuéntanos una vez”’, mediante superaciones de barreras
legislativas, fomentar la cultura centrada en el cliente, fortalecer la innovacion en el servicio
y permitir que la gestion de identidades se vuelva completamente digital (Gobierno de
Canada, 2018).

Esta estrategia de servicios se encuentra contenida en una meta fundamental para el
Gobierno canadiense, promoviendo un facil acceso a toda la informacion en el que todos los
ciudadanos reconozcan una mayor transparencia de los programas, actividades,

publicaciones y gastos gubernamentales (Gobierno de Canadé, 2018).

Nacionales

Antioquia- Politica Publica Departamental de Atencion a la Ciudadania

Antioquia, es el primer Departamento en Colombia que crea una politica publica
enfocada a la atencién de la ciudadania y se adopté mediante la ordenanza 17 del 2018, en
donde se establece un marco de referencia para los municipios, entidades y organismos a

nivel departamental para la atencion de calidad a los ciudadanos de este territorio.
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Como objetivo general se plantea: Contribuir al fortalecimiento de las relaciones de
confianza entre la ciudadania y los organismos y entidades de la administracion publica en
todo el territorio Antioguefio, a través del mejoramiento de la presentacion de servicios y
funciones administrativas, garantizando la satisfaccion ciudadana (Asamblea Departamental
de Antioquia, 2018).

Dentro de los objetivos especificos se plantea (Asamblea Departamental de

Antioquia, 2018):

o Implementar, fortalecer y sostener el Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania en el territorio antiquefio, liderado por el Programa de la Gerencia de Atencion a
la Ciudadania de la Gobernacion de Antioquia.

. Fortalecer y garantizar la accesibilidad y las condiciones del servicio en los
canales de atencion a la ciudadania.

o Cualificar y capacitar en la vocacion de servicio, orientacion y formacion del
talento humano que se encuentra de cara a la ciudadania.

. Mejorar el cumplimiento de normas, procesos, procedimientos, manuales y
protocolos de atencion a la ciudadania, mediante estrategias de consolidacion, difusion y
socializacion.

o Garantizar la cobertura y desconcentracion de trdmites y servicios en el
territorio antioquefio, a través de la estrategia de Ferias de Servicio.

o Afianzar los niveles de satisfaccion ciudadana con la calidad en la oferta de

tramites y servicios.
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o Desarrollar estrategias para la adecuacion organizacional y administrativa,
con el fin de consolidar una unidad administrativa encargada de la implementacién y

coordinacion de la Politica de Atencion a la Ciudadania.

En sus enfoques, se destaca el enfoque de Derechos, enfoque Diferencial, Territorial
y de Atencion de Cara a la Ciudadania (Asamblea Departamental de Antioquia, 2018).

En cuanto a los principios esta Politica Publica destaca los siguientes:

1.  Buen Gobierno

2.  Excelencia

3. Transparencia

4.  Gestion Publica Efectiva

5. Participacion

6.  Vocacion de Servicio

7. Trato digno y Humano

8.  Corresponsabilidad

9.  Inclusion, Accesibilidad y Disefio Universal

10. Oportunidad

Para lograr estos objetivos y tener en cuenta estos principios fue fundamental dentro
de esta politica poder identificar los ambitos de intervencion dentro de los cuales se
encuentran: La ciudadania, el servidor pablico, entidades y organismos de la Administracion
Departamental, alta direccion y grupos de interés (Asamblea Departamental de Antioquia,
2018).

Dentro de sus componentes plantea que la Politica Pablica en funcion de cumplir

que el Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano:
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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,
el cual abarca elementos como la estructura administrativa, el direccionamiento estratégico,
talento humano, canales de atencion, lo normativo y procedimental (Asamblea
Departamental de Antioquia, 2018).

o Linea estratégica: normatividad y procedimientos

Acciones y actividades que fortalezcan la construccion difusion y socializacién de
las normas, procesos, procedimientos, manuales y protocolos que hacen parte del Modelo de
Atencién a la Ciudadania de Antioquia (recepcidn, gestion, mejora de tramites, servicios,
PQRSD, protocolos de atencion, manuales de procedimientos, tratamiento de la informacién,
formatos, actualizacion normativa, racionalizacion de tramites, desconcentracion y los que
se consideren necesarios).

. Linea estratégica: Infraestructura y Canales de Atencion

La administracion departamental garantizara que la infraestructura fisica y
tecnoldgica mediante las que se presta el servicio y la atencion a la ciudadania cumpla con
los parametros de accesibilidad establecidos por la ley, de manera que se garantice a toda la
ciudadania un acceso universal a los tramites y servicios, en condiciones de equidad y no
discriminacion por temas de género, discapacidad, etnia, o pertenencia a algin grupo
poblacional vulnerable. A su vez, mejorara los mecanismos de acceso a tramites y servicios,
esto es, plataformas virtuales, canales telefonicos, linea Gnica y demas componentes en la
prestacion del servicio.

. Linea estratégica: Talento Humano
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La administracion Departamental implementara estrategias enfocadas a la
formacion, capacitacion, sensibilizacion, cualificacion, vocacion de servicio, gestion y
orientacion continua del talento humano que ejerce la atencién a la ciudadania. Asi mismo
debera caracterizar, homogenizar y evaluar los perfiles por competencias de los servidores
publicos, fortaleciendo las estrategias de gestion de la calidad y de auditoria interna, con el
fin de que sean atendidas todas las necesidades de la ciudadania en términos de calidad
eficiencia, oportunidad, transparencia, justicia y equidad.

e Linea estratégica: Estructura y Adecuacion Institucional

Se contempla la adopcion de estrategias que permiten que la actual estructura
administrativa de la Gobernacion, tenga una unidad administrativa para liderar las mejoras
en el servicio a la ciudadania y desarrollar modelos y competencias para la transparencia de
la gestion publica al servicio de la ciudadania en el Departamento; para ello se propone
realizar una modernizacion institucional en la Secretaria de Gestiéon Humana y Desarrollo
Organizacional que resulte en la creacién de Unidad Administrativa que tenga bajo su
responsabilidad todo el proceso de atencion a la ciudadania en el marco de los lineamientos
que se establecen en esta politica.

Ventanilla hacia afuera

Se entiende por ésta, el momento en el que todo proceso de la ventanilla hacia
adentro entra en contacto y se realicen con la ciudadania. Comprende todo lo relacionado con
la atencion directa a los requerimientos y necesidad de la ciudadania, cobertura de tramites y
servicios en el territorio antioquefio, condiciones bajo las que se presta el servicio de la
satisfaccion de la ciudadania con la atencion. (Asamblea Departamental de Antioquia, 2018)

o Linea estratégica: Atencion Directa
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Hace referencia al proceso que se lleva a cabo de la ventanilla hacia afuera, por lo
tanto, para prestar un servicio y una atencion de calidad y oportuna a la ciudadania, es
necesario que el proceso de la ventanilla hacia adentro se encuentre fortalecido. A su vez, la
atencion directa se entiende como la interaccion que tiene la administracion departamental
con su ciudadania mediante sus canales de atencion y sus servidores publicos; abarca temas
como la cobertura, las condiciones del servicio y la satisfaccion de la ciudadania en la
prestacion de éste.

. Linea estratégica: Cobertura.

Teniendo en cuenta que una de las principales problematicas arrojadas por el
diagndstico de la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania son las condiciones del
territorio y la lejania entre los municipios y el centro Administrativo Departamental, la
Administracion deberd contemplar iniciativas y estrategias que continlen acercando y
desconcertando la oferta de tramites y servicios a la ciudadania de todo el territorio antiquefio.
En parédgrafo se hace la aclaracién que bajo esta ordenanza se autoriza la creacion del
programa "feria de servicios Antioquia Cercana” como herramienta que permita acercar el
Estado en el nivel departamental a la ciudadania en los 125 municipios del Departamento de
Antioquia.

. Linea estratégica: Satisfaccion Ciudadana

La finalidad de la atencion y el servicio es la satisfaccion de la ciudadania con los
tramites y servicios que le son prestados por la Administracion. Por tal razén, la Politica debe
propender por la garantia de niveles Optimos de satisfaccion ciudadana. Para ello, es
necesario tener claridad sobre las caracteristicas de la poblacion el territorio y el tipo de
tramites y servicios a los que acceden; de la misma manera, se debe medir de manera

constante la percepcion de la ciudadania en cuanto a la calidad, oportunidad, accesibilidad,
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transparencia y satisfaccion con la oferta, la atencion y el servicio recibido. En este sentido
el modelo contribuya en la medicién de indicadores de impacto de los diferentes procesos.

Por otro lado, plantea dentro de sus lineas transversales los siguientes ejes

(Asamblea Departamental de Antioquia, 2018):

1 Correlacion entre ventanillas

2 Articulacion y corresponsabilidad institucional

3. Comunicacion y difusion

4 Seguimiento, monitoreo y evaluacion

De acuerdo con la Gobernacion de Antioquia (2020), doce municipios del
departamento firmaron acuerdos para iniciar un proceso que les permita realizar una
implementacién a la politica pablica dentro de estas se encuentran: Alejandria, Amaga,
Amalfi, Jardin, Jericd, San José de la montafia, Santa Rosa de Osos, Sonsén, Tamesis, Urrao,
Vegachi, Zaragoza.

Para su implementacion se han realizado espacios de planeacion participativa que
se propiciaron mediante las jornadas de Acuerdos Municipales, ante ello la Secretaria de
Gestion Humana y Desarrollo organizaciones, acordo una cifra de 186 millones de pesos para
la gestion e implementacion en estos municipios. Desde el 2020 se ha realizado visitas de
diagnostico y se busca un avance significativo en la implementacién de esta politica.

(Gobernacién de Antioquia, 2020)

Bogota- Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

Bogota en el 2014, adapta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
en la cual se especifica el servicio a la ciudadania como “El acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno, transparente e igualitario a los tramites y otros procedimientos

administrativos en cabeza del Estado; con el propdsito de satisfacer las necesidades de la
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ciudadania y garantizar el goce efectivo de sus derechos sin discriminacion alguna” (
Modificado por el art 5 Decreto Distrital 847 de 2019. (Alcaldia Mayor de Bogota, 2014)

Su objetivo general es:

Garantizar el derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar en la superacion de
las necesidades sociales, la discriminacion y la segregacion como factores esenciales de la
pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de las entidades publicas distritales
un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, célido y confiable, bajo los principios de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion, que permita satisfacer sus
necesidades y mejorar la calidad de vida.(Alcaldia Mayor de Bogoté, D,C., 2014)

Toma como marco la Carta Iberoamericana de la Gestion Pablica, de Calidad en la
Gestion Publica, de participacion y la conceptualizacion elaborada en informes de desarrollo
humano realizados por Naciones Unidas, entre otros conceptos propios. (Alcaldia Mayor de
Bogota, D,C., 2014)

Respecto a los enfoques de esta politica publica se destacan principalmente el
enfoque de derechos y el enfoque diferencial en donde se prioriza la atencion en cuanto a
calidad y oportunidad, facilidad en tramites y acceso a toda la poblacién sin discriminacion
alguna.

Para dar cumplimiento a esta politica la (Alcaldia Mayor de Bogota, D,C., 2014) en

su momento, privilegid cuatro lineas estratégicas, las cuales estan enfocadas a:

o Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el
goce de sus derechos: realizando estrategias de formacién pedagdgica y sensibilizacion
hacia la ciudadania en razén a que ésta es garante de la calidad de los servicios y de su

transparencia.
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https://sisjur.bogotajuridica.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=88588#5

o Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente
y adecuada: En esta linea se determina la garantia de la infraestructura fisica y tecnologica
de los puntos de interaccion al ciudadano, para esto se determina que deben ser: i) accesibles
y ii) suficientes.

o Cualificacion de los equipos de trabajo: Para ello los servidores Publicos
deben contar con un perfil por competencias que atienda a las necesidades de los ciudadanos,
también se debe fortalecer los modelos de gestion de calidad y control interno de todas las
entidades intentando dar respuestas oportunas y de calidad a los usuarios, finalmente se
plantea la implementacion en estrategias de comunicacion y cualificacion permanentes
teniendo en cuenta el derecho a servicios, asi como la formacion e investigacion permanente,
constituyendo una escuela de servicio que garantice “la formacién, la estandarizacion de
buenas practicas y el buen servicio como principio” (Alcaldia Mayor de Bogota, D,C., 2014)

o Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de
servicio a la ciudadania: En esta linea estratégica el Distrito plantea la atencion oportuna a
partir de respuestas oportunas, eficaces e integrales a los requerimientos de la ciudadania,

armonizando procesos con otras entidades optimizando los recursos publicos.

Para finalizar, se plantean como lineas transversales las siguientes (Alcaldia Mayor

de Bogota, D,C., 2014)

1. Investigacion y conocimiento
2. Uso intensivo de tecnologias de la informacion y conocimiento
3. Seguimiento y evaluacion

4. Mejoramiento continuo
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Dentro de los canales de atencion para la priorizacion de la atencion, la red CADE,
hace referencia a una estrategia omnicanal del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania, la cual se compone por sub-canales para el acceso a la informacion
publica, la realizacion de tramites y otros procedimientos. (Alcaldia Mayor de Bogota, D,C.,

2014)

Marco metodoldgico

Segun la Guia para la Gobernanza con las Politicas Pablicas en Cundinamarca la
clave para promover la participacion es “fortalecer la democracia participativa, y para que
esta persista se requieren individuos democraticos, en el sentido de individuos con capacidad
de asociarse e involucrarse en causas colectivas, pero ademas con conocimiento para la
accion, lo que exige a su vez, la ampliacion de escenarios democraticos” (2020, pag. 24).

El disefio metodologico abordado desde la Politica Publica Departamental de
Atencion al Usuario partira de los principios basicos de la teoria propuesta por el BID, donde
se menciona que “el proceso de formulacion de politicas puede entenderse como una sucesion
de intercambios entre actores politicos que interactian en espacios formales e informales”
(BID, 2006, p11), éstos permiten que la participacion de los lideres de los procesos puedan
reflejar las necesidades desde la atencion al ciudadano y de esta manera identificar los puntos
donde debe enfocarse la Politica Publica de Atencion al Ciudadano.

Teniendo en cuenta este modelo de participacion, se incluyen en este proceso los
lineamientos para el disefio e implementacién de mediciones de percepcidn y expectativas
ciudadanas del DNP que se complementa con la guia para la formulacion de Politicas
Publicas planteada por la Secretaria de Planeacion de la Gobernacién de Cundinamarca, de

acuerdo con sus fases.
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Figura #

Proceso para el desarrollo de ejercicios para la medicién de percepcion.

3. Construir
2. Identificar instrumento de
aspectos a evaluar recoleccién de
informacion

1. Establecer
equipo lider del
proceso

4. Calcular tamario 5. Realizar Trabajo o _Anah_zar y
difundir la

de la muestra de campo

informacion

Nota. lineamientos para el disefio e implementacion de mediciones de percepcion y

expectativas ciudadanas. Fuente: (Departamento Nacional de Planeacién, 2015).

Por otro lado, el marco de las directrices dadas por la secretaria de planeacion de la
Gobernacion de Cundinamarca, el presente diagnéstico se sustenta en los siguientes 3
pasos.

Figura #

w» FOCALZAR @ DIALOGAR . SISTEMATIZAR

Fuente: Elaboracién propia. Gobernacién de Cundinamarca 2020.

Paso 1. Focalizar
El proceso de focalizacion, parte de la identificacion de los temas a tratar, los actores

y territorios para asi implementar estrategias de participacion que sean efectivas, equitativas,
equilibradas y utiles, ademas de tener en cuenta la informacidn secundaria ya recolectada y

los enfoques de la Politica Publica ya definidos.
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1. Establecer equipo lider del proceso

En el primer paso se plantea que sea la Secretaria General de la Gobernacion de
Cundinamarca, la encargada de conformar un equipo de expertos que tendran dentro de sus
actividades la formulacién de la Politica Publica de Atencion al Usuario y que, por medio
de la identificacion de otros actores institucionales y no institucionales, se logre apoyar este
proceso de construccion. Dentro del equipo se cuenta con perfiles profesionales y expertos
de diversas ramas que aportan en la construccién y desarrollo de la Politica Publica en sus

fases de agenda puablica y de formulacion.

2. ldentificar aspectos a evaluar

A partir de lo anterior, el equipo de PPAU, realizando un proceso de revision de
fuentes secundaria, identifico un problema preliminar para su consulta territorial, el
cual fue: “Bajo relacionamiento entre las entidades publicas departamentales y la
ciudadania que afecta negativamente la satisfaccion en la atencién y el servicio al
usuario”. Aungue este es un problema que se ha ido transformando con el tiempo, fue él

que en inicio se compartié en territorio para el desarrollo de tematicas relacionadas como lo

son:

e Caracterizacion de los usuarios

e Procesos y procedimientos en temas relacionados con la atencién al usuario.
e Atencion al usuario en los territorios

e Canales de atencion al usuario

e Humanizacion de los servicios

e Entre otros

ﬁ Gobernacion de (

R Cundinamarca

/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

hso 45001 a

SC-CER 303207 ST-CERESS5785

150 9001 1



3. Construir instrumentos de recoleccion de informacion

Para realizar la intervencion territorial, la construccion de los instrumentos de
participacion conto con los principios de inclusion, lenguaje claro, enfoque diferencia y
disefio universal, con el fin de comprender las necesidades de la poblacion
cundinamarquesa.

Asi pues, se diseflaron para su aplicacion diez herramientas cualitativas y
cuantitativas que permitan la recoleccion de informacion primaria para el fortalecimiento
del documento diagndstico; con el proposito de aplicarlas teniendo en cuenta los
escenarios de participacion y la poblacién objeto dentro de este diagnostico.

Desde su disefio se planteo que la poblacion participante fueran actores
institucionales, académicos y expertos, poblacion civil general, entre otros

Tabla #

Instrumentos construidos para la recoleccion de informacion primaria.

# | INSTRUMENTO METODOLOGIA POBLACION # ANEXO
OBJETIVO (Pendientes
por definir)

1 | Arbol de problemas Cualitativa Poblacién  civil
general- de
acuerdo con
municipios
seleccionados.

2 | Ruta del usuario Cualitativa Poblacién
general- de
acuerdo con
municipios
seleccionados.

3 | Entrevista Cualitativa Académicos y
semiestructurada expertos

4 | Encuesta de percepcion Mixta Poblacion general
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5 | World café Cualitativa Comité de

atencion al
usuario

6 | Pregunta Unica Cualitativa Consejo de
Juventud
Consejo

Departamental de
participacion

ciudadana.

7 | Encuesta de | Mixta Funcionarios vy
funcionamiento a contratistas SAC
funcionarios (SAC)

8 | Encuesta a alcaldias | Mixta Alcaldes 0
(Municipios) funcionarios  de

municipios en
Cundinamarca

9 | Encuesta a Secretarias y | Mixta Funcionarios 0

entidades descentralizadas Secretarios de
Secretarias 0
entidades
descentralizadas

10 Cuantitativa
Encuesta de tramites y
servicios

4. Calcular tamaro de la muestra

Una vez propuesto el problema preliminar de consulta a la ciudadania, se realizd un
ejercicio de identificacién de actores nacionales e internacionales, institucionales y no
institucionales, poblacién interesada, y grupos poblacionales organizados, en donde se
identifica su rol en temas de atencion al ciudadano. Por otro lado, se tuvieron en cuenta los
lineamientos establecidos por la Secretaria General, para garantizar la participacion de la
poblacion civil en general; para esto se priorizaron algunos municipios segin sus avances en

torno al servicio, componente territorial y demografia poblacional. Para el ultimo
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componente fue necesario realizar un muestreo no probabilistico por
conveniencia(Martinez, 2016) debido a la poblacion de valor que tienen en temas de atencion

al ciudadano.

Identificacion y andlisis de Actores

La identificacion de actores es un ejercicio realizado en el marco de la fase de
formulacién de la Politica Publica de Atencion al Usuario, la cual se basa en un enfoque de
relacion Estado — Ciudadano, en el que “todas las personas, grupos sociales o instituciones
que tienen interaccion con el problema, con el entorno del problema o pueden participar en
la solucion” (PNUD, 2011).

Para llegar a identificar los actores clave, se hizo necesario utilizar una herramienta
que permitiera analizar los mismos bajo categorias relevantes para el equipo formulador de
la politica. El instrumento presentado a continuacion, contempla fuerzas, debilidades y el rol
de actor de cara a la formulacion e implementacion de la politica publica.

Los actores tenidos en cuenta para la formulacion de la politica son abordados segun
su grado de representatividad e incidencia en el territorio y su poder decisional en el
desarrollo de las politicas. Para el desarrollo dicho apartado, se haré alusion a los siguientes
actores:

e Actores objetivos de la politica: Poblacion civil
e Actores institucionales: Instituciones encargadas de abanderar los temas de

Atencién al Usuario.

1 Este instrumento fue disefiado y utilizado previamente en la Politica Ptblica de Accién Comunal
del Departamento de Cundinamarca.
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e Actores externos: Entidades o actores especificos que cuentan con el
conocimiento especializado sobre aspectos de Atencién al Usuario.

e Actores politicos: Alcaldias.

e Beneficiarios finales: Conglomerado de actores de la sociedad civil que
utilizan los servicios de la Gobernacion de Cundinamarca.

e Actores terciarios o informales: Actores con interés particular sobre la
temética de atencién al usuario, que pueden tener grandes aportes para la
formulacion de la politica como lo es el gremio académico. Para efectos de
legitimidad e integralidad, los actores se organizan en instancias que buscan

facilitar la interaccion, comunicacion y trabajo entre los participantes

Con el fin de identificar y realizar un analisis de los actores que se relacionan con la
formulacién de la Politica Pablica Departamental de Atencion al Usuario, el equipo técnico
implement6 dos metodologias; la primera desarrollada en tres fases, consistié en establecer
la importancia de cada actor basandose en la posicion, interés e influencia de cada uno de
ellos frente a un problema identificado con el equipo formulador de politica ptblica “Baja
adaptabilidad institucional para apropiar los lineamientos generales de atencién al usuario
que dan respuesta a las necesidades ciudadanas en el territorio de Cundinamarca” (El cudl
durante el proceso de construccion tuvo modificaciones). Estas tres variables fueron
evaluadas por 12 personas conocedoras del tema de atencion al usuario.

Lo anterior, con el fin de priorizar y permitir la sinergia para la identificacion de
actores dentro de las necesidades planteadas en la problematica y mas adelante en las lineas
de accion que generen una efectiva toma de decisiones en el marco de la politica publica. En

un segundo momento se identificaron otros actores alternos que, aunque no estuvieron
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priorizados en esta primera metodologia de identificacion; por sus competencias, funciones
y caracteristicas dentro de su misionalidad y vision acorde con las necesidades de la politica,
hacen parte fundamental en este proceso.

En la fase inicial de identificacion, se recolecto la informacion de 73 actores de orden
internacional, nacional y departamental; de caracter publico o privado, con influencia
positiva 0 negativa en la problematica planteada. Estos actores se encuentran organizados en
una matriz de Excel Ver Anexo #. matriz ldentificacion de Actores PPAU Fase | donde se
referencia la siguiente informacion por cada uno de ellos:

Nombre de Actor

o Siglas

o Actividad

o Descripcion

e Metas y Objetivos
o Fuerzas

o Debilidades

e Rol (Juego)

En la segunda etapa, se aplico una herramienta de clasificacion de los actores
identificados previamente Ver Anexo #. Matriz Priorizacion Actores Fase 11, cuyo objetivo
era determinar los niveles de impacto de los actores en las variables de posicidn, interés e
influencia. Los evaluadores fueron doce personas conocedoras en el tema de atencién al
usuario, que bajo su percepcion, experiencia y conocimiento asignaron el grado de
importancia para las tres variables ya mencionadas. A continuacion, se detallan las seis

opciones para cada una de ellas.
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o Posicion: Este criterio mide el grado de apoyo u oposicién del actor frente al

componente de atencion al usuario.

e Oposicion pasiva: El actor no esta de acuerdo con el funcionamiento de atencién
al usuario en el territorio cundinamarqués.

e Oposicion activa: El actor no estd de acuerdo y demuestra inconformidad
evidente sobre las acciones realizadas para la atencion al usuario en el territorio.

e Apoyo pasivo: El actor manifiesta algin tipo de apoyo en los procesos de
atencion al usuario en el territorio cundinamarques.

e Apoyo activo: El actor manifiesta un gran apoyo en los procesos de atencion al
usuario en el territorio cundinamarqués.

e Indeciso: El apoyo del actor no esta claro, no es evidente o el evaluador no esta
seguro.

o Desconocida: El evaluador desconoce algun tipo de apoyo por parte del actor.

o Interés: Este criterio determina el grado de aceptacion o importancia del actor en el

componente de atencion al usuario.

e Poco interés: El actor puede manifestar en bajo grado (casi nulo) un nivel de
aceptacion o importancia hacia los procesos de atencion al ciudadano.

o Algun interés: El actor puede manifestar algun grado de aceptacion e importancia
hacia los procesos de atencion al ciudadano, sin embargo, no es constante.

e Interés moderado: El actor manifiesta aceptacién e importancia, pero no
identifica los procesos de atencién al usuario como una prioridad.

o Gran interés: El actor manifiesta gran aceptacion e importancia, es constante en
los procesos de atencion al usuario y por ende lo tiene en cuenta dentro de sus

prioridades.
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e Indeciso: La aceptacion o interés del actor no es claro, no es evidente o el
evaluador no esta seguro.

o Desconocido: Para el evaluador no es claro ni evidente el tipo de aceptacion o
importancia por parte del actor.

Influencia: Este criterio determina el poder o autoridad que tiene el actor sobre el

componente de atencion al usuario, generando algun tipo de efecto.

« Ninguna influencia: El actor no cuenta con poder o autoridad para generar algun
efecto en los procesos de atencién al usuario.

e Alguna influencia: El actor cuenta con algin tipo de poder o autoridad,
generando un efecto minimo en los procesos de atencion al usuario en el territorio
cundinamarqués.

e Influencia moderada: EIl actor cuenta con algun tipo de poder o autoridad,
generando un efecto moderado en los procesos de atencidn al usuario en el
territorio.

e Gran influencia: El actor cuenta con alto poder o autoridad, generando efecto
directo en los procesos de atencion al usuario en el territorio.

« Indeciso: El poder o autoridad del actor no es claro, no es evidente o el evaluador
no esta seguro.

o Desconocida: Para el evaluador no es claro ni evidente el poder o autoridad del

actor en estos procesos.

En la tltima instancia, se realiz6 el analisis de los datos recolectados en la fase 11, Ver

Anexo #. Analisis de Actores Fase I11, para esto se genero una equivalencia cuantitativa de

1 a 6 de cada una de las opciones de las tres variables mencionadas anteriormente y se tuvo
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en cuenta la medicion de frecuencias en cada variable, con el fin de realizar una ponderacion
que permitiera determinar el nivel de impacto general de los 12 evaluadores.

Una vez realizada la ponderacion se procedid a plasmar los actores en un gréafico de
dispersion, de influencia (eje X) vs interés (eje Y) sus subvariables. Se priorizaron estas
variables en los ejes, por lo que representan para la politica publica en términos del valor que
aportan. Por un lado, la influencia permite dar fuerza mediante el poder o autoridad que tienen
estos actores priorizados en la politica publica y, por otro lado, el interés permite identificar
SU compromiso en este ejercicio.

Figura 1

Influencia Vs. Interés

Alguninterés Desconocido InterésModerado  GranInterés
INTERES (Y)

Indeciso  Pocolnterés

INFLUENCIA (2)
Indeciso Ninguna Influencia AlgunaInfluencia Desconocida Influencia Moderada Gran Influencia

Nota: Secretaria General- Gobernacion de Cundinamarca. Autoria propia, 2022.
En esta gréfica se evidencia un comportamiento directamente proporcional entre
ambas variables, esto quiere decir que, a mayor influencia, mayor interés presenta el actor,

se muestra también dos rectas las cuales representan el percentil 50* en cada uno de los ejes
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con el fin de segmentar en el cuadrante superior derecho los actores con mayor interés e
influencia frente al sector de la atencidn al usuario del departamento de Cundinamarca. A
continuacion, se listan los actores priorizados y unificados.

Tabla #

Listado Priorizacién de Actores

ACTORES PRIORIZADOS

SIGLAS ACTOR

ASAMBLEADEP Asamblea Departamental de Cundinamarca

GOBCUNDI / SEC

GOBERNACION Secretarias de la Gobernacion

SECPLANEACION Secretaria de Planeacion
IDACO Instituto Departamental de Accion Comunal
SECPRIVADA Secretaria Privada
SECSALUD Secretaria de Salud
ACC Agencia de Comercializacion e Innovacion para
el Desarrollo de Cundinamarca
SECMOVILIDAD Secretaria de Transporte y Movilidad
SECINTEGRACION Secretaria de Integracion Regional
SECHACIENDA Secretaria de Hacienda
SECAGRICULTURA Secretaria de Agricultura
SECAMBIENTE Secretaria de Ambiente
DNP Departamento Nacional de Planeacion
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POB Poblacion Civil en General

Alcaldias de los 116 municipios de

ALCALDIAS Cundinamarca
SECTIC'S Secretaria de TIC
SDIS Secretaria de Desarrollo e Inclusion Social
SECEDU Secretaria de Educacion

DEFENSORIA DEL Defensoria Nacional del Pueblo

PUEBLO
SECMINAS Secretaria de Minas, Energia 'y Gas
MININTERIOR Ministerio del Interior
FEDEJUNTAS Federacion de Juntas de Accion Comunal
SECMUJER Secretaria de la Mujer y Equidad de Género
SECINOVACION Secretaria de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
SECGOBIERNO Secretaria de Gobierno
DAEP Departamento Administrativo de la Funcién

Publica

Actores identificados desde su misionalidad e importancia en la Politica Publica de
Atencion al Usuario

INSOR Instituto Nacional Para Sordos
INCI Instituto Nacional Para Ciegos
SECGENERAL Secretaria General
SECFUNPUBLICA Secretaria de la Funcién Publica

Nota. Si bien todas las Secretarias de nivel central son fundamentales para la

construccidn de esta Politica Publica, se resaltan algunas que tienen una influencia e interés
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mas alto. Fuente: Secretaria General- Gobernacidn de Cundinamarca. Autoria Propia
(2022).

Identificacién de municipios priorizados

La consolidacién de los espacios para las jornadas territoriales, se llevaron a cabo a
través de un ejercicio de priorizacion de territorios y entidades dentro del Departamento, que
surgen del analisis del diagnostico de los indicadores de medicion FURAG y otros como
SUIT, MERCURIO, PQRSDF, IGA, PAAC, que se tuvieron en cuenta dentro de un analisis
secundario. Segun lo arrojado por el FURAG, establecié 30 municipios en la denominacion
de par avanzado, los cuales estan cumpliendo las 5 politicas priorizadas (Gobierno digital,
Transparencia acceso a la informacion y lucha contra la corrupcion, servicio al ciudadano,
racionalizacion del tramites y Participacion ciudadana). A su vez, se realizo un contraste con
los 30 municipios ubicados en la clasificacion de par intermedio, los cuales requieren
fortalecer el tema de Atencién al Usuario al no dar cumplimiento de las politicas
anteriormente mencionadas. Se evidencid que es de vital importancia identificar cuales son
las disparidades que se encuentran entre los pares basicos y pares avanzados en torno al
servicio para contrastar las similitudes y diferencias que existen en torno a la prestacion del
servicio.

Posterior al andlisis y de acuerdo con las oportunidades y requerimientos, se
definieron cuatro municipios que contaron con todos los requisitos planteados (puntajes mas
altos y bajos de par avanzado y de par basico, adicionalmente un criterio planteado fue la no

repeticion dentro de su provincia) (ANEXO DE ANALISIS DE INFORMACION FURAG)

Territorio (/N
Grupo par ABC o Provincia
priorizado
Avanzado A Mosquera Sabana Occidente
TR
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Avanzado C Nilo Alto Magdalena

Basico A Pacho Rio Negro

Basico C Ubala Guavio

Nota: Secretaria General, Gobernacion de Cundinamarca. Elaboracion propia, 2021,

Datos tomados de diagndstico FURAG

La priorizacion de los 4 municipios tuvo un enfoque territorial y poblacional debido
a la necesidad de obtener un diagndstico méas especifico en cuanto a las necesidades que esta
atravesando el territorio en temas de Atencion al Ciudadano. Para dichos enfoques se tuvo
en cuenta la relacién intrinseca que existe entre el campo-ciudad (cabecera municipal) y
pobreza multidimensional como realidad que atraviesa el departamento, ya que,
aproximadamente el 33% de la poblacion es rural (Gobernacién de Cundinamarca, 2020) es
poblacion que cuenta con recursos limitados para realizar algin desplazamiento fuera de del
municipio de origen (DNP, 2011); es decir cumplen con los estandares y criterios que se
formularon desde la Secretaria General. Por otro lado, para ampliar la muestra de encuestas
se realizaron visitas territoriales a cuatro municipios adicionales. Estos municipios fueron:
Mesitas del Colegio, Ubaté, Soacha y Cajica. Para completar un total de 8 municipios

visitados para la aplicacion de los instrumentos desarrollados.

Paso 2. Dialogar
5. Realizar trabajo de campo
Para la consolidacion del diagnéstico participativo, se cont6 con la participacion de
4.200 personas que asistieron a los grupos focales, ferias de servicios virtuales, ferias de
servicio presenciales y visitas territoriales. En dichas actividades, participaron de manera

activa alcaldes, alcaldesas, secretarias centralizadas y descentralizadas, servidores publicos,

N D
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lideres comunales, lideres y lideresas sociales, expertos y comunidad que representa a cada
uno de los sectores poblacionales que se encuentran en Cundinamarca, quienes, a través de
sus conocimientos, aportaron al proceso consultivo desarrollado desde la Secretaria General
de la Gobernacion de Cundinamarca.

Como se mencionO previamente, el diagnostico participativo desarrollado en
territorio del presente documento incluye el analisis del proceso consultivo realizado en las
cuatro territoriales (Pacho, Nilo, Mosquera, Ubald) a través de las herramientas de
participacion arbol de problemas y ruta del usuario; dos ferias de servicio y cuatro salidas
municipales donde se implementaron las encuestas de percepcion a ciudadania, encuestas a
alcaldias, funcionarios, encuestas de tramites y otros procesos administrativos; un encuentro
con Secretarias y entidades descentralizadas. Dicha informacion buscara identificar las
condiciones en las cuales se encuentra el territorio en torno a la prestacion del servicio, acto
que sustentara la necesidad de implementar la Politica Pablica Departamental de Atencion al
Usuario.

La formulacion de la Politica Publica Departamental de Atencion al Usuario
promovid espacios de participacion con actores que, a través de la aplicacion de herramientas
cualitativas y cuantitativas, sentaron su posicion sobre las principales necesidades que viven
dia a dia los cundinamarqueses sobre la prestacion del servicio y la realidad que tienen los
servidores publicos que llevan a cabo la funcion de estar al servicio de la ciudadania. Por esta
razén fue necesario propiciar los siguientes espacios de participacion:

Lol s i
5 entrevistas semiestructuradas con expertos y académicos,

realizadas en abril y mayo de 2022.
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3.206 ciudadanos conectados en la Feria Virtual de Servicios,
edicion especial Politica Pablica de Atencidn al Usuario, con transmision en
vivo en 9 emisoras municipales, realizada el 03 de junio de 2022.

87 encuestas diligenciadas por las alcaldias municipales, en el marco
de la reunion virtual de socializacion de los avances de la meta 386, dirigida
a los alcaldes del departamento, actividad desarrollada el 29 de junio de
2022,

38 encuestas diligenciadas por las Secretarias y Entidades
participantes en el Comité de Atencion al Usuario, realizado el 30 de junio
de 2022.

174 participaciones de ciudadanos a través de la pregunta abierta
¢Qué le gustaria incluir en la Politica Publica Departamental de Atencién al
Usuario?, ejercicio realizado en el marco del encuentro departamental de
Consejeros de Juventud en el Parque Jaime Duque el 13 de agosto, el
evento de feria de servicio del municipio de Cajica el 28 de octubre de 2022
y en el Comité Extraordinario de Participacion Ciudadana el 17 de
noviembre del 2022.

70 encuestas del componente SUIT aplicadas en territorio.

87 encuestas dirigidas a funcionarios en territorio

405 encuestas de percepcion dirigidas a la poblacion en general.

148 ciudadanos asistentes a los ejercicios de participacion ciudadana
en los municipios priorizados para las visitas territoriales (Madrid, Pacho,
Ubala, Nilo y Mosquera)

Un World Café donde participaron 56 asistente con representacion
de 19 secretarias, 4 entidades descentralizadas bajo el Comité
Extraordinario de Atencion al Usuario. Llevado a cabo el 21 de noviembre
del 2022

Participacion en el Comité Extraordinario de Participacion
Ciudadana, donde se realizo el proceso consultivo la Meta 386 donde
participaron 2 integrantes de la mesa técnica de seguimiento a indicadores

de la implementacion de la Politica Publica de Participacion, 5
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representantes designados, 4 representantes electos y 2 representantes de
nivel gubernamental, quienes realizaron aportes al documento de

formulacién de Politica Publica y aplicaron la pregunta abierta.

Fuente: Formulacion PPAU, espacios de participacion ciudadana.

Para la consolidacion de los espacios participativos, se contd con la informacion
arrojada en el diagndstico estadistico que se presentara posteriormente y la informacion
recopilada durante el estado del arte en la fase exploratoria de la informacion segundaria, fue
alli donde se identificacion los temas para tener en cuenta para la formulacién de la Politica.

Teniendo en cuenta lo anterior, se resaltaran las herramientas participativas. El
propdsito de este ejercicio de participacion ciudadana fue identificar el conocimiento y
percepcion de los usuarios a nivel territorial en torno a la atencion, los procesos, los tramites

y los servicios que brindan las entidades del departamento de Cundinamarca a la ciudadania.

En primer lugar, se realizo un taller participativo en donde se utilizé la metodologia
de “arbol de problemas” junto con la ciudadania en diferentes provincias y municipios del
Departamento de Cundinamarca, con el objetivo de intercambiar experiencias donde se
reconocieran e identificaran diversas problematicas publicas en torno al tema de atencién al

usuario, sus causas, efectos y posibles soluciones.

En segundo lugar, se utilizo el instrumento “ruta de usuario” por medio del taller
participativo donde mediante calificaciones se demostraron diferentes aciertos y reprocesos
en el servicio y la atencion al usuario de un tramite o servicio particular, asi mismo posterior

a estas calificaciones se daban recomendaciones para la mejora en la calificacion de estos

procesos.
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En tercer lugar, se realizé una “lluvia de ideas mediante Unica pregunta: ¢Qué le
gustaria incluir en la Politica Publica Departamental de Atencion al Usuario?” con el
fin de identificar las necesidades en torno al servicio y la atencion al usuario. Esta actividad
se realizd en un encuentro departamental con los consejeros de juventudes en las ferias de
servicios; asi mismo, se socializo el documento técnico preliminar donde se recolectaron

aportes que permitieron avanzar en la construccion de la Politica Publica.

En cuarto lugar, se utilizé la metodologia “world café (café del mundo)”, la cual se
aplicé en el marco de las mesas operativas del comité de atencion al usuario, con el objetivo
de promover un espacio de participacion que permitiera el intercambio de experiencias y
compromisos de las secretarias y entidades participantes, se reconocieran e identificaran
diversos puntos de vista de la atencidn y el servicio al usuario. La reunién conto con la
asistencia de: la Secretaria de Asuntos Internacionales, Secretaria dela Mujer y Equidad de
Género, Secretaria de Juridica, Secretaria de Planeacion, Secretaria de Gobierno, Secretaria
de Prensa, Secretaria de Integracion Regional, Secretaria de Minas y Energia, Secretaria de
Agricultura, Secretaria de Medio Ambiente, Secretaria de Hacienda, Secretaria de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, Secretaria de Desarrollo e Inclusion Social, Secretaria de
Educacion, Secretaria Competitiva, Secretaria de Funcion Publica También se cont6 con la
asistencia del Instituto de Infraestructura y Concesiones de Cundinamarca (ICCU), la Alta
consejeria para la Felicidad, la Oficina de Control Interno Disciplinario, el Instituto
Departamental para la Recreacion y el Deporte de Cundinamarca (Indeprotes), la
Corporacion Social de Cundinamarca, Instituto de Proteccion y Bienestar Animal de
Cundinamarca (IPYBAC) y la Secretaria Distrital de Integracion Social. En estas mesas se

tuvieron en cuenta 6 temas principales dentro de los cuales estuvieron: Canales de atencion,
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TIC y Gobierno digital, enfoques de politica, capacitacion, tramites y servicios, participacion

ciudadana en la gestion publica; transparencia y rendicion de cuentas.

Por otra parte, este espacio permitio socializar los avances en la etapa de formulacion
de la Politica Publica, asi mismo, se compartio la informacion del documento preliminar
diagndstico para su revision y con ello poder identificar los retos, aciertos y compromisos de

las secretarias y entidades del departamento en torno a la atencion al usuario.

En quinto lugar, en este diagndstico participativo se realizd una “entrevista a
académicos y expertos” cuyo objetivo fue obtener recomendaciones en torno a tematicas
relacionadas con atencion al usuario, politica de atenciédn al ciudadano, lenguaje claro, disefio
universal, ajustes razonables y enfoques de politica publica y por medio de ésta, poder
identificar herramientas y estrategias para aplicar el desarrollo de mesas de trabajo con la
poblacién y fortalecer los componentes transversales para la Politica Publica Departamental
de Atencion al Usuario. Para esta dinamica se conto con la participacion de: Marcela Espejo
quien trabaja en el Departamento Administrativo de Funcién Publica, Ricardo Becerra
académico y experto en Disefio Universal, Catherine Barrera experta en Lenguaje Claro,
Migdonia Rueda experta en mujer y género y Nathalia Gomez experta en envejecimiento y
vejez.

En sexto lugar, se realizd una “encuesta de informacion y percepcion” dirigida a
poblacion en general que es usuaria de las entidades en Cundinamarca mediante la plataforma
Google formularios. El objetivo principal de aplicar esta encuesta fue identificar percepcion
de los usuarios a nivel territorial en torno a la atencion y el servicio, profundizando en los
procesos de tramites y servicios que brindan las entidades del departamento. Se aplicaron un

total de # encuestas, en diversos municipios del territorio cundinamarques. Su finalidad era
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la de fortalecer el diagndstico y los procesos de participacion en esta etapa de formulacion.
Dentro de su contenido se encontraban preguntas de caracterizacion, seguidas de temas
relacionados a la satisfaccion, horarios de atencion, pertinencia en la atencién, respuestas

oportunas de PQRSDF, entre otros relacionados.

Por altimo, adicional a esta encuesta de percepcion se realizaron otras encuestas
enmarcadas en el funcionamiento, conocimiento y percepcion de la atencion al usuario desde
la ventanilla hacia adentro, para ello se aplicaron las siguientes encuestas: Encuestas a
alcaldias municipales, encuestas a secretarias y entidades descentralizadas de la Gobernacion
de Cundinamarca, Encuesta de trdmites y servicios (dirigida a poblaciones con enfoques
diferenciales especificas) y encuesta a funcionarios municipales que atienden SAC en sus

municipios.

Paso 3. Sistematizar

6. Analizar y difundir la informacion

El resultado de las jornadas territoriales y la aplicacion de otros instrumentos permitié
identificar la perspectiva general las necesidades, problematicas y retos que esté atravesando
la ciudadania en temas de Atencion al Usuario en sus territorios y en la Gobernacién de
Cundinamarca. Ademas, permitio recopilar y analizar una serie de problemas publicos que
inciden directamente en la forma en como se esta prestando el servicio en las secretarias,
entidades descentralizadas y alcaldias municipales del departamento de Cundinamarca.

Para el andlisis de la informacion desplegada de los escenarios participativos, fue
necesario desglosarla por la poblacion de valor que es relevante en dicho diagnostico, de la

siguiente manera:
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e Poblacion objetivo: con los instrumentos de percepcion (Arbol de problemas, Ruta
del usuario, Encuesta de percepcion, Encuesta de tramites y servicios); Alcaldias,
funcionarios y contratistas aplicando las encuestas de percepcion.

e Instancias de participacion: Comité de Participacion Ciudadana) con el instrumento
de percepcion (pregunta abierta)

e Instancias institucionales: Comité de Atencidn al Usuario) aplicando la jornada de
participacion World Café y encuestas secretarias y entidades.

e Académicos y expertos: Entrevista semiestructurada.

La estrategia de participacion ciudadana para la fase de formulacion de la Politica
Publica Departamental de Atencion al Usuario (PPAU), bajo los lineamientos de la Secretaria
de Planeacion y a partir del andlisis conjunto con los integrantes del equipo de la Secretaria
General, quienes trabajaron especificamente en la PPAU definieron la aplicacion de diez
herramientas cualitativas y cuantitativas que permitan la recoleccion de informacion primaria
para el fortalecimiento del documento diagndstico; todo lo anterior, con el propdsito de
aplicarlas teniendo en cuenta los escenarios de participacion y la poblacion objeto.

Segln la Guia para la Gobernanza con las Politicas Publicas en Cundinamarca la
clave para promover la participacion es “fortalecer la democracia participativa, y para que
esta persista se requieren individuos democraticos, en el sentido de individuos con capacidad
de asociarse e involucrarse en causas colectivas, pero ademas con conocimiento para la
accion, lo que exige a su vez, la ampliacion de escenarios democraticos” (2020, pag. 24).

Por lo anterior, esta seccion se divide en dos secciones: i) Diagndstico estadistico y

i) diagnostico participativo para tener mayor entendimiento del ejercicio realizado a nivel
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territorial de la PPAU, por medio de las de las herramientas aplicadas con los diferentes

actores.

Diagnostico estadistico

La construccion del diagndstico cuenta con los lineamientos establecidos en la “Guia
para la Gobernanza con las Politicas Publicas en Cundinamarca” (2020), la cual plantea la
necesidad de construir un diagnoéstico estadistico y participativo como insumos para la
identificacion de la problemética a abordar en este caso enfocado a los temas de servicio y

de atencion al usuario.

Este diagnostico tiene el proposito de retratar fuentes y situaciones por impactar o
mejorar desde esta politica publica, para este ejercicio la Secretaria de Planeacion de la
Gobernacion de Cundinamarca, lo plantea como “la identificacion del problema publico”.
Para ello se consolida la informacion secundaria y estadistica y la informacion primaria para

reforzar los indicadores misionales y estratégicos. (2020)

Acorde con la Guia de Politicas Publicas, el documento diagnéstico debe contener la

siguiente informacion (2020):

. Agenda Publica
o Diagnostico Estadistico

. Diagnostico Participativo

Analisis de fuentes de informacion
El diagnostico estadistico, comprende un analisis de los indicadores de producto e
impacto que inciden de manera directa en la atencion al usuario. Esta informacion fue tomada

de diversas fuentes como:
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e Gobernacion de Cundinamarca, Secretaria de Planeacion. (Plan
departamental de asistencia técnica)

e Gobernacion de Cundinamarca, Secretaria General. (Estrategia de Lenguaje
Claro)

e Gobernacion de Cundinamarca, Secretaria de Planeacion. (Direccion de
Seguimiento, Monitoreo y Evaluacion)

e Encuesta Nacional de Calidad de Vida, Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica [DANE]

e Boletin técnico, indicadores basicos de tenencia y uso de tecnologias de la
informacién y las comunicaciones - TIC en hogares y personas de 5y mas
afios de edad Departamental- DANE.

e Encuesta De Tecnologias De La Informacion Y Las Comunicaciones En
Hogares -Entic Hogares. DANE.

e Departamento Administrativo de la Funcién Publica- [DAFP] -Formulario
Unico de Reporte de Avance a la Gestion- [FURAG].

e Gobernacion de Cundinamarca, Secretaria General. (Informes de indicador de
oportunidad en la respuesta)

e Gobernacion de Cundinamarca, Secretaria General. (Sistema de Gestion
Documental Mercurio).

e Gobernacion de Cundinamarca, Secretaria General. (Informes del Indicador
de Satisfaccion)

e Ministerio de Educacién Nacional -Sistema Nacional de Informacion de la

Educacién Superior- [SNIES]
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e Gobernacién de Cundinamarca-Secretaria de Planeacion-Direccion de

Infraestructura de Datos Espaciales y Estadisticos.

El analisis de estos indicadores se desarrolld teniendo en cuenta los datos entre el

2018 hasta el 2021, variando de acuerdo con la informacion recolectada dentro de la

informacidn que se encuentra publica y la solicitada a entidades.

Bateria de indicadores

UNIDAD
~n | INDICADORES FUENTE DEL
EUBIEINEND GIENSIEI SELECCIONADOS DE INDICADOR
MEDIDA
Gobernacion  de
Numero de asistencias Cundinamarca-
CUNDINAMARCA SE  |técnicas ejecutadas en el Secretaria de
CAPACITAPARATU Plan de Asistencia Técnica | NUmero Planeacion  (Plan
SERVICIO Departamental- PAT de Departamental de
Cundinamarca Asistencia
Técnica)
Numero de funcionarios de
la Gobernacion de
CUNDINAMARCA SE | Cundinamarca capacitados Secretaria General,
CAPACITAPARA TU en la Estrategia de|Numero Gobernacion  de
SERVICIO Lenguaje Claro liderada Cundinamarca
por el  Departamento
Nacional de Planeacién
CUNDINAMARCA SE | (e e e Condinamarca:
CAPACITAPARA TU . DeP L - Porcentaje ,
SERVICIO AS|stt_enC|a Teécnica de Secretar_lg de
Cundinamarca Planeacion
CUNDINAMARCA Hogares con servicio de Encuesta Nacional
DIGITAL PARA SU energia eléctrica Porcentaje |de Calidad de Vida
SERVICIO DANE
Boletin  técnico,
indicadores bésicos
de tenencia y uso
CUNDINAMARCA : -
DIGITAL PARASU | SOl e et n e ey | e tenclogts
SERVICIO AE
comunicaciones -
TIC en hogares y
personas de 5y mas
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afios de edad
Departamental
CUNDINAMARCA Proporci6n de hogares que Encuesta Nacional
DIGITAL PARA SU Porcentaje |de Calidad de Vida,
SERVICIO poseen computador DANE.
Encuesta De
CUNDINAMARCA Proporcion de personas de ;I;ﬁ‘((:)r;?r:ggilgz \D(eLI;:;l
DIGITAL PARA SU 5 y més afios que tienen |Porcentaje .
SERVICIO teléfono celular Comunicaciones .
En Hogares - Entic
Hogares DANE
Porcentaje de personas que _IIE_ncuelsta ias D Ee
CUNDINAMARCA usan internet para Inef((:)r;?ngcgilgz YeLai
DIGITAL PARA SU tramites con entidades del | Porcentaje Comunicaciones
SERVICIO gobierno (Nacional, .
departamental o municipal) En Hogares - Entic
Hogares DANE
Departamento
Administrativo de
CUNDINAMARCA indice de Desempefio la Funcion Publica
GOBIERNO PARA SU Institucional Porcentaje |-Formulario Unico
SERVICIO de Reporte de
Avance a la
Gestion
Departamento
Administrativo de
CUNDINAMARCA indice Desempefio la Funcién Publica
GOBIERNO PARA SU Institucional-Politica  de | Porcentaje |-Formulario Unico
SERVICIO Gobierno Digital de Reporte de
Avance a la
Gestion
Departamento
indice de Desempefio Administrativo de
CUNDINAMARCA Institucional - Politica de la Funcion Publica
GOBIERNO PARA SU | Transparencia, Acceso a la | Porcentaje | -Formulario Unico
SERVICIO Informacion 'y  Lucha de Reporte de
Contra Corrupcion Avance a la
Gestion
Departamento
Administrativo de
CUNDINAMARCA indice de Desempefio la Funcién Publica
GOBIERNO PARA SU Institucional - Politica de |Porcentaje |-Formulario Unico
SERVICIO Servicio al Ciudadano de Reporte de
Avance a la
Gestion
oF TR
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Departamento
indice de Desempefio Adm|n|§t,rat|v’o de
CUNDINAMARCA Institucional - Politica de la Funcion qullca
GOBIERNO PARA SU Racionalizacion de Porcentaje |-Formulario Unico
SERVICIO L de Reporte de
Tramites
Avance a la
Gestion
Departamento
indice de  desempefio Administratiyo Lge
CUNDINAMARCA institucional- Politica de la Funcion qullca
GOBIERNO PARA SU L Porcentaje |-Formulario Unico
Participacion Ciudadana en
SERVICIO I N de Reporte de
a Gestion Publica
Avance a la
Gestion
Departamento
indice de Desempefio Adm|n|§t’rat|vp de
CUNDINAMARCA Institucional Politica de la Funcion qullca
GOBIERNO PARA SU . . Porcentaje |-Formulario Unico
SERVICIO Gestion  Estratégica del de Reporte de
Talento Humano-GETH
Avance a la
Gestion
CUNDINAMARCA Oportunidad b la Secretaria General,
GOBIERNO PARA SU respuesta de PQRSDF Porcentaje |Gobernacion  de
SERVICIO Cundinamarca
NUumero de  PQRSD
radicadas en la
CUNDINAMARCA Gobernacion de Secretaria General-
GOBIERNO PARA SU | Cundinamarca por | NUmero Gobernacion  de
SERVICIO personas provenientes de Cundinamarca
los municipios de
Cundinamarca
CUNDINAMARCA Lg?'cadﬁgua‘ﬁo Sa“;‘;acc'olg Gobernacién  de
GOBIERNO PARA SU Gobernacion de Porcentaje | Cundinamarca-
SERVICIO . Secretaria General
Cundinamarca
Ministerio de
Educacion
CUNDINAMARCA Nacional -Sistema
GOBIERNO PARA SU Tasa de Analfabetismo Tasa Nacional de
SERVICIO Informacién de la
Educacion
Superior (SNIES)
CUNDINAMARCA Porcentaje de poblacién r?af:\iltlnrli’al Cen(Sjg
GOBIERNO PARA SU rural en Cundinamarca Poftggiae poblacién y
SERVICIO v
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Direccion de
Infraestructura de
datos espaciales y
estadisticos.
Secretaria de
Planeacion-
Gobernacion  de
Cundinamarca.

Comparacion entre indicadores

La identificacion de los indicadores de impacto y de producto para la etapa de
formulacién de esta politica se priorizaron de acuerdo con la incidencia en el componente de
atencion al usuario y la veracidad de las fuentes de informacion, en razon a ello, se escogieron

las més certeras y confiables.

Teniendo en cuenta que la atencién al usuario es un tema transversal a varios
problemas pablicos, se presentd un reto a la hora de definir y abordar los indicadores. Ya que

los indicadores de impacto influyen Gnicamente de manera indirecta

El analisis de la tendencia de indicadores se estructurd en tres grandes ejes que
sintetizan la transversalidad de la Politica Publica (sujeto a cambios o ajustes de acuerdo con
la informacion primaria recolectada en territorio): Cundinamarca se Capacita para su

Servicio, Cundinamarca Digital para su Servicio y Cundinamarca Gobierno a su Servicio.

En la tendencia de los indicadores, se evidencia que en el afio 2020 se provocaron
cambios en el comportamiento, consecuencia de la emergencia sanitaria ocasionada por el
COVID-19 que genero retos importantes en torno a la atencion al usuario, para algunos casos,
promoviendo précticas positivas que favorecieron el crecimiento y para otros un declive o

estancamiento por la resistencia a las nuevas formas de interaccion
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Para el eje de Cundinamarca se capacita para su servicio, se observa que la asistencia
técnica departamental tiene méas de 352 temas, para diferentes grupos de interés en territorio,
que buscan fortalecer la gestion del conocimiento de acuerdo con la misionalidad de cada
secretaria 0 entidad que oferta las asesorias, acompafiamientos o capacitaciones. Sin
embargo, existe una necesidad latente de realizar una caracterizacion de usuario que permita
identificar las necesidades particulares de la poblacién, para garantizar: el acceso a la oferta
de asistencia sin distincion alguna, la desconcentracidn de los servicios de las entidades y la
unificacion de criterios de atencion al usuario inmersos en el proceso de asistencia técnica.
Se destaca el resultado del indicador de satisfaccion de asistencia técnica, que alcanza un

nivel de 99%.

Para el eje Cundinamarca Digital para su Servicio, que relaciona todas las nuevas
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, medios e instrumentos digitales por los
cuales se puede difundir la oferta institucional, se destaca que en el departamento més del
99% de hogares tienen acceso al servicio de energia eléctrica, y que para el afio 2021 la
cobertura de internet en Cundinamarca alcanz6 un 60,8 %, en relacion a ello se puede
determinar que existe un margen de mejora de que permita a los usuarios el acceso a internet.
En cuanto a indicadores de tenencia que permiten identificar los instrumentos tecnoldgicos
con los que los usuarios cuentan, para el afio 2021 la proporcién de hogares que poseen
computadores apenas alcanzo el 40,8 % a diferencia de las personas que tienen acceso a un
teléfono celular, que para el mismo afio tuvo un porcentaje del 82,2, es decir que 8 de cada
10 habitantes posee un teléfono celular; lo que permite reconocer con qué medios e
instrumentos digitales cuentan los habitantes de Cundinamarca. Por ultimo, se puede

determinar que para el afio 2021 el 13,6% de usuarios utilizaron internet para tramites con
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entidades del gobierno. Lo que resalta que se debe fortalecer la apropiacién y uso de las
tecnologias para promover el concepto de ‘“ciudadanos digitales”, con la presencia
institucional a través de asistencias técnicas que propendan por reducir el analfabetismo
digital, la desconfianza del uso de estos medios para la interaccion con las entidades y la

resistencia a la transformacion digital.

Para el tercer eje, Cundinamarca Gobierno a su Servicio los indicadores evidencian
un trabajo robusto derivado de la buena gestion y planeacion institucional que se traduce en
la generacion de valor publico y el fortalecimiento de la relacion Estado-ciudadano, teniendo
en cuenta que el indice de Desempefio Institucional para el 2021 fue de 98,7 % posicionando
a Cundinamarca como la primera gobernacién del pais en los resultados del Formulario

Unico de Reporte de Avance a la Gestion- [FURAG].

Asi mismo, tanto el Indicador de Oportunidad en la Respuesta de PQRSDF como el
de Satisfaccion del Usuario de la Gobernacion de Cundinamarca presentaron una tendencia
positiva en razon a los detallados seguimientos y estrategias de mejora promovidas desde el
comité de administradores de PQRSDF, actividades de cliente oculto, capacitaciones en
protocolo de atencion al usuario, apropiacion y uso del sistema de gestion documental
MERCURIO, aplicacién de encuestas por medios digitales, desconcentracion del servicio a
través de ferias que llevan la oferta institucional a territorio, diversificacion de canales de
atencion (salas virtuales), sensibilizacion de la atencion al usuario con enfoque diferencial y
promocion del lenguaje claro como eje transversal en todos los procesos. En este sentido se
destaca que 949 servidores publicos de la Gobernacion de Cundinamarca en el 2021 se
capacitaron en la estrategia de lenguaje claro liderada por el Departamento Nacional de

Planeacion- [DNP]
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En conclusion, la bateria de indicadores y los blogues antes mencionados enrutan a la
definicion de la problematica de la Politica Publica, dando contexto en cada uno de los
componentes transversales. (Anexo #, analisis vertical y horizontal, anexo X#, matriz

diagnostico estadistico)

Diagnostico participativo

Para la consolidacion de los espacios participativos se partio por el reconocimiento
de los actores claves para la politica publica, bajo la implementacion de instrumentos de
priorizacién de actores trabajados a lo largo del documento, asi como la clasificacion de
dichos actores a través de la matriz diagnostico participativo anexo #, la informacion
expuesta durante este apartado se desglosara segun el grupo poblacional y el instrumento

aplicado en territorio.

Se desplegaré la informacién de la siguiente manera:

1. Poblacién civil en general que corresponde a la poblacion que particip6 en la
implantacion de los instrumentos: Arbol de problemas, Ruta del usuario,
Encuesta de percepcidn, Encuesta de tramites y servicios y lluvia de ideas
mediante pregunta Unica.

2. Instancias de participacion: Comité de participacion ciudadana que diligencio la
pregunta abierta.

3. Instancias institucionales: En el marco del comité de atencion al usuario
aplicando la metodologia World Café y encuestas aplicadas a alcaldias,

funcionarios y contratistas.
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4. Académicos y expertos: entrevistas semiestructuradas aplicadas a 5 personas
expertas en disefio universal, lenguaje claro, enfoques diferenciales y atencion al
usuario.

El anélisis de la informacion con cada grupo poblacional busco exponer el problema
publico a través de los diez instrumentos mencionados anteriormente, los cuales fueron
herramientas cualitativas y cuantitativas, con el fin de sentar las principales necesidades
que viven dia a dia los cundinamarqueses sobre la prestacion del servicio y la realidad que
tienen los servidores pablicos que llevan a cabo la funcion de estar al servicio de la

ciudadania.

Poblacion objeto

Para realizar el andlisis de los resultados objetivos en los instrumentos dirigidos a la
poblacién civil en general, se realiz6 un cruce de informacién en la cual se identifican
temas relevantes que permiten una lectura mas clara y precisa de la percepcién consignada
por parte de la ciudadania en los instrumentos aplicados. Estos temas son los siguientes: 1.
Canales de atencion y TIC, 2. Capacitaciones a funcionarios y contratistas de las
entidades departamentales y a la ciudadania, 3. Gobierno abierto, gestion del

conocimiento y cultura organizacional.

1. Canales de Atenciony TIC:

Respecto al tema de canales de atencion y TIC, se identifican como aspectos positivos el
interés por el uso de los diferentes canales virtuales, sin embargo, se identifica que existen

limitaciones relacionadas al uso de estas plataformas por accesibilidad en la conectividad y
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en el conocimiento de plataformas digitales. Ademas de lo dialogado en los talleres
territoriales, la encuesta de percepcidn expone que el 48,72% de la poblacion encuestada le
gustaria utilizar en mayor medida el canal virtual.

De igual manera existe una disposicion al cambio de era digital y apropiacion de
medios tecnoldgicos para la atencion y oferta institucional en los usuarios del
departamento, reflejado en que apenas el 19.01% de usuarios tienen el canal virtual como
preferencia en comparacion con los usuarios que dicen querer utilizar mas este canal, que
son el 44.20% de los usuarios; con una diferencia del 25.19; lo que implica un reto en la
manera de adecuar y mejorar los espacios de atencion virtual en el departamento.

Por otro lado, el componente del fortalecimiento en el uso y acceso a tecnologias de
informacidn y comunicacion se ubica en el séptimo lugar en orden de prioridades, lo que,
traducido a las realidades de Cundinamarca, suponen un reto de adaptacion al cambio en la
era digital, mas aun cuando la pandemia nos propone retos tecnoldgicos y de acceso a
nuevas tecnologias. En otro de los instrumentos aplicados o informacién secundaria,
muestra que a nivel municipal el uso de los canales de atencidn virtual a nivel municipal es
de apenas 19,01%, es decir que la gran mayoria de la poblacion sigue utilizando el canal
presencial para realizar trdmites, acceder a servicios o solicitar informacion. Lo que refleja
una sobre demanda en este canal.

En concordancia, desde la informacion secundaria recolectada se identifica que la
tasa de acceso al internet en la provincia de sabana occidente, es tan solo del 1,5%, siendo
esta la sexta tasa de penetracion del internet en el departamento, la cual se encuentra muy
distante de los niveles de una provincia como Sabana Centro la cual tiene una marcacion de
4,2%. Cabe anotar que los niveles de penetracion de internet en Sabana Occidente se

encuentran por debajo de provincias menos desarrolladas como Alto Magdalena (2,19%), y
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Sumapaz (1,8%), y también por debajo de una provincia como Soacha (1,7%) que cuenta
con mayor cantidad de poblacion a atender, lo cual evidencia la necesidad urgente de que la
provincia mejore en este aspecto.

Las propuestas definidas desde la poblacion objetivo mencionan que: Segun las
respuestas el 52% de los usuarios encuestados utilizan la red social Facebook en mayor
medida para informarse de la oferta institucional, por lo cual es prioritario fortalecer esta
red, con el fin de que el acceso y promocion de la oferta institucional se pueda promover
por el canal digital mas amigable y de preferencia por nuestros usuarios, de igual manera se
hace necesario el fortalecimiento de todas las plataformas digitales y sistemas de
informacidn que posibiliten a los usuarios acceder a tramites y oferta institucional,
incentivando el cambio a canales virtuales, que por lo que se evidencia el 44.20%
preferirian utilizar mas este canal, respecto a los deméas. Ademas, se hace necesaria
capacitacion a usuarios enfocada en temas digitales, mas alla del fortalecimiento de las
TIC.

Se concluye que: a pesar de gue un incremento de 25,19% entre los usuarios que dicen
utilizar de manera mas frecuente el canal virtual con los usuarios que aseguran que en un
futuro quieren utilizar més este canal; de acuerdo con la calificacion de los componentes de
atencion al usuario; el componente de fortalecimiento en el uso y acceso a TIC, no hay

relacidn; ya que esta se ubica en el 7 lugar de prioridades.

2. Capacitacion a funcionarios y usuarios:
Los resultados arrojados en cuanto al tema de capacitacion, requiere un contexto

previo para resaltar la importancia para la poblacion objetivo en el ejercicio participativo.

El anélisis de la informacion partio de generar una distincion entre los tramites, servicios y
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oferta institucional, en la prestacion del servicio del servidor publico. Cada tema es
diferente, pero depende en gran medida de la misionalidad de la entidad pablica 'y su
impacto en la ciudadania o usuarios, segun sea el caso.

En cuanto a los tramites, existe una distincion entre los municipales y los
departamentales. Segun la encuesta de percepcion, en los municipios se analizo que la
prestacion del servicio desde la calidad, frecuencia y acceso tienen una tendencia
decreciente, es decir, desde la perspectiva de los usuarios, los tramites y servicios prestados
en estos aspectos disminuye, lo que genera una alerta sobre las necesidades de fortalecer
estos tres componentes mediante un robustecimiento en la cobertura, la mejora de tiempos
y la transparencia de la informacion.

Por otro lado, se considera que a nivel municipal el lenguaje utilizado es claro y
sencillo, teniendo el porcentaje mas bajo en grupo de edad de los13-17 afios con un
77.78%, aclarando que apenas en este grupo se encuestaron 9 usuarios. Los grupos de 13-
17 afios (44.44%), 18-28 afos (42.53%), 29-39 afios (44.14%), 40-59 afios (49.08%) y
mayores de 60 afios (42.86%) aseguran que la capacitacion que requiere mayor refuerzo es
la de Trato digno en el servicio.

En cuanto a tramites ofrecidos por la Gobernacion, la mayoria de la poblacion que
respondio la encuesta de tramites y servicios expone que no conoce la oferta institucional
(escribir porcentaje). En cuanto a la poblacion que dice conocer los tramites, servicios y la
oferta institucional, se destaca que existe la disposicion para contribuir a la mejora del
servicio (por parte de quienes) y se sugiere fortalecer los temas de capacitacion para
usuarios y funcionarios. Especialmente en temas de trato digno orientado al servicio; la

mayoria de los usuarios encuestados (68,40%) considera que el lenguaje que se utiliza por

Gobernacion de (£ ZaEgad)
wome | |8 Cundinamarca Rf@{‘}.@, @/CundiGob © @CundinamarcaGob
;ocT/sas:gy ST-CERESST8S Q&Oj” www.cundinamarca.gov.co



los servidores publicos de la Gobernacion de Cundinamarca es claro y sencillo; mientras
que a nivel municipal el porcentaje aumenta a un (79,26%).

Para mostrar informacion discriminada relacionada al lenguaje claro, se reconoce
que el grupo poblacional que en mayor medida considera que el lenguaje es claro es el
rango de 29-39 con un 78.38% aunque muy cerca se encuentra el grupo de 18-18 con un
77.01% de aceptacion. En relacion con el enfoque territorial, la poblacion urbana que
realizd la encuesta considera que el lenguaje es claro es del 71,15%, no ha accedido a
ningun servicio es del 22,12% vy el 6,73% considera que el lenguaje no es claro. Por su
parte la poblacién rural, el 59,14% es claro, 31,18% nunca ha accedido a los servicios y el
22,58% no es claro. Se podria inferir que la razon por la que los usuarios consideran que el
lenguaje no es claro tiene relacion a la actitud de los servidores publicos y la humanizacion
del servicio, asi mismo, teniendo en cuenta los porcentajes presentados, aungue el lenguaje
sea claro en mayor medida existe un alto porcentaje de mejora y de fortalecimiento
institucional en este aspecto.

En conclusidn, se plantea que es fundamental promover la presencia de la
Gobernacion de Cundinamarca en el territorio, adoptar medidas de capacitacion a los
funcionarios en habilidades técnicas y blandas que faciliten la atencion hacia los usuarios.
En términos generales, la forma de transmitir la informacion de los servidores debe ser
clara, sencilla y oportuna dando respuesta a los requerimientos de la ciudadania.

De acuerdo con la contribucion que realizé la ciudadania a nivel general, se
concluye que los tres componentes mas relevantes para fortalecer los temas de atencién al
usuario son: capacitaciones a funcionarios, capacitacion a usuarios y/o ciudadania y
comunicacion entre entidades. Cabe aclarar que a pesar de ser los tres mas relevantes, de

acuerdo con el promedio asignado, cada uno de los componentes presentados son de vital
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importancia en miras de fortalecer y mejorar la atencion al usuario en el departamento de

Cundinamarca.

3. Gobierno abierto, gestion del conocimiento y cultura organizacional

En cuanto al apartado de Gobierno abierto, gestion del conocimiento y cultura
organizacional, puede verse desde tres areas de gran relevancia para la gestion de las
entidades publicas municipales y departamentales del pais. En el caso de Cundinamarca, a
través de las jornadas participativas, se evidenciaron los siguientes resultados.

En primer lugar, se evidencia que la mayoria de las encuestas de percepcion
realizadas corresponden al sector urbano con el 77,04% vy el sector rural con un porcentaje
de 22,96, éstas expresan que la poblacion rural no tiene los suficientes recursos para
acceder a la informacion de la Gobernacion ni de la alcaldia municipal, especialmente en
avances tecnoldgicos y cobertura de internet.

Por otro lado, en cuanto al acceso de la informacion en los canales presenciales se
evidencia que el mayor porcentaje lo considera bueno: en la zona urbana 46,15% y zona
rural con 47,31% destacando que las zonas rurales califican mejor este servicio. Sin
embargo, en la calificacion de excelente la zona urbana califica con un puntaje porcentual
de 24,68% y en las zonas rurales con 15,31% mostrando una disminucién evidente en la
zona rural. También se refleja que en las zonas rurales existe un mayor porcentaje de
personas que no han accedido nunca a este canal 31,18% comparativamente con 22,12 %
de poblacion urbana. Los menores puntajes porcentuales se manifiestan en una calificacion
de regular donde lo urbano califica 7,05% y rural 6,54%.

Otro tema fundamental relacionado con la cultura organizacional es la emocion que

genera la Gobernacion de Cundinamarca en la atencion y servicio al usuario. En la

f’\ Gobernacion de //

N Cundinamarca f&

/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

| [

N
SC-CER 303207 ST-CERESS5785

o‘ﬁ



poblacién urbana se distingue que el 38,14% siente confianza con la entidad, el 31,41%
interés, al 15,06% le genera alegria y al 0,64 tristeza, asi mismo el 1,60% siente desagrado,
el 1,60% enfado, el 0,64% temor y otras emociones no identificadas sima el 10,90%. Por
otro lado, en la poblacion rural la confianza suma un 27,96%, interés un 20,46%, alegria
21,51%, tristeza 5,38%, desagrado 2,15%, enfado 2;15%, temor 3,23% Yy otras emociones
no identificadas 17,20%. A nivel municipal la confianza oscila entre un 36,54% y un
26,88% entre las zonas urbanas y rurales, el interés esta entre un 24,04% y un 29,03%, la
alegria entre el 17,31% y el 17,20%, la tristeza entre el 6,09% y el 8,60%, el desagrado
entre 6,09 y 5,38%, el enfado entre 2,24 y 3,23% el temor entre 0,96 y 2,15% Yy otros
sentimientos no identificados entre 6,73 y 6,53%. Por lo que se puede inferir que, si bien
las emociones consideradas positivas suman un mayor porcentaje, es necesario seguir
fortaleciendo el impacto que tiene el servicio en la calidad emocional de las personas
usuarias tanto a nivel departamental como a nivel municipal.

Otro tema esencial en la percepcion de atencidn al usuario es la infraestructura, los
tiempos de atencion y la humanizacion del servicio. Se identifica que la recepcion de la
atencion se encuentra afectada, asi como la infraestructura administrativa adecuada, sin
embargo, estas pueden adecuarse mediante diversas mejoras estructurales. Otro aspecto son
los horarios de atencion, en este caso se resaltan como favorables. Asi pues, la percepcién
de atencion al usuario se identifica como buena ya que oscila entre 49,68 y 50,54 entre las
zonas rurales y urbanas; excelente entre 23,08% y 18,28%, regular entre 16,35y 12,13%,
nunca han accedido a este servicio entre 6,73y 7,53 y mala entre 4,17 y 3,23%
respectivamente. En relacion con los horarios de atencion se identifica que son favorables

ya que se encuentran por encima del 87%.

.cf,C‘;Zc 5—§ Gobernacion de /ﬁ%iﬁ
wowwer | L‘ R’ Cundinamarca Q/g 5 @/CundiGob © @CundinamarcaGob
e S RN’ www.cundinamarca.gov.co



En otro aspecto, se analiza que aproximadamente el 74% nunca ha radicado alguna
PQRSDF, lo que podria significar una falta de desconocimiento en cémo realizar este
proceso, de dificultad para hacerlo o simplemente que nunca han tenido la necesidad de
utilizar este canal. Sin embargo, quienes han accedido a este canal para radicar sus
requerimientos han recibido respuestas claras y con una respuesta satisfactoria.

La percepcion que tienen los usuarios frente a la cultura organizacional, parte del
trato que reciben éstos por parte de los funcionarios en las instalaciones de las entidades
publicas; se referencia que los rangos de 29 a 39 afios son los que tienen una percepcion
mas positiva fluctuando sus calificaciones entre excelentes y buenas.

Es de resaltar que uno de los aspectos que tiene una calificacion negativa es el tema
de las instalaciones a nivel municipal, lo que implica que los temas de acceso universal y
fortalecimiento de los cambios fisicos debe efectuarse, claro esta, de forma gradual y
apoyandose con ajustes razonables en la medida que faciliten el derecho de todas las
personas al acceso a la informacion y a la atencion.

Por otro lado, existe una poblacién que concuerda en que los temas de servicio al
usuario en el sector salud son buenos, sin embargo, poblaciones pertenecientes a enfoques
diferenciales e interseccionales (aunque es una muestra representada en menor proporcion
en este estudio), consideran que este servicio en particular es regular o malo. Frente a los
temas de educacién, hacienda, deporte, gestion del riesgo, cultura, turismo, y entidades
como la beneficencia y la corporacion social; existe una percepcién generalizada positiva.
En otros sectores como servicios publicos o domiciliarios, seguridad ciudadana, desarrollo
e inclusién social y gobierno; existe una percepcién entre buena y regular.

Ademas, se evidencio una distincion entre los enfoques territoriales debido a las

diferencias existentes entre las coberturas de atencion institucional en las zonas urbanas y
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las zonas rurales, ya que el crecimiento rural se ve estancado por la dificultad en el acceso a
diversos servicios que fortalezcan la salud, la agricultura, la vivienda, la presencia del
Estado en temas de seguridad y convivencia, ademas del fortalecimiento en el uso y
apropiacion de las TIC, entre otros aspectos.

En cuanto al enfoque poblacional, se hace necesario tener una atencion prioritaria
partiendo de las necesidades particulares y favoreciendo el principio de autonomia.
Especialmente en algunos ejercicios participativos, se resaltaron problematicas en la
atencion al usuario en temas relacionados con violencia de género, atencion a poblacién
afro, poblacion con discapacidad, personas mayores, poblacion victima, personas
racializadas, poblacion LGBTIQ+, entre otras, debido especialmente al desconocimiento de
protocolos y de trato en estos casos de especial atencion.

Por parte de la Gestion del conocimiento, a travées de la implementacion de los
instrumentos de ruta del usuario y arbol de problemas se evidencia la existencia de
problemas publicos que requieren de una accion interinstitucional para dar cumplimiento a
estas necesidades poblacionales, como lo son la atencidn en general y prioritaria en salud,
asistencia a los tramites y servicios que presenta Ministerio y/o Secretaria de Hacienda
sobre el recaudo de impuestos, atencidn en cuanto a la oferta institucional sobre acceso a
programas Yy proyectos dirigidos a la ciudadania, falta de cultura ciudadana, falta de canales
de atencion virtual, poca capacitacion del personal y de la ciudadania, inconformidad con el
incremento de inseguridad en algunos municipios, falta de reaccién ante esta situacion de la
fuerza publica, deterioro de las vias, la contaminacién, disminucion en la calidad de la
educacion, entre otros.

Como propuestas dentro de los instrumentos aplicados, se identifico la necesidad de

crear un banco de conocimientos 0 mecanismos que permitan resaltar las buenas practicas
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de los municipios y de la Gobernacion en cuanto a la gestion publica para replicar de los
casos de éxito y promover la gestion del logro en cuanto a la mejora continua de la
presentacion de la atencion al usuario.

También es necesario destacar que a traves de la gestion del conocimiento, es
posible tener un efecto directo en mitigar los problemas publicos que generar un efecto
indirecto en la calidad de la prestacion del servicio y es posible promover la innovacién en
la gestion publica.

Instancias de participacion

Para el ejercicio diagndstico se conto con la participacion del Comité de
Participacion Ciudadana, normado por la ordenanza 0106 del 2019, donde se establecen las
funciones del Consejo Departamental de Participacion Ciudadana bajo la Ley 1757 y el
Decreto Departamental 010 del 2018, el fomento a la participacién ciudadana en el
Departamento de Cundinamarca, principal instancia de representacion ciudadana, fue
invitada en el comité extraordinario sesionado el 17 de noviembre del 2022 para participar
en la construccion de Politica Publica Departamental de Atencién al Usuario. Alli, se
realiz6 una contextualizacion a los asistentes sobre las Politicas Publicas en Atencion al
Ciudadano, en las cuales se exponen los objetivos de estas politicas, los lineamentos
generales para su implementacion y como medir las politicas en los ciudadanos.

Los resultados arrojados bajo la estrategia de participacion implementada en dicha
sesion se encuentran en el anexo # Analisis de informacidn encuesta de informacion y
percepcion dirigida a poblacion en general y anexo # pregunta abierta a funcionarios.

Los temas con mayor relevancia en la instancia de participacion fueron: 1) Canales

de Atencion y 2) Capacitaciones a funcionarios de las Entidades Estatales y Usuarios.
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En la encuesta de percepcion la muestra encuestada fue de 405, con la vinculacién
del comité de participacion ciudadana y sus representantes, se amplio la muestra a 444, por
la cual, se complementara parte de la informacion resaltada en el apartado de Poblacién
Objetivo

1)Tema: Canales de Atenciony TIC:

En la sesion extraordinaria con el Comité de Participacion Ciudadana, se hizo
mencion de la necesidad de vincular el medio radial para hacer difusion de la oferta
institucional del departamento ya que la poblacion rural cuenta con mayor acceso a estas
fuentes de informacion.

Destacaron también la necesidad de generar una mayor desconcentracion del
servicio en cuanto a la oferta institucional, tramites y servicios de la Gobernacion debido a
que, aunque los alcaldes puedan llevar la oferta institucional al territorio, no es un esfuerzo
suficiente para promover vinculacién de dicha oferta a la poblacion rural debido a que los
costos de desplazamiento a las instalaciones de la Gobernacion, representan una limitante
grande para dar solucidn a sus tramites y acceder a la oferta institucional.

Adicional a lo anterior, como consideraciones generales, el Comité de participacion
hizo mencidn en gque es necesario:

+ Difusion de informacion por redes sociales para solucionar temas de atencion
prioritaria como desastres naturales y temas de solicitudes médicas.

» Accesibilidad en la informacion a tramites y servicios.

« Racionalizacion de tramites a través de los canales digitales.

» Desconcentracion del servicio a través del whatsapp
Las situaciones positivas que resalta el Comité de Participacion Ciudadana, es que a

través de los grupos de whatsapp, se ha logrado replicar la informacion relevante que tiene
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la Gobernacion de Cundinamarca en cuanto a la oferta institucional, a su vez, sus apoyos
gréficos, las lenguas de sefias y los subtitulos en los videos ayuda mucho a dar a entender
de una mejor manera la informacion compartida.

Las situaciones negativas, el Comité concuerda en que, en temas de Atencion al
Usuario, el Comité de Participacién menciona que casi no se da a conocer los canales de
Atencion que tiene la Direccion de Atencién al Usuario.

Frente a la propuesta esta en trabajar conjuntamente entre identificar los puntos en
comun gue se puedan trabajar entre el Comité de Participacion Ciudadana con la Politica
publica de Atencidn al Usuario.

Las concusiones, la percepcion general del Comité de Participacion Ciudadana, es
que es necesario ayudar a la ciudadania en el conocimiento y cursos para aprender a
solucionar los tramites en el territorio para que no tengan que ir a la Gobernacion.

2) Capacitaciones a funcionarios de las Entidades Estatales y Usuarios.

Durante la jornada de socializacion de la politica, miembros del Comité de
Participacion Ciudadana solicitaron la necesidad de ampliar las jornadas de capacitacion a
usuarios debido a que la comunidad no conoce que debe hacer en caso de un
incumplimiento por parte de la entidad al no dar respuesta de una PQRSDF, a su vez, se
menciona que la poblacién no cuenta con conocimiento para saber en una alcaldia, como
resolver sus requerimientos porque en ocasiones no son bien orientados por parte de la
celaduria de la entidad (por lo general, el personal de seguridad es quien da orientacion a
los ciudadanos sobre los tramites a solucionar).

Segtin una miembro del Comité, menciona lo siguiente “Los funcionarios en la

mayoria del tiempo no atienden bien a la ciudadania, especialmente cuando la persona
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viene en condicién de vulnerabilidad o son personas que vienen de las veredas mas
cercanas al casco urbano”. Los temas que considero el CPC fueron los siguientes:

« Trato digno.

« Lenguaje claro.

» En saber tramites que se deben hacer en los municipios y cuales en la
Gobernacion.

+ Fortalecer los canales de atencion

En las consideraciones generales se mencionaron en este ejercicio fueron:

« Lanecesidad de fortalecer la prestacion del servicio con unos protocolos claros para
los funcionarios. Especialmente en las cabeceras municipales.

» EIl comité de Participacion Ciudadana, instada en representar a toda la poblacion de
Cundinamarca, indica que es necesario tener la facilidad de atender temas para
poblacion con necesidades particulares, especialmente poblacién con discapacidad,
adultos mayores y victimas del conflicto armado.

« Entemas de atencion, mencion6 un miembro del Comité representando a la
comunidad LGBTIQ+, que la atencidn a poblacion intersexual depende mucho de
los funcionarios que estén en la Gobernacidn, por eso, es necesario capacitar a los
funcionarios en protocolos de atencion para la poblacion intersexual.

Como concusiones, se puede mencionar en situaciones positivas: EI Comité de
Participacion indica que, en temas de atencidn, el problema mas grande en temas de
atencion dentro de la Gobernacion son las largas esperas y las condiciones en las que estan
las personas que van a ingresar a la institucion; la baja voluntad del servicio de los guardias

de seguridad.
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En situaciones negativas se dice que: EI Comité de Participacion indica que, en temas de
atencion, el problema mas grande en temas de atencion dentro de la Gobernacion son las
largas esperas y las condiciones en las que estan las personas que van a ingresar a la
institucion; la baja voluntad del servicio de los guardias de seguridad.

El Comité de Participacion Ciudadana menciona que es necesario que, en temas de
atencion al usuario, es importante mejorar la sefialética dentro de la Gobernacion y
fortalecer la participacion ciudadana en temas como:

« Asignacion de recursos publicos para mejorar la atencion.

« Racionalizacién de tramites

Como propuestas, se menciona que: la idea esta en trabajar conjuntamente entre
identificar los puntos en comun que se puedan trabajar entre el Comité de Participacion
Ciudadana con la Politica publica de Atencion al Usuario. En conclusiones generales, la
percepcién que tiene el Comité de Atencion al Usuario sobre el tema de capacitaciones,

dicen que es necesario capacitar a los funcionarios y a los usuarios.

Instancia institucional

Para el ejercicio de participacion de esta instancia institucional, se tuvieron en
cuenta varios espacios, dentro de esos el Comité de Atencidén al Usuario en el cual de
manera extraordinaria se desarroll6 una metodologia de World café, planteando una
conversacion cercana en diversos temas centrales, en donde se realizé el intercambio de

experiencias y compromisos de las secretarias y entidades participantes y se reconocieran
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los diferentes puntos de vista de la atencion al usuario en el servicio. Dentro de estos temas

estaban:

Los resultados arrojados bajo la estrategia de participacion implementada en dicha
sesion se encuentran en el anexo # World café- participacion ciudadana.

Los temas con mayor relevancia en la instancia de participacion fueron: 1)
Capacitaciones a funcionarios de las Entidades Estatales y Usuarios, 2) Canales de

Atencion los cuales seran socializados a continuacion:

1) Capacitaciones a funcionarios de las Entidades Estatales y Usuarios.

El Comité de Atencion al Usuario, siendo entidad de orden departamental con
incidencia en el territorio, menciono en el Word Café que:

» Es necesario brindar facilidades en el uso de canales y servicio teniendo en cuenta
enfoques en paralelo a las necesidades de la poblacion. especialmente en enfoque
socioecondmico,

+ Cobertura institucional.

« Componente de capacitaciones.

» Resolucion de conflictos.

« Atencion primaria.

« Atencion al usuario.

En cuanto a los enfoques, el Comité de Atencién al Usuario menciond que:
» Se requiere realizar capacitaciones a los funcionarios para el manejo de situaciones

dificiles dentro de la atencion, por ejemplo: en el tema de tratar con personas

©
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victimas de conflicto, con trastornos psicoldgicos, entre otros casos que involucren
0 no a la poblacion con enfoques diferenciales.

« Se plantea la identificacion de guias que apoyen a las personas con discapacidad o
pertenecientes a algin enfoque, que facilite tener este acceso a instalaciones y a la
informacidn que necesitan o tramite que requieren realizar con la institucion.

» Fortalecer el trabajo entre las secretarias y entidades descentralizadas.

En cuanto al enfoque de Geénero, la perspectiva general del Comité de Atencion al
Usuario menciono que:

» Serequiere que las diferentes entidades y sus funcionarios reconozcan los enfoques

y la socializacion de protocolos que se tienen para la atencion de acuerdo a los
enfoques poblacionales, territoriales, de derechos humanos, diferencial, de género,
ambiental e intersecciones.

Es fundamental pensar en el otro, adaptando los espacios fisicos y sus dificultades y en
las diferentes barreras de acceso a la informacion y a las instituciones pablicas. Para
fortalecer el tema de capacitaciones, se requiere fortalecer la innovacion institucional en
temas de servicio.

Como propuesta, el comité frente a las propuestas generales que surgen desde las
distintas secretarias son: Como recomendacidn colectiva se requiere ampliar las
capacitaciones de manera trasversal a la entidad y a los entes territoriales, mejorar la
conectividad de servicio a interna y mejorar los canales de atencién virtual. Vigilar los
tiempos de respuesta de las PQRSDF y hacer una correcta asignacion de ellas; ademas

fomentar la cultura organizacional en valores de atencion al usuario, teniendo en cuenta las
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inhabilidades humanas o habilidades blandas y siempre entendido a usuarios y funcionarios
desde plano humano y sus emociones y sentimientos.
A manera de conclusion, en cuanto a las conclusiones generales, se menciona que se
necesita:
« Acercamiento efectivo entre el usuario y la Entidad.
» Fortalecer el Marco institucional.
« Atencion de necesidades particulares.
» Capacitacion a la ciudadania y a los funcionarios.
» Centralizar la informacion.
« Manual para ingresar a la oferta y tramites de cada Secretaria o Entidad.
» Acercar la oferta institucional a territorio (actitud de servicio-conocer la Entidad,
catedra de atencion al usuario).
 Satisfaccion del usuario. Fortalecimiento de la imagen institucional-experiencias
positivas 0 negativa.
» Capacitacion a la ciudadania en el componente virtual (estrategias facilitadoras)
» Lenguaje claro-diagnostico territorial de acceso a los canales. Capacitacion a Juntas

de Accion Comunal (facilitadores) - caracterizacion de usuario de actores clave.

2) Canales de Atencién
En temas de tecnologia, las secretarias mencionan que:
« Mayor inversién: Mejoramiento de plataformas digitales, equipos en las zonas
rurales.
+ Canales de atencién mas eficientes

« Actualizacién de los equipos de computo (Software y Hardware).
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En cuanto a los temas digitales enfocados a atencién al usuario se dice que:

» Los espacios locativos adecuados (especialmente a poblacion con discapacidad)
Capacitacion a usuarios en herramientas tecnolégicas:

» Lenguaje inclusivo en medios digitales.

En cuanto al enfoque poblacional, el Comité mencioné que:

Falta capacitacion a los usuarios en temas digitales.

Limitantes de secretaria de prensa.

« implementacion de herramientas (ayudas graficas y visuales).

Asignacion presupuestal.

» Acceso al a informacién y transparencia.

Las situaciones positivas el Comité concluyo que:
» Las situaciones negativas el Comité concluyo que:
+ Falta capacitacion a los usuarios en temas digitales.
» Baja cobertura y conectividad
» Acceso a los equipos de computo.
» Poca disposicién al cambio digital
« fomentar el trabajo en casa y teletrabajo a los funcionarios.
» Adaptacion al cambio digital por parte de funcionarios fue positivo
» Setienen canales de atencion efectivos, aunque no permanente.
« Es necesario articular la politica de Gobierno Digital con la Politica de Atencion al
Usuario
« Serequiere fortalecer los canales de atencion (no solo el digital), en donde se

identifiquen los puntos de inflexion entre las entidades y se articulen entre las

©
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secretarias estrategias para que desde la innovacion se priorice el acceso a las

personas pertenecientes a los enfoques plasmados en la Politica Publica.

3) Tema: Gobierno abierto, gestion del conocimiento y cultura organizacional
En cuanto a los temas asociados a Gobierno abierto, las secretarias que hicieron parte de
esta ejecucion concluyeron que:

« Se prioriza un enfoque regional (territorial) en donde la atencién y los programas y
proyectos que se tienen desde las entidades lleguen a los territorios, ya que se debe
dejar de ser una entidad de oficina.

» Se promueve identificar la poblacion para brindar soluciones reales, realizar
proyectos de impacto que lleguen a toda la poblacion objeto y a la poblacién
perteneciente a cada uno de los enfoques planteados para la Politica Publica de
Atencién al Usuario.

« Seresalta un fortalecimiento de la comunicacién entre entidades, ya que como
usuarios internos también se dificulta tener una atencion adecuada en los
requerimientos de informacion solicitada para fortalecer los programas, proyectos y
metas.

» Esindispensable fortalecer la comunicacion con el usuario, en donde se promueva
la transparencia en el manejo de los recursos y que de esta manera la gente
identifique que se hace con sus impuestos, esto fortaleceria un tema actitudinal en
los tramites que tienen que ver con pagos y ademas permitiria identificar qué tipo de
poblacion esta siendo beneficiada con estos recursos. *Implementar un tema de
Cultura Ciudadana.

« Tener un manejo de lenguaje claro con la poblacion para su atencién.

f’\ Gobernacion de //
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« Facilitar los accesos fisicos y no fisicos a las personas.

« Se pueda hacer una humanizacion de los procesos, esto debe ir de la mano con el
trabajo que se realice con alcaldias dentro del territorio ya que es la mejor manera
de llegar a los espacios y tener un acercamiento con la poblacion incluida en estos
enfoques diferenciales. *Fortalecer la participacion como un derecho, donde todas
las personas estén incluidas y tengan acceso a ésta, para ello se requiere quitar las
diferentes barreras que existen. Especialmente con enfoque diferencial.

» Es fundamental tener una caracterizacion de la poblacion objetivo, esto permitira
identificar las necesidades para brindar los servicios a la poblacion y fortalecer la

atencion inclusiva.

Se requiere unificar criterios dentro de las entidades para la atencion a cada grupo
poblacional y lograr trabajar conjuntamente, transversalizando a la priorizacion de la

poblacién de acuerdo a sus necesidades y dando fuerza a la feria institucional.

Respuesta oportuna a PQRS.
» Transparencia en la informacion.
» Dar a conocer el portal de atencién al usuario.

Consolidar la oferta institucional.

En términos generales, las situaciones positivas, el Comité, se menciona
que: Dependencias y delegacion de funcionarios para atender a usuarios fuera de la
Gobernacion mediante las ferias de servicios como ejercicio de desconcentracion.

Para poder iniciar con una atencién efectiva, es de vital importancia Tener una
caracterizacion que sea visible para todas las entidades, de esta manera se podria verificar

de mejor manera el tema de enfoques, las entidades o partes interesadas en los planes,
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programas Yy proyectos y se puede llegar a toda la poblacion de mejor manera. Actividad
que no se tiene en el momento y por esa razén se genera problemas en temas de
contratacion y Crear un organo rector y de nivel jerarquico para la implementacion de esta
politica publica de atencion al usuario. Realzar una verificacion de los objetivos y alcances
de todos los tramites por secretaria.
Frente a las propuestas generales que surgen desde las distintas secretarias son: la
SDIS es:
» Fortalecer acceso a servicios ya la participacion ciudadana
» Realizar modificacién menu interno de trabajo para garantizar atencion al usuario
ElI IPUAC, dice que:
» Establecer el protocolo de Atenciéon al Ciudadano
« Comunicar a nivel central cualquier dificultad, observacion, solicitud e idea que se
genere por parte del instituto.
Frente a las conclusiones generales, la SDIS menciona que:
» Generar canales que permita la participacion entre las instituciones de la
Gobernacion

« Socializar Politica de Atencion al Usuario.

ACTORES INSTITUCIONALES

Los resultados arrojados bajo el analisis de informacion de los instrumentos
aplicados en los ocho municipios se encuentran compilados en el anexo # Encuesta dirigida
a funcionarios y contratistas del territorio y anexo # Encuesta dirigida a alcaldias y

entidades. Los temas con mayor relevancia en la instancia de participacion fueron: 1)
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Capacitaciones a funcionarios de las Entidades Estatales y Usuarios 2) Canales de
Atencion, 3) Gobierno abierto, gestion del conocimiento y cultura organizacional.

1) Tema: Capacitacion a funcionarios y usuarios:

Una vez aplicados los instrumentos disefiados por el equipo de PPAU en el territorio se
evidencia la necesidad de brindar procesos de formacion en Atencién al Usuario a
servidores publicos y a la ciudadania en temas como:

« Capacitaciones en PQRS.

* Inclusion.

» Atencion al usuario.

» Tramites y servicios.

* Lenguaje claro.

» Concepto transversal de atencién al usuario.

+ Cliente interno y externo.

» Poblacion con discapacidad.

Por ser Cundinamarca un territorio Diverso por su posicion geografica en donde
convergen diferentes grupos poblacionales, se requieren procesos de formacion para
garantizar atencion al usuario de manera asertiva, sin descuidar conceptos como la
inclusion y la accesibilidad.

La disposicion de todos los actores institucionales en aportar a los espacios de atencion
al usuario mejorar la calidad en la prestacion del servicio y adoptar politicas publicas y los
lineamientos de los diferentes estamentos departamentales y nacionales en lo que tiene que
ver con estos importantes escenarios.

Elaborar de manera concertada con algunas instancias institucionales la creacion de un

cronograma de formacidn o cursos cortos que brindan a los funcionarios las herramientas
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suficientes para garantizar una mejora en la prestacion del servicio De igual forma capacitar
a los ciudadanos mediante talleres y ayudas audiovisuales sobre como acceder a tramites y
servicios que prestan las entidades.

2) Tema: Canales de atenciony TIC:

Es de vital importancia fortalecer los canales de atencion con especial énfasis en la
cobertura digital y el acceso a la informacién. Segun lo recopilado en la encuesta y la
interpretacion de la informacion, se dice que todos los municipios cuentan con una pagina
web en la cual se hacen publicaciones y se entregan informes referentes a los tramites
servicios que ofrecen las administraciones hace falta promocion y divulgacion de la misma
para que sea un medio asertivo de comunicacion que permita a la comunidad investigar de
manera oportuna cémo acceder a trdmites y servicios y garantizar una excelente atencion al

usuario.

Si bien todos los municipios cuentan con redes sociales y pagina web no se cuenta con
una actualizacion de manera permanente en algunas ocasiones porque no se cuenta con el
personal en otras porque sencillamente no se le da prioridad a la publicacién en redes
sociales o pagina web lo que dificulta que la informacion y la accesibilidad no sea en
tiempo real o que la informacion suministrada no cuente con informacién basica como
teléfono de contacto o correo electrénico.

Realizar una divulgacién de las paginas web de las administraciones municipales y de
igual forma generar un sistema Unico de radicacion enlazado entre la Gobernacion de
Cundinamarca y los municipios que permita a los usuarios acceder de manera virtual a los

tramites y servicios que presta la gobernacion.
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AUn hace falta mayor fortalecimiento en lo que tiene que ver con el ciudadano digital y
procesos de formacion y capacitacion en el manejo de herramientas virtuales que garanticen
la prestacion del servicio de atencion al usuario con calidad y cumplimiento.

» Promocion pagina web.

» Promocion de las plataformas.

3) Tema: Gobierno abierto, gestion del conocimiento y cultura organizacional

Para garantizar el cumplimiento de metas e indicadores se hace necesario garantizar la
presencia institucional en todo el departamento esto se lograra con el fortalecimiento de los
canales de atencion tanto en los sectores urbanos como rurales mediante el fortalecimiento
del proceso de seguimiento a las PQRS.

Garantizar la implementacion de protocolos de atencion al usuario en los municipios
que garanticen la accesibilidad y la inclusidn en los diferentes niveles De igual forma
apoyar la adecuacion de espacios para la atencion al usuario en los municipios priorizados
para tales fines de acuerdo con los procesos de caracterizacion que requieran atencion
preferencial.

La actual normatividad referente la actual normatividad referente a la igualdad de
género permitira dar un papel protagdnico en el caso de la atencién al usuario a las mujeres
quienes se destacan por sus habilidades comunicativas y de escucha para con las personas
gue acceden a los tramites y servicios en las entidades.

Se videncia que la atencion al usuario de los diferentes grupos poblacionales se brinda

de manera oportuna a las personas mayores del sector rural; pero también la creacion de
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grupos o comités de participacion facilita el acceso a la informacion para la prestacion de
tramites y servicios.

La encuesta fue aplicada de manera virtual las alcaldias de los 116 municipios a través
de una actividad de socializacion realizada de manera virtual y las encuestas a funcionarios
fueron desarrolladas en los 8 municipios del departamento; en la cual participaron un nimero
importante de municipios, se obtuvo estos resultados qué permiten conocer el
funcionamiento de los procesos de atencion al usuario en los diferentes municipios del

departamento.

Se contd con un nimero importante de encuestas de 64 municipios para un 54% de
aceptacion lo cual nos muestra una tendencia de lo que ocurre en los escenarios de atencion
al usuario en los municipios; adicional a esto complementa la informacion recolectada en la
territorializacion en los ocho municipios adicionales puesto que permite mediante inspeccion
ocular conocer de primera mano los modelos y actividades que realiza cada una de las

administraciones en procesos de atencién al usuario.

Dentro de las propuestas mas destacadas por parte de las alcaldias municipales se

encuentra:

e Mejorar las condiciones de acceso en las instalaciones de las alcaldias
municipales

o Capacitar a los funcionarios en temas de atencion al usuario

o Implementar protocolos de atencion al usuario

« Brindar herramientas necesarias a la comunidad y a los funcionarios para

mejorar la relacion y la comunicacién entre los mismos.
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Podemos concluir que el tema de atencion al usuario es de conocimiento general
en la mayoria de las alcaldias del departamento; casi todas cumplen con los
requerimientos de ley en lo que tiene que ver con seguimiento a PQRS. Las alcaldias
hacen esfuerzos por garantizar, mejorar la atencion al usuario y los tiempos de respuesta
a sus necesidades; también se evidencia que en algunas ocasiones las ventanillas Unicas

y la oficina de radicacion de documentos son los espacios de atencién al usuario.

ACADEMICOS Y EXPERTOS

Frente a las encuestas generales, se evidencia que los académicos y expertos
realizaron sus aportes mediante entrevistas semiestructuradas ubicadas en el Anexo #y

Anexo # Los aportes generales son los siguientes:

1) Tema: capacitacién a funcionarios y usuarios

En temas territoriales con enfoque territorial, se menciona que: se propone hacer
consciente y sensible a la gente en las realidades de otros, para que se logre esa articulacion
que se plantea con actores y grupos de interés, ademas de involucrar a 5 actores puntuales:
1. entidades gubernamentales, 2. entidades privadas, 3. Poblacién, 4. Academia y 5. medios
de comunicacion (estos Gltimos en la medida en que se puede mostrar lo que se esta

haciendo y va a destacar da que sea un ejemplo a seguir).

Esto permite también generar empatia y reconocimiento en que son seres humanos
trabajando para seres humanos, y en esta medida se convierten en el centro de estos

programas.
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Se plantean como estrategias la realizacion de clientes ocultos y viajes de usuarios y
laboratorios de simplicidad que permitan identificar las problematicas que tiene las
entidades, para que asi se logre un dialogo entre las entidades y los usuarios.

Se destaca la necesidad de incluir el enfoque interseccional que es el que de manera
transversal tiene en cuenta a la poblacidn que transita por diferentes enfoques desde sus
realidades.

En cuanto a la Poblacion en general, los expertos mencionaron que: "se buscé
pensarse como en ese enfoque diferencial, pensando en uno en particular que era
precisamente para personas en condicion de discapacidad y desde ahi digamos que
manejamos muchos temas y mucha articulacion con otros actores para llevar a las entidades
al conocimiento de ese concepto de accesibilidad universal®, ""sino que, pues no Somos
expertos en todo, como les decia uno a veces tiene que partir de reconocer en que es muy
bueno, pero también en donde necesito articularme con otros, ;no? Entonces, desde ese
reconocimiento™, "como nos articulamos por ejemplo con otros actores, y digamos que es
un poco plantearse el para que, de la relacion, cierto, para que necesito de ese otro y ya
llevar digamos que a unos escenarios de casi negociacion un escenario de “ganar-ganar”
como lo dirian en la parte privada cuando hablan de gestién comercial™, "pensando por
ejemplo en temas de discapacidad, nos articulamos muchisimo con el INSOR con INCI,
con la consejeria presidencial para la discapacidad, con el ministerio de salud, también
trabajos muchisimo con una entidad sin animo de lucro que es el consejo iberoamericano de
disefio, construccién y ciudad accesible, el SIDCA, precisamente para los temas de

capacitacion y de generacion de instrumentos que facilitaran la adopcion de este concepto

de accesibilidad universal en las entidades ".
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En cuales son los propésitos de la gobernacion de Cundinamarca, con quienes seria
ideal como establecer esa articulacion y desde alli, plantear un escenario de articulacion,
que sea Util, para el quehacer de la gobernacion, claramente, pero que también genere valor
a la otra entidad a la otra parte.

En cuanto al enfoque de género, los expertos mencionaron que:

« "una primera estrategia o herramienta debe ser la formacion para los equipos
responsables, yo no digo profesionales, porque no se necesita ser profesional para
ser sensible a estos temas”

« "discriminar las estadisticas es muy muy importante, ¢cierto?, para eso es muy
importante que, dentro de estas herramientas, por ejemplo, los formatos de
asistencia, la presentacion, el registro, de cuenta de esos enfoques diferenciales con
los que contamos™

* "hoy es dia es una diversidad, mejor dicho, una multidiversidad que por mas que
uno sea incluyente, se le escapan... pero desde que se tenga la intencion,
generalmente uno revisa, por ejemplo, vamos a actualizar los formatos de registro
de las personas, los formularios de Google, hagdmoslos totalmente amplios para que
cada uno pueda registrarse donde realmente se reconozca,"

» "los servicios que se presten, [...] en temas de salud uno llega y en términos de salud
sexual y reproductiva, se necesita que haya esos enfoques diferenciales, en términos
de violencias, se necesita esa atencion, entonces muchas veces la gente que atiende
a las personas no sabe como hacer esas discriminaciones, dar esas orientaciones
desde un enfoque especial™

» "en casa Funcion Publica empieza a ampliarse ese enfoque diferencial pensando no

solamente en personas en condicion de discapacidad sino también con orientacion
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sexual, con enfoque étnico, también en mujer rural y también el enfoque diferencial
en ciclo de vida, y ahi pensarnos también en personas nifios, nifias adolescentes o
adulto mayor, entonces es un trabajo que estamos en este momento capitalizando”.

« "Anivel de enfoque étnico, se tiene disefiado un diplomado con la ESAP que se

denomina “trato digno con enfoque étnico” y tiene como esta vision de fortalecer
ese conocimiento y eliminar barreras actitudinales respecto a como nos
relacionamos desde nuestro rol como servidores al interior de las entidades con
estos grupos étnicos"

En cuanto al enfoque poblacional, los expertos mencionan que: "desde la politica de
servicio hay varios instrumentos a nivel de precisamente el relacionamiento de ese enfoque
de discapacidad, entonces tenemos desde una norma técnica colombiana que disefiamos
con ICONTEC, que orienta un poco sobre que deberia pasar en el marco de esos espacios
presenciales de atencidn, que deberiamos hacer a nivel de ajustes razonables y a nivel de
protocolos de servicio, hay como unas orientaciones muy claves de como deberia ser esas
pautas de relacionamiento de los servidores publicos que tienen interaccion con la
ciudadania™

« "anivel de enfoque étnico, se tiene disefiado un diplomado con la ESAP que se
denomina “trato digno con enfoque étnico” y tiene como esta vision de
fortalecer ese conocimiento y eliminar barreras actitudinales respecto a cémo
nos relacionamos desde nuestro rol como servidores al interior de las entidades
con estos grupos étnicos".

En temas de fortalecimiento a las propuestas, los expertos mencionan que:
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« Capacitacion en disefio universal, ajustes razonables y lenguaje claro, para el
funcionario para poder prestar esta atencion al usuario de una manera digna y
autonoma”

« “con FURAG, identificar los puntos a fortalecer, ;no? Cuales son esas
instancias en donde lo hemos venido haciendo bien, donde medianamente
hemos venido cumpliendo y en donde definitivamente hay todo por desarrollar”.

» "espacios de capacitacion donde se invitan a lideres de politica nacional, se hace
transferencia de herramientas™

» "Se hizo también la pauta comercial de que era la carta de trato digno, que era el
lenguaje claro, que era el enfoque diferencial, y luego de generar como esa
capacidad en las entidades se hizo de manera competitiva a través de este
concurso"

* "en adelante en la dindmica siempre buscamos que durante el afio haya una
sesion donde convoquemos precisamente a las cabezas de estas entidades, [...],
eso ayuda muchisimo como a gestionar que no solamente sean buenas ideas sino
buenas ideas respaldadas con recursos y de otro lado también pues garantizar
que en efecto estamos como acompafiando por fases en, ese crecimiento
evolutivo en la adopcidn de las politicas de relacion, estado-ciudadano en estas
mesas de trabajo.

« "generar estrategias informativas, en atencion a los usuarios y aqui ya creo que
la atencidn y ya digamos en relacién a la atencion, se debe ser muy claro en la
informacidn que se brinde, ¢si?, digamos esa informacion puede dar cuenta de
los derechos de manera diferencial, puede dar cuenta de los protocolos de

manera diferencial [...] en atencion al usuario en los hospitales hay protocolos
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diferenciales, asi deberia pasar digamos, puede que un protocolo sea igual para
todos, pero en algin momento debe tener una diferenciacion™

Se propone hacer consciente y sensible a la gente en las realidades de otros, para
que se logre esa articulacidn que se plantea con actores y grupos de interés, ademas de
involucrar a 5 actores puntuales: 1. entidades gubernamentales, 2. entidades privadas, 3.
Poblacion, 4. Academia y 5. medios de comunicacion (estos ultimos en la medida en que se
puede mostrar lo que se esta haciendo y va a destacar para que sea un ejemplo a seguir).

Esto permite también generar empatia y reconocimiento en que son seres humanos
trabajando para seres humanos, y en esta medida se convierten en el centro de estos
programas. Se plantean como estrategias la realizacion de clientes ocultos y viajes de
usuarios y laboratorios de simplicidad que permitan identificar las problematicas que tiene
las entidades, para que asi se logre un dialogo entre las entidades y los usuarios.

Se destaca la necesidad de incluir el enfoque intersecciones que es el que de manera
transversal tiene en cuenta a la poblacion que transita por diferentes enfoques desde sus
realidades.

Generar estrategias informativas, que permita que los usuarios identifiquen sus
derechos, pero ademas sus deberes en términos de la atencion. Ademas de capacitar tanto a
usuarios como a funcionarios para que no exista una afectacion a las personas y que se
identifiqgue como generar un impacto positivo en el otro desde la interaccion.

Se destaca que una estrategia fundamental es la de generar una sensibilizacion a la
ciudadania para fortalecer esa articulacion y compromiso, es decir, poner a las personas

siempre en el lugar del otro y el de identificar sus realidades a través del tiempo.

2) Tema: gobierno abierto, gestion del conocimiento y cultura organizacional
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En cuanto a las consideraciones generales en cuanto al enfoque territorial, los
expertos mencionan que: se plantean espacios diferentes, dentro de ellos la Mina de Sal de
Zipaquira, donde se identifican practicas que tienen en cuenta diversos enfoques, por
ejemplo a personas con discapacidad y manejan un tema de Disefio Universal en donde
brindan todas las herramientas y posibilidades para eliminar las barreras espaciales y no
espaciales.

Ya a nivel interno de la Gobernacion de Cundinamarca, en experiencias positivas se destaca
la actitud de los funcionarios y contratistas; sin embargo, por mejorar se plantea un tema
enfocado de estandarizar la atencién y el servicio dentro de Cundinamarca, dentro de las
posibilidades y potestad que tiene la Gobernacidn, en esta misma linea poder extender
capacitaciones y herramientas que fortalezcan la atencion en otros espacios diversos a la
Gobernacion de Cundinamarca y que se tenga en cuenta un protocolo, en donde se tenga en
cuenta la caracterizacién de la poblacion y se enfoque a cada una de ellas; tener un manejo
de plantillas para brindar respuestas, mejorar en las respuestas que se dan y que estas estén
acorde a lo que se pide con un lenguaje claro, realizar seguimiento a los PQRSDF que se
trasladan entre entidades.

Se recomienda que quienes realizan atencién al usuario estén bien capacitados y que tengan
la informacion necesaria y se brinde de manera oportuna para que se dé una atencion de
calidad.

Para finalizar, se invita a cumplir con la normatividad, esto en la medida en que se generan
reprocesos por temas que ya se encuentran normados y se disminuye la calidad de la

atencion. por otro lado, en casos de éxito se promueve que la Politica Publica de
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envejecimiento y vejez; ya que esta ha permitido un despliegue de oportunidades para la
atencion en los territorios.

Para el enfoque poblacional, los expertos recomiendan que: Hay dos puntos de vista
que quiero plantear, el primer punto de vista es ¢donde?, es decir ya habiamos hablado de
los sectores de desarrollo, porque es que nosotros hemos entendido que atencion al usuario,
es una atencion de ventanilla, ?cierto?, que llego a una entidad y que va a hacer un tramite y
que la ventanilla y que primero el segmentados, que la sala de espera, que luego viene el
maodulo, que te atienden, que radicas... no, yo lo entiendo un poco mas alla, si yo estoy
hablando de participacion puede ser en cualquier parte de la funcion, donde yo tengo la
funcién puablica y estoy prestando un servicio al ciudadano entonces salgamonos del
concepto de ventanilla y de radicar el documento, de radicar una felicitacion, una peticion o
un reclamo, yo voy un poco mas alla, y esto tiene que ver con algo que se llama calidad en
el servicio, como prospecto la calidad en el servicio y yo me anticipo al problema, estoy
aprendiendo de la veeduria, cierto?, como me anticipo al problema y voy con una vision
preventiva y prospectiva para no tener que poner curitas que me van a salir muy
costosas, primer punto (Disefio Universal) la implementacion del Disefio Universal, no
crean que esto del disefio universal es para aplicarlo para un espacio 0 para una pagina
web, o para las comunicaciones, no, el disefio universal tiene que ver con el servicio
directamente y también con programas, hay unas estrategias especificas que el tiempo no
nos da para profundizar ahi [...] tres grandes pilares que yo tengo que identificar, entonces
cuando yo recomiendo en este punto y en esta pregunta, hay que identificar cual es el nivel
de la cultura institucional incluyente, la tiene la gobernacion?,

o ¢cual es el nivel de la cultura institucional incluyente, la tiene la

gobernacion?,
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o ¢cémo identifico yo el valor de los procesos, de los principios, de los
protocolos y de las pautas de atencion con enfoque diferencial?

o ¢cémo comienzo yo a garantizar las competencias de servicio con enfoque
diferencia?

Los expertos recomiendan en temas poblacionales que: miren, el articulo 8 de la
convencion y de la ley 1346 habla de la toma de conciencia, si tu no estas tocada, no sirve,
[cierto?, yo te puedo entregar a ti toda la normativa [...] ;Qué significa tocada? Consiente,
sensible, donde tu aceptes la diferencia y reconozcas la diferencia del otro, porque estamos
hablando de enfoque diferencial, aceptes la diferencia en el otro y mires al otro dentro de ti,
es decir toma la conciencia de su necesidad con una mirada empatica.

en cinco actores hay que generar esa toma de conciencia 1. En las autoridades
gubernamentales, (Funcion publica), 2 en la comunidad en si misma, o sea la sociedad en
general, con sus organizaciones de base, sus organizaciones asociativas, hay que vincular a
las organizaciones de base de estas poblaciones, lldmese persona mayor, lldmese persona
con discapacidad y pues todas las que estan por ahi que digamos, ya las hemos
mencionado, 3. el sector privado, hay que entender por qué hay unas conexiones con los
gremios, hay que llamar a los gremios también a esa toma de conciencia, ya les voy a decir
en qué puntos basicos, 4. la academia, la academia no puede estar aislada, esa es una
estrategia basica, perddn, es un agente, un componente, un actor de esta estrategia, la
academia porgue tiene un saber y ademas te aporta investigacion y 5. los medios de
comunicacion, si tu no “cacareas’ esto no funciona, esto no se puede quedar encerrado
entre las cuatro paredes del edificio de la secretaria general de la Gobernacién de
Cundinamarca, esto tiene que salir a la luz y hay que mostrarlo, todo el proceso, con una

vision global y actuacién en particular.
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Desde la perspectiva de los expertos, se menciona que: (Toma un ejemplo para dar
contexto a la situacion) ta vas a la Catedral de Sal de Zipaquird y te encuentras con unos
guias fantasticos, de hecho, cuando yo encuentro cuando llego en mi silla con ruedas, llego
al punto de recepcion de la catedral, encuentro sillas con ruedas, ¢cierto?, parqueadas y
encuentro unas sillas fantasticas que disefiaron que son.... ustedes saben cémo es la superficie
de la catedral, (no? ¢El piso?, eso vibra, ;no? Y hay unas sillas de ruedas especificas [...] la
atencion de la gente es impresionante, o sea, ellos saben como atender una persona con
discapacidad, cuales son las necesidades, les hicimos un par de recomendaciones a uno de
ellos que eran guias para gque hablaran en lenguaje claro y sencillo porque teniamos dos, tres,
cuatro personas con discapacidad intelectual o cognitiva... Entonces creo que esta experiencia
de la Catedral de Sal, saliéndonos de la ventanilla, saliéndonos del segmentado digitaron,
saliéndonos de la sala de espera y entrando a otro contexto super lindo, creo que esta es una

experiencia fantastica.

las expertas y expertos mencionan que:

« "la formacién de los equipos institucionales [...] lo que las mujeres esperan y la
poblacion espera que se enmarcan en un enfoque diferencial, esperan es que quien
ejecute los programas, los proyectos, las politicas... por supuesto es que tengan
conocimiento [...] conozcan y apliquen realmente, sean sensibles a enfoques a veces
hay personas que les molesta que uno diga todos y todas, ahora todxs... para hacer
un reconocimiento™ "lo que no se nombra no existe, lo que no se menciona no esta".

Desde los expertos se menciona que es necesario, para iniciar a prestar un mejor servicio,

crear una caracterizacion de usuarios, por esta razon. los expertos mencionan que: "si bien es

posible que hoy no tengamos un ejercicio de caracterizacion actualizado, si es muy

. Y a"
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importante referir esa informacion que ya tenemos, [...] analitica de datos desde lo mas
sencillo, [...] la informacion que podemos tener de nuestras PQRSD™. En cuanto a las
instancias de participacion y los procesos de consulta se menciona la importancia de desligar
los temas de atencion a la idea de las ventanillas, ya que cada servicio utilizado (fuera de las
instituciones) también implican temas de atencion al usuario y es alli donde también se

pueden identificar oportunidades de mejora.

Para brindar una conclusion general ante el andlisis cualitativo de la informacion se
menciona que, aunque las problematicas son muy amplias, cabe destacar que la Politica
Publica Departamental de Atencion al Usuario inicialmente solo puede incidir en el
obligatorio cumplimiento de las entidades a nivel central de la Gobernacion de
Cundinamarca, e invitar a las entidades descentralizadas y alcaldias municipales a identificar

los beneficios de apropiar esta politica publica en sus entidades y territorios.
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conceptual del [|de los gruposde|| técnicodela |[lenguaje claroen|| parafomentar e parta | participar de la ciudadania (| fortalecer la defre:uirsos ;IJara innovacion de | |de tramites y otros r::::‘:;:%%::;r
control social en interés en la ciudadania sobre || |a informacion escenarios de ejeroer cor) [0 activamente de las| |sobre espacios de| | innovacién en la b ef:gr 2 infraestructura procesos compartir y ,ema'r
tomo al servicio. || participacion. accesoala pliblica, participacion social. (noticias actividades participacion atencion al prestaqlqn del tecnologica- administrativos Ia gestén del
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Arbol de objetivos

Optimizar los fromentar el uso d8) (" £ tajacer|a ) (Disminuir el rezago) (Difundirla oferta (™ gopiojo g Optimizarlos | Aumentar la s ,':dsslde Mojorarfa Disminuir las
herramientas R tecnologico por | | institucional a los I satisfaccion ¢ atisfaccion desde|
canales credibilidad de los : : desemperio en la canales confianza en l0s | |ciudadano y el indice : PQRSDF no
1 tecnoldgicas para arte de los usuarios| | usuarios para e : % la percepcién de :
dispuestos para Wamites con canale; de y oriidades de la it atencion del dispuestos para | [usuarios frente a || de desempefio B adanen atendidas por
laatencionala || entidades del atencion administacion canales de | [c@nal telefénico y la atencion a la | |la representacion ‘“Sm“ﬁn";":(!’ :"d? la atencién al parte de los
ciudadania. \__ Gobiemo. elefénico y virtual) |  gepartamental. ) loncice. L virtual. ciudadania. institucional. \_ Cundinamarca TR, funcionarios.

[

i

i

i

i

Acceder a informacion
oportuna, accesible y de

Cumplir con la atencion oportuna,
accesible y de calidad frente a los

Alta cobertura y acceso a la oferta institucional. RO AT
L ) atencion al ciudadano.

tramites y servicios que ofrecen las
entidades en el territorio

Fortalecer el relacionamiento entre las entidades publicas departamentales
y la ciudadania que permita la satisfaccion en la atencién y el servicio al
usuario.

l

i : ) ) ) . ) Fortalecer la divulgacion de (Generar enlaces interinstitucionales que)
Mejoramiento de los canales virtuales, telefénicos e insumos informacion de los canales permitan ampliar la cobertura de los
tecnoldgicos para la atencién al usuario. disponibles para la atencion canales de atencion y comunicacion
\ g al usuario. institucionales (Intemos y externos).
i 1
[ | [ p I | " |
estionar recursos
An(}pha; la c7benura Coisiaiscisssd (Conaias plataformas) ( Foraecer plaes, | [ ‘Desarrgllar o ( — Disminuir as brechas ) (" ° "0 ecoa romover proyectos Promover (" Gestionar pianes,
S AT poe herramientas tecnoldgicas programas y EStaagias 6 contio B snelacesos’a herramientas ajustes razonables| [ estrategias que [ |programas y proyectos
facilitar el acceso a la . y seguimiento al | |telefénico y virtual a informacion que que propendan por
2 tecnoldgicas que institucionales proyectos que tecnolégicas en los para mejorar los fortalezcan la
informacion y dar . cumplimiento del las necesidades aumentan de acuerdo < i [ampliar la cobertura de
Sl doale permitan dar solucién intuitivas que agilicen la transicion orotocolo de atencion ackine dola conlos enfoues del desp )s a | |respuesta oportuna et éo &l
tramites requeridos a tramites en las garanticen su disefio de ciudadanos a e e el dadarla poblacionales y departamento a nivel | | |as instalaciones de por los canales deatamento pard 12
por la ciudadania ‘@udades del Estadg acceso y uso facil. | \ciudadanos digitales \ virtual y telefonico_J \ teritoriales existentes '"s""°'°"' y las instituciones telefonicos. / lprestacién del senvicio
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Fortalecer la \ Facii "

acilitar el acceso a 3 " Mantener en alto Ampliar los

Disminuir la capacidad de Fortalecer la || pedestrubuir Ia ; stama 0 sisncin| | o mescenckn | ADmORAY | | el & indicaige il
; Regular la carga eficiencia mpliar el accesof : usuariosenlos [ | calidad en el espacios de
concentracion de| | respuesta sobre W e demanda en los presencial por parte | | procesos de atencién S : desempefio S

P laboral en los institucioanal en a la oferta o ervicio y atencién didlogo en la

tramintes sin los tramites y la : difrentes canales|| . .. °. e la ciudadania con| |asertiva, oportuna y de - institucional de og
eolucionar prestacion del procesos. atencion al de atencién institucional. necesidades | |calidad que brindan los| [ @ los usuarios en || " peracian || relacion Estado
2 AN usuario. 3 A particulares. servidores publicos. el territorio. Cundinamarca. Ciudadano.

Garantizar la eficacia de la
oferta institucional con

Propender la satisfaccion de los
servidores pUblicos ante los
procesos institucionales en

términos de capacitacion y carga
laboral.

Fomentar el acceso
utonomo e incluyente dentra
de las instalaciones publicas.

Optimizar del acceso a la

respecto a las necesidades oferta institucional.

de la ciudadania.

T

Gestionar el conocimiento de
los requisitos y lineamientos d
servicio al ciudadano por parte

de los servidores publicos.

Fortalecer el relacionamiento entre las entidades publicas
departamentales y la ciudadania que permita la satisfaccién en
la atencion y el servicio al usuario.

[

I

D o acciones que esarrollar programas y proyecto Implementar Fortalecer las competencias
consolidar el reconocimiento de la : a2
Sk ol que penplt'an mitigar el rezago adecuaciones fisicas para ¥ otbicos en cierlo & paraiel ;servldo al ciudadano
Ias necesidades de la ciudadania en tecnoldgico por parte de la e jlidades técnicas y blandas mediante capacitaciones en
10mo a Ia prestacion del servicio. ini i . la atencion y el servicio. todos sus componentes.
I Aseg | f
3 Gesti 5 i urar el
Generar estratégias Gara.“‘,'zar ol ,:,,?a?r plzn?cws Aumentar la funcionalidad Ampliar la i cumplimiento it Implementar : ol Ia. Desarollar estrategias
conocimiento de | | Programas y proy ok iidad de las g en mantenimiento y esiratogias que G implementacion ;
que permitan una ’ parael dela op de | alfabetizacion . normativo en el f el interés | [buenas practicas de motivacion a los
z a adecuaciones fisicas el interés p! 4
adecuada los usuarios en en irossmri S dol , comp de oy de programas || servidores pblicos
comunicacion interna| |herramientas bt o d|g|tal de e MO accesibilidad de las teynain ce s entornoala ara participar en los
para ; de ; Gblicas de la funcionarios para s que fortalezcan | |para particip
entre los actores i6 tecnologicas (software y jolstrac usuarios y P ; instalaciones piblicas 4 P humanizacion del lanes de
. : la solucion de hardware) para la Ao fibcionas administracion adrkustracin participar en las i . citacié
ihssicoals tramites. restacion del servicio 5 uncionarios. departamental capacitaciones. Servicio. CEpaCRRO
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Incentivar la Mantener los

Optimizar el nivel| [ Fortalecer los Garantizar el Incentivar la i boaki Fortalecer la el ind Gestionar la Archar vl
de satisfaccion niveles de Fortalecer la accesoala percepcion Fortalecer el perg:radwr;:gsaul 3! | relacion Estado- | |" ;%se:;: ﬂ°°e innovacion en el es?rat égica de
en la calidad del | |eficiencia para la oferta informacion en la| [ positiva de la clima Vicko 08 Betieno Ciudadano en la Institucionafge a proceso de AlEnccnal

servicio por parte| [ prestacion del institucional. || relacién Estado- imagen organizacional. | [ con [a experiencia || administracion || Gobernacion de atencion al A

de los usuarios. servicio. Ciudadano. institucional. de los usuarios. | | departamental. J\ cundinamarca. usuario. ’

( Garantizar la capacidad de SR mentar la satisfaccion de) Fortalecer el manejo de los
respuesta de los funcionarios| aia';"ﬂfdzmﬂfffﬁne Garantizar la calidad en la la ciudadania ante la recursos piblicos destinados
para la atencién a las el proceso de susqtramltes prestacion del servicio respuesta oportuna de sus para la prestacion del servicio
\necesidades de los usuarios, 2 solicitudes. y la atencion al usuario.
Fortalecer el relacionamiento entre las entidades publicas departamentales
y la ciudadania que permita la satisfaccién en la atencién y el servicio al
usuario.
Garantizar la competencia e Afianzar la relacion entre plementar acciones que garanticen la Garantizar la eficienciaenla Fortalecer la adaptabilidad en los
idoneidad de los funcionarios funcionarios y contratistas epﬁgne:c; ‘;‘s':up'm d;'nmw procesos, procedimientos y
la caldad en la prestacicn para la prestacion del bbb herramientas institucionales
del servicio. servicio en la entidad. i existentes.
G | Al ¥ I trat
Garantizar el arantizar el Promover EEC ; Fortalecer las Aumentar las nerar estrategias Implementar
acompaniamiento ||  Redisefiar | |acompaniamiento| | estrategias de Alesser tos e Ampliar la habilidades estrategias parala | [Gestionar acciones| | aque [eoem el estrategias que
o canales de SIS ) ertinencia en la: divulgacion de los razonables Iieees de fos fortalezcan la
en los procesos | |procesos para la|| de la institucion || apropiacion del capacitacion || c2Pactaciones sabre [ 7 o oo nee blandas para dar derechosy deberes | | asociadasala || funcionariossobreel || o e
de viculacion para| | contratacion frente al principio de barfias actividades y pact! respuesta a las e " uso correcto de las :
2 ? continua dirigida [ { competencias blandas dirigidas a e de la ciudadania de | Imejora continua en herramientas prestacion del
la atencion al publica. conocimiento de | (24tonoma por parte ionari n torp:oea la - eslgc16n ionari solicitudes de 1a | facuerdo  los grupos| | tomo al servicio m:l’r;ucwnales =ontio o o
usuario. e de los contratistas. ) | a funcionarios. pr funcionarios. ciudadania. % e : olidades tertoriae
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Rtk Aumentar la : Generar estratégias Promover Garantizar la
percepcion de la satisfacion Formentar el Motl_vgr la que promuevanel ||, Promgver la Aumentar la estratégias para || capacidad de
satisfaccion del minimizando los Recuperar la i productividad de | | compromiso de los | [innovacién en los| i ki espuesta oporuna
ciudadano ante las : credibilidad : los servidores | [servicios tercerizados| | procesosde || . . i 4
respuestas de las los usuarios, por la institucional pertenencia con iblicos con les entdades del |ariculacien entre institucional en el productividad de | ¥ de calidad ante
solctudes. fera del norespuesta || o2 ia atencion al || laentidad. PUVICOSY 1" epartamento de : tertitorio. la administracion | f2s solcitudes de 2
i o) it contratistas. e entidades. ciudadania.
‘Aumentar el numero de solicitudes = : Garantizar la calidad en los Desconcentrar la oferta 7
con respuestas asertivas Ags::_z';{algzstr:‘r;?:s resultados de las funciones y institucional del nivel central y al(;\acr ?amla;;;ip;ﬁg;g::e
dentro de los tiempos establecidor i actividades de los senvidores descentralizado en el s :
por [ ley. hn it piblicos y contratistas. M7W cambio (pos-pandemia).
Fortalecer el relacionamiento entre las entidades publicas departamentales y la ciudadania que
permita la satisfaccién en la atencion y el servicio al usuario.
Garantizar la capacidad de Promover acciones que contribuyan aa Promover el compromiso de los Activar la gestion y
respuesta oportuna y clara ante apropiacion de procesos, pocedimientos y servidores publicos y contratistas coordinacion de entes ama
las solicitudes presentadas por la protocolos de parte de os senvidores piblicos ente al desemperio de sus funci territoriales con la ¥ proyectos que fortalezcan la
i para la atencion al usuario. ylo actividades especificas. Gobernacion. prestacion del servicio.
I 2\ G | G [
Generar ncentivar el intore Promover : jonar acciones Que estionar el estionar la
Implementar estrategias Promover la gestion del o 4 Hh
i estratégias de delos senvidores heramientas que Incentivar el - estrategias que conocimiento que fear herramientas conocimiento asignacion de
conocimiento formatho soguimiento sobre plblicos frente ala aumenten la compromiso del B i mejoren el cima qarantice a razabiidad para la articulacion parala fecursos para
de los servidores | licitud ejecucion de los efectividad del funcionario con de'"‘;f“m{mlas | organizacional del desarrolio de entre las entidades ! =
piblicos para responder as solictudes | foianes programasy|  [proceso de selection Jos valores senvidores pibicos M fortaleciendo asf el procesos insittucionales teritoriales y la Innovacion en la foﬂaleger la
;m:;ozm e resentadas porla) | proyectos en el de taento humano neihichnales s desempefio de los reams:sms Gobemacion. atencion al prestacion del
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Mejorar el Disminuir las

Mitigar la posible Incluir a la ) ctivar estrategia: : r acciones
indicador de || maerazacnde | |Fortalecerfarutal| oo oo || pe || cudadaniaenta Tgﬁgm Promover o Quejas y de g:rri?jggzg; I:; nstitucionales que| | Aumentar la
satisfaccion del m‘:g:e; g;‘m de aprendizaje y o ediﬁida d conggnza toma de i s Igs kel S0 Reclamos en | |representatividad krmscitn respondan alas | [satisfaccion de la
Usuario por|a | [ neumpimertodeln || PFOC8 instiucional . || insituciona, || 575 #1138 inecesidades de || tomo alsenico.|| 190218 [l delosquposde || oo o || Necesidades de | ciudadania en a
racionalizacion | |registrode os trémies| | administraivos. ‘ : quepueda || oo de interés. ‘|| prestacion del |[interés entomoalf | = stucional los grupos de || gestion publica.
i y OPAS en el SUIT participar. SeIvicio senvicio. b interés.
Retener la informacion y el Garantizar [a transparencia Apoyar los procesos de control

conocimiento en el marco del Fxmﬁ%ﬁ;ﬂm en a informacion institucional social por parte de los grupos de parte de la ciudadania en

ncionamiento administrativo y di Gidaan desde la perspectiva interés en temas de atencién al escenarios de veeduria y
gﬁrm ) ciudadana usuario. control para la gestion pblica.

Fortalecer el relacionamiento entre las entidades publicas departamentales y la
ciudadania que permita la satisfaccion en la atencion y el servicio al usuario.
Fortalecer la adaptacion de a Generar mayor reconocimiento | mddgosmacsint] Garanlizar el acceso ala il gt
sistematizacion, socializacion y casos de uso! de los escenarios de PR e m; informacion de interés para ejercer P e
en funcion a la gestion del conocimiento. rticinacion ciudad ic el control social )
participacion ciudadana. | omo al servicio. : atencion al usuario,
T |
eS| onar_ Gafalﬂ“lﬂf ﬂw i) Promover la gultura m'mover ) R\ (Generar estrategias) (Generar procesos Fortalecer el Aumentar la Generar estratégias Aumentar el

S s o a innovacion en la estialégasque | - (Generar estalégias| | iy gol | | de motivacion de conocimiento | | Promover el uso | [capacidad técnica| | auepromuevanel | fconocimiento de la
PUples s o Carsokacn 0e it L LA conocimiento los grupos de técnico de la el lenguaje claro| |y econémica que sk ciudadania sobre

innovacion de m;"m“ e redes para difund, de participacion interés en la b ol e s tioa f1gUEle o4 f | ciudadania en l oo

infraestructura Sstema Unico e compartir y reforzar a ciudadana en tomo participacion czznlr:p;;al & :‘a;:d;:;;‘ i ' ;e; = el lenla |r’1{]t?rma0|6n p‘;’rrt::;:ziéan artcpar actvamente o:a emsgapgg'sé d
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Objetivo general

Promover la calidad en la atencion y el servicio al usuario a través del fortalecimiento

de la relacion entre las Entidades Publicas Departamentales y la ciudadania.

Obijetivos especificos

1. Mantener la satisfaccion de las personas usuarias por medio del fortalecimiento
y articulacion de los procesos institucionales asociados a la atencion al
ciudadano.

2. Fomentar conocimientos relacionados con la atencién al usuario mediante la
creacion e implementacion de contenidos pedagdgicos de formacion con la
aplicacion de enfoques diferenciales, dirigidos a funcionarios, contratistas y a la
ciudadania.

3. Aumentar el acceso de la ciudadania a los canales de atencién al usuario

(virtual, presencial y telefonico) para acercar la oferta institucional.

Plan de implementacion y financiamiento

Para proyectar el plan de implementacion se realizé la definicion de ejes y
programas con sus respectivos objetivos e indicadores para hacer su medicién, en total se

definieron tres ejes y 11 programas organizados de la siguiente manera:
EJE 1: CUNDINAMARCA SE FORTALECE PARA SU SERVICIO

1. Oferta institucional clara y amigable: Ajustar la oferta institucional

(Tramites, OPAS y Servicios) de la Gobernacion de Cundinamarca de
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acuerdo con las necesidades de la ciudadania y las nuevas realidades del
departamento.

2. Ajustes razonables y disefio universal para el servicio y la atencion al
usuario: Promover ajustes razonables y disefio universal en las entidades del
nivel central para la eliminacion de barrerismos administrativos,

tecnoldgicos, comunicativos, actitudinales, espaciales y de infraestructura.

EJE 2: CUNDINAMARCA SE CAPACITA PARA SU SERVICIO

1. Conocimiento a un click: Capacitar en el espacio de la escuela virtual un
programa "Formador de Formadores jA su servicio!" como estrategia
pedagdgica para fomentar los procesos de capacitacion de forma autonoma,
didactica, accesible, &gil y clara en temas de atencidn al usuario.

2. Equipos de trabajo orientados al logro: Capacitar a los funcionarios y
contratistas en temas técnicos, normativos y actitudinales de atencién al usuario
teniendo en cuenta componentes formativos didacticos y multisensoriales con
reconocimiento de enfoques (género, diversidad y diferencial).

3. Asistencia técnica para el servicio de la atencion al usuario: Trasladar las
capacidades y los conocimientos tacitos y explicitos de la Gobernacion de
Cundinamarca por medio de un plan estructurado de asistencia técnica a
entidades descentralizadas, municipios y grupos de interés en temas

relacionados con atencion al usuario.

EJE 3: CUNDINAMARCA UN CANAL PARA SU SERVICIO

©
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1. Sistemas de informacidn interoperables: Implementar estrategias para promover
la interoperabilidad entre las soluciones tecnoldgicas de la Gobernacion de
Cundinamarca.

2. Banco de conocimiento para el servicio y la atencion al usuario: Fomentar el
Banco de Conocimiento para facilitar la interoperabilidad institucional con casos
de éxito y lecciones aprendidas que permitan promover la gestion de la
innovacion para mejorar la experiencia de la ciudadania en el servicio y la
atencion al usuario.

3. Redes facilitadoras para acercar a la ciudadania a informacion relacionada con
temas de servicio y atencion al usuario: Crear y articular una red de enlaces de
atencion al usuario entre instancia institucional (Gobernacién de
Cundinamarca), Coordinadores del SAC o quienes haga sus veces en la oficina
de atencion al usuario (Entes Territoriales) y redes de voceros rurales (Lideres
Comunales y docentes).

4. Desconcentracion del servicio presencial para acceder a la oferta institucional:
Promover la desconcentracion del servicio y la atencion en el territorio para
acercar la oferta institucional, trdmites y servicios, especialmente en zonas
rurales y de dificil acceso.

5. Marketing digital para el servicio y la atencion al usuario: Generar un mayor
acceso y accesibilidad de la poblacion cundinamarquesa a plataformas digitales
intuitivas mediante canales virtuales en la Gobernacion de Cundinamarca, que
permitan un reconocimiento de la entidad en el campo digital.

6. Marketing participativo para el servicio y la atencion al usuario: Propiciar

espacios de marketing de participacion en torno al servicio y la atencién con
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diferentes grupos de interés para renovar y fortalecer la relacion entre las

Entidades Publicas Departamentales y la ciudadania.
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Plan de implementacion

Eje Programa Indicadores Unidad de Fuente del
medida indicador
Cundinamarca se Oferta institucional clara 'y amigable | NUmero de ajustes de la oferta NUmero (#) Secretarias
fortalece para su institucional y
servicio Entidades
Secretaria
General
Cundinamarca se Fortalecimiento institucional para el | indice de Desempefio Institucional - | Porcentaje DAFP
fortalece para su servicio y la atencion al usuario Politica de Servicio al Ciudadano (%)

servicio
indice de Desempefio Institucional -
Politica de Racionalizacion de
Tramites

Indice de desempefio institucional-
Politica de Participacion Ciudadana
en la Gestion Publica

Indice de Desempefio Institucional -
Politica de Transparencia, Acceso a
la Informacion y Lucha Contra
Corrupcion

indice Desempefio Institucional-
Politica de Gobierno Digita
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indice de Desempefio Institucional
Politica de Gestion Estrategica
del Talento Humano-GETH.

Cundinamarca se Ajustes razonables y disefio universal | Namero de ajustes razonables NUmero Secretaria
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Fuentes de financiamiento
El departamento de Cundinamarca cuenta con su propio marco fiscal, establecido en

el Estatuto de Rentas y Finanzas de la entidad. Este estatuto regula los ingresos, gastos,
inversiones y endeudamiento del departamento, y establece los procedimientos para la
gestion de las finanzas pablicas.

En cuanto a las fuentes de financiacion del departamento, Segun el Plan de Desarrollo
actual y el Marco Fiscal proyectado en la vigencia 2020-2024, se asociaron 34 metas de 10
entidades centralizadas y 3 descentralizadas las cuales tienen componentes de atencion al
usuario. Estos rubros son ingresos generados por el recaudo de impuestos, tasas y
contribuciones de sus habitantes y empresas. En cuanto a las entidades descentralizadas mas
importantes para el proceso de financiacion de la Politica Publica se encuentra el Fondo de
Desarrollo de Proyectos de Cundinamarca con el cual se puede contar para la financiacion
de proyectos asociados a los programas de la politica publica.

La Politica Pablica de Atencion al Usuario - PPAU del departamento debe
Cundinamarca cuenta con posibles fuentes de financiacién, entre las principales se pueden
mencionar:

e Transferencias del Gobierno Nacional: El departamento recibe transferencias del
Gobierno Nacional por concepto de participaciones y situado fiscal, lo que representa
una parte importante de su presupuesto.

e Regalias: El departamento de Cundinamarca también recibe recursos por concepto
de regalias, que son una compensacion economica que se otorga a los departamentos

y municipios por la explotacion de recursos naturales no renovables.
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e Créditos y prestamos: El departamento puede obtener créditos y préstamos para
financiar proyectos de inversion y desarrollo.

e Cooperacion internacional: La Secretaria de Asuntos Internacionales de la
Gobernacion de Cundinamarca tiene la facultad de gestionar recursos de cooperacion
internacional de organismos multilaterales, gobiernos y organizaciones no
gubernamentales, para financiar proyectos especificos.

e Fondos de inversion: El departamento puede invertir en fondos de inversion que le
permitan obtener rentabilidad por sus recursos.

Cooperacion internacional: Es importante destacar que la distribucion de los
recursos Yy la gestién financiera del departamento de Cundinamarca estan regulados por la
Ley y las normas nacionales correspondientes.

Entre los principales socios de cooperacion internacional se encuentran:

e LaUnidn Europea

e Los Estados Unidos

e El Banco Mundial

e El Banco Interamericano de Desarrollo (BID)

e La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)

Agencias de cooperacion bilateral y multilateral:
e Agencia Presidencial de Cooperacion Internacional de Colombia (APC): Es la
agencia gubernamental encargada de coordinar y administrar la cooperacion

internacional en Colombia. La APC trabaja con diferentes socios bilaterales y
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multilaterales para promover el desarrollo en areas como la educacion, la salud, el
medio ambiente, entre otras.

e Agencia Alemana de Cooperacion Internacional (G1Z): Es la agencia de cooperacion
del gobierno aleméan, que trabaja en conjunto con el gobierno colombiano y otras
organizaciones para implementar proyectos y programas de cooperacion en areas
como el medio ambiente, la energia, el transporte, la educacion, entre otros.

e Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID): Es la
agencia de cooperacion del gobierno de los Estados Unidos, que trabaja en Colombia
en areas como la seguridad, la democracia, la gobernanza, la salud, el medio
ambiente, entre otros.

e Banco Interamericano de Desarrollo (BID): Es una institucion financiera multilateral
que trabaja en conjunto con el gobierno colombiano y otras organizaciones para
financiar proyectos y programas de desarrollo en areas como la infraestructura, el
medio ambiente, la energia, entre otros.

e Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID): Es la
agencia de cooperacion del gobierno espafiol, que trabaja en Colombia en &reas como
la educaciodn, la cultura, la salud, el medio ambiente, entre otros.

e Organizacién de las Naciones Unidas (ONU): La ONU trabaja en Colombia en areas
como la proteccion de los derechos humanos, la promocién de la paz y la seguridad,
la lucha contra la pobreza, entre otros.

Algunas areas en las que se suele enfocar la cooperacion internacional de las
entidades publicas colombianas incluyen:

e Desarrollo econdmico y empresarial
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e Fortalecimiento de la democracia y el estado de derecho

e Proteccion y promocion de los derechos humanos

e Reduccion de la pobreza y la desigualdad

e Educacion y formacion técnica y profesional

e Salud publicay prevencion de enfermedades

e Proteccion del medio ambiente y lucha contra el cambio climatico

o Infraestructura y transporte
Es importante destacar que la cooperacion internacional es una herramienta valiosa

para complementar los esfuerzos nacionales y regionales de desarrollo y para promover la
colaboracion y el dialogo entre diferentes paises y culturas.

Fondos de inversion: Las entidades publicas colombianas pueden contar con
diferentes tipos de fondos de inversion, que les permiten financiar proyectos y programas en
diversas areas de interés publico. Algunos de los fondos de inversidbn mas comunes en
Colombia incluyen:

e Fondo Nacional de Pensiones de las Entidades Territoriales (FONPET): este
fondo esta destinado a garantizar el pago de las pensiones de los empleados publicos
de las entidades territoriales, como los municipios y los departamentos.

e Fondo Nacional de Regalias (FNR): este fondo se encarga de administrar los
recursos provenientes de los ingresos por regalias generados por la explotacion de
recursos naturales no renovables, como el petréleo y el gas.

e Fondo Adaptacion: este fondo tiene como objetivo financiar proyectos de

infraestructura y mitigacién de desastres naturales en zonas vulnerables del pais.
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e Fondo Financiero de Proyectos de Desarrollo (FFPD): este fondo financia
proyectos de desarrollo econdmico y social en diversas areas, como la infraestructura,
la energia, el agua y el saneamiento basico.

e Fondo de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (FCTel): Este fondo financia
proyectos de investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion en diferentes areas,
como energia, salud, medio ambiente, entre otros.

e Fondo Financiero de Proyectos de Desarrollo (FFPD): Este fondo financia
proyectos de desarrollo econémico y social en diversas areas, como la infraestructura,
la energia, el agua y el saneamiento basico.

Es de destacar que cada entidad pablica puede tener sus propios fondos de inversion
especificos, dependiendo de su ambito de actuacidn y sus objetivos estratégicos. Ademas, la
administracion y el uso de los fondos de inversidn suelen estar sujetos a una serie de
regulaciones y normativas para garantizar su adecuada gestion y transparencia.

Proceso de concertacion con entidades:

La propuesta de concertacion con la secretarias y entidades de la gobernacién de
Cundinamarca, involucradas en las alternativas de solucion (plan de inversiones) de politica
publica de atencién al usuario - PPAU. Contd con los siguientes componentes:

e ldentificar los intereses y objetivos de cada entidad

e Establecer un equipo de negociacion

e Establecer objetivos claros y medibles

e Buscar soluciones creativas

e Establecer un marco de responsabilidad

e Comunicacion abierta y transparente

ﬁ Gobernacion de (

R Cundinamarca

/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

hso 45001 a

SC-CER 303207 ST-CERESS5785

150 9001 1



e Evaluar y ajustar los programas concertados.

En general, una estrategia integral de concertacion de los programas estuvo sujeto a
los planes de inversion usados actualmente para dar continuidad a aquellas metas que
tuvieron muy buenos resultados y requieren de su continuidad para medir un impacto a

mediano y largo plazo. La concertacion con las secretarias quedo de la siguiente manera:
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Secretaria Concertacion y/o compromisos

De acuerdo a la mesa de concertacion se llegan a los acuerdos y isos (
directas e indi en los sigui prog

1. Oferta Institucional Claray Amigable : El objetivo debe ser claro en cuanto a Oferta Institucional (
Tramites, OPAS y Servicios). La responsabilidad de la Secretaria de Planeacion debe ser indirecta, debido a
que la responsabilidad directa de la oferta institucional recae sobre cada secretaria en cuestion, la secretaria
de planeacion realiza control y seguimiento sobre lo registrado como Tramites y OPAS, en conclusion los
responsables directos en este programa son cada secretaria que tenga oferta institucional.

Planeacién 2. Fortalecimiento institucional para el servicio y atencién al usuario: De acuerdo a lo concertado se
acepta la responsabilidad directa respecto a las politicas institucionales en el marco de MIPG, compartida con
las demas secretarias lideres de los procesos de cada politica.

3. Banco de Conocimiento para el servicio y la atencién al usuario: De acuerdo a lo concertado se
acepta la responsabilidad de este programa.
Para los respectivos prog se comparte idad con las secretarias indicadas en el plan de
implementacion, en cabeza de la Secretaria General.
De acuerdo a la mesa de 6nyalo porla ia de ion Regional en materia
ala misionalidad y estrategias que se han adoptado, se llegan a los siguientes acuerdos y compromisos (
i directas e i en los
1. Desconcentracion del servicio presencial para acercar la oferta institucional : Se asume una
Integracion Regional responsabilidad directa como apoyo territorial y de conocimiento en cuanto a los grupos de interes en
territorio.
2. Redes facilitadoras para acercar a la cudadania informacién relacionada con temas de servicio y
atencién al usuario: Se asume una responsabilidad directa para el cumplimiento del objetivo de este
programa.
De acuerdo a la mesa de concertacion se llegan a los acuerdos y isos (
directas e indi en los sigui prog
1. Oferta Institucional Claray Amigable : De acuerdo a la naturaleza del programa, todas las secretarias
del nivel central que tienen oferta institucional ( Tramites, OPAS y Servicios) seran responsables directos, por
i ende la Secretaria de Educacién asume esta bilidad
Educacién

2. Equipos de Trabajo Orientados al Logro: Se asume una responsabilidad indirecta en la medida de
incluir a docentes y personal inistrativo de las ituci oficiales en las capcitaciones en
atencion al usuario de acuerdo al obejtivo del programa

De acuerdo a la mesa de ényalo porla ia de Competitividad y df Il
economico en materia a la misionalidad y estrategias que se han adoptado, se llegan a los siguientes
dos y isos ( i directas e indirectas) en los siguientes programas

1. Desconcentracion del servicio presencial para acercar la oferta institucional: Se asume una
responsabilidad directa como apoyo a la Secretaria General del programa “Desconcentracion del servicio
presencial para acerca la oferta institucional” ofreciendo las oficinas “si puedo” para apoyar las jornadas de
desconcentracion del servicio.

Competitividad y desarrollo economico
2. Asistencia tecnica para el servicio y atencién al usuario: Para el programa de “asistencia técnica para
el servicio y atencion al usuario” estarian de acuerdo en ser responsables indirectos en la medida en que las
capacitaciones ofertadas puedan ser Utiles para los sectores oémicos agricolas del

3. Oferta Institucional Claray Amigable : De acuerdo a la naturaleza del programa, todas las secretarias
del nivel central que tienen oferta institucional ( Tramites, OPAS y Servicios) seran responsables directos, por
ende la Secretaria de Educacion asume esta i

De acuerdo a lo socializado en materia de ejes y programas de la PPAU y de acuerdo a la misionalidad de la
Secretaria Privada, se concerta un apoyo desde el Despacho del Gobernador para poner en agenda del

Privada mismo la formulacion de la Politica Publica de Atencion al Usuario, asi como brindar apoyo en concertar
reuniones y mesas de trabajo puntuales y icas con ias de Hacienda, Pl on, Juridica y
TIC, asi como servir de puente para socializar la formulacion y programas con el gabinete.
De acuerdo a la mesa de concertacion se llegan a los acuerdos y isos (
directas e indi en los sigui prog

Jefatura de gabinete y Buen Gobierno
1. Fortalecimiento Institucional para el Servicio y Atencién al Usuario: En la linea de la politica

de p , acceso a la i ion y lucha contra la corrupcion.
De acuerdo a la mesa de concertacion se llegan a los acuerdos y isos (
directas e indi en los sigui prog

1. Redes facilitadoras para acercar a la cudadania informacién relacionada con temes de servicio y

atencién al usuario: Se asume una idad directa y ida para el imi del objetivo
IDACO del programa en relacion a fortalecer las redes de usuarios a partir de los lideres de las Juntas de Accion
Comunal.

2. Asistencia técnica para el servicio y la atencién al usuario: Responsabilidad indirecta en la medida de
incluir los temas relacionados en temas relacionados con atencién al usuario en las capacitaciones que se
brindan a las Juntas de Accion Comunal.

De acuerdo a la mesa de concertacion se llegan a los acuerdos y isos (
directas e indi en los sigui

1. Ajustes razonables y disefio universal para el servicio y atencién al usuario: De acuerdo a la
misionalidad de la entidad, se asume la ilidad directa y p con ia General en
Empresa Inmobiliaria y de servicios logisticos de Cundinamarca |relacion al objetivo del programa, como i de la sede inisatrtiva de la ion de
Cundinamarca.

2. Equipo de Trabajo Orientados al Logro: Se asume responsabilidad indirecta en sentido a capacitar al
personal de vigilancia y de aseo en temas relacionados con atencion y servicio al usuario, que estara en

Tab I a cabeza de la Secretaria General.
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Plan de Seguimiento, monitoreo y evaluacion

(Este titulo se encuentra actualmente en construccion)
Pautas de divulgacion

La Politica Pablica de Atencion al Usuario, dentro de su marco estratégico, tiene el
objetivo de mejorar las condiciones de vida de los cundinamarqueses reconociendo las
diferencias que existen dentro de su poblacion, las potencialidades y diversidades del
territorio y los procesos de desarrollo econémico, social y ambiental, entre otros. Para ello
busca robustecer y facilitar los procesos y procedimientos de atencion a los usuarios e
implementar estrategias que cubran las necesidades y las demandas que tiene cada persona
que accede a los servicios ofertados dentro del territorio cundinamarqués, teniendo como
base la garantia de derechos y el fortalecimiento del relacionamiento entre Estado-

Ciudadano.

Meta de Bienestar: 386- Incrementar la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacion

de Cundinamarca.

¢Que se espera?

El proceso de construccion de la Politica Publica de Atencion al Usuario requiere una
articulacion con diferentes areas internas dentro de la Secretaria General y areas externas
institucionales del Departamento; es por ello que, en la fase de formulacién de la politica, se
propone mediante este documento, la necesidad de activar un plan de comunicaciones para

llevar un mensaje claro a la ciudadania de los 116 municipios, dando relevancia a los
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procesos de participacion, inclusion, identidad y de construccion conjunta con la comunidad

en la atencién particular a sus necesidades y requerimientos.

Teniendo en cuenta lo anterior, es crucial para la Gobernacién de Cundinamarca que
exista un reconocimiento y apropiacion de la Politica Pablica de Atencion al Usuario, y por
ende del trabajo que se esta realizando dentro de su construccién para que a mediano plazo
la politica incida de manera positiva en la cultura de la atencion y servicio a los

cundinamarqueses.

Slogan: Politica Publica de Atencion al Usuario “;A su servicio!”

Este Slogan fue disefiado por el Equipo de Politica Publica de Atencion al Usuario en
el marco de un ejercicio de lluvia de ideas, donde se plante6 que la razon de ser de la Politica
es poder darles a los usuarios un servicio de calidad y que se traduzca en una experiencia
positiva mientras estan utilizando los diferentes canales de atencion dispuestos para su
atencion. Asi mismo, mostrar que es una politica que quiere acercar realidades, territorios y
ciudadanos tanto en la Gobernacion de Cundinamarca (Institucional), como en cada rincon

del Departamento (Territorial).

Estrategia en medios de comunicacion:

Dentro del Ejercicio de lluvia de ideas, se reconoce que la poblacion objeto es toda
persona habitante y no habitante en el territorio Cundinamarqués que requiera o se encuentre
interesada en acceder a los servicios de atencion al Usuario dentro del Departamento, como
se planteo previamente desde el Enfoque diferencial y territorial. En razon a ello, se propone

abarcar distintas redes sociales, dandole fuerza a Twitter, ya que es un medio que tiene una
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distincion y reconocimiento a nivel institucional con los usuarios de servicios de la

Gobernacion de Cundinamarca.

Dentro del material que se propone compartir en esta red social se encuentran:
capsulas de informacion, encuestas cortas dentro de la plataforma y dinamicas, infografias,
que acerquen al usuario en la interaccion que tiene con el Estado. Por otro lado, utilizar otras
redes sociales como lo son: Instagram, Facebook, Tiktok y Podcast, que permitan estar a la
vanguardia e incluir a otra parte de nuestra poblacion objeto (Nifios, Nifias, Jovenes y
Adolescentes) que no hace parte de los usuarios actuales de Twitter, pero que por procesos
pedagogicos y de participacion pueden conocer mas sobre la construccién de la politica
publica e implementacion de planes de accion. En estas redes, también se podria compartir
informacion relevante, dindmicas de participacion por stories, capsulas de informacion,

videos, infografias y demas.

Partiendo que la finalidad de la politica publica es acercar territorio y acercar a la
gente a experiencias de calidad, es fundamental para este proceso, tener en cuenta que no
todos pueden acceder a servicios tecnolégicos enmarcados en las redes sociales y la web por
diversos factores como lo son: territoriales, ciclos vitales, socioeconémicos, entre otros. Para
esta poblacion objeto, se plantea utilizar mensajes de texto por medio del contact center,
cufias radiales y programas mediante radio satelital: Cundinamarca “El Dorado” Radio, que
cuenta con una amplia cobertura y reconocimiento en el territorio, y ademas puede ser visible
por “lives” en la red social “Facebook”, y facilita la interaccion con los usuarios que manejan
esta red. Partiendo de la necesidad antes mencionada, también se utilizara la estrategia de
feria de servicios de Cundinamarca en los territorios para llevar voz a voz la su construccion

y ejecucion. Sin embargo y teniendo en cuenta que las politicas publicas se plantean a largo
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plazo, es estratégico que estas propuestas se adapten de acuerdo con los avances tecnologicos,

cambios sociales y a las necesidades que se identifiquen en la relacion Estado-ciudadano.

Los valores propuestos que enmarcan la Politica Publica de Atencién al Usuario son:

inclusion, respeto, dignidad, claridad y cercania.

Uno de los temas mas relevantes que se aborda de forma transversal dentro de la
Politica es el Lenguaje Claro, no solo por la obligacién desde la institucionalidad de mejorar
la relacion del Estado-Ciudadano, sino por la voluntad politica de generar una comunicacion
gue realmente garantice el acceso a los derechos de todos los ciudadanos sin distincion (toma
de conciencia). De otro lado, es vital el equipo de comunicaciones junto con el equipo de
Politica trabajen conjuntamente en la elaboracion de mensajes para los diferentes grupos de

interés teniendo en cuenta sus necesidades particulares.
Por lo tanto, se recomienda:

1. Paravideos: Grupo focal personas con discapacidad auditiva, visual y de baja vision

Audio nitido, lenguaje claro, apoyo de lengua de sefias y subtitulos.

2. Para infografias: Grupo focal personas con discapacidad intelectual, autismo.

Disefio con figuras, imagenes y colores.

3. Para redaccidén de mensajes en los diferentes canales y redes: Lenguaje claro,
evitar el uso de siglas y tecnicismos

Cabe resaltar que la activacion de la estrategia de medios para la etapa de formulacién

se requiere de forma constante, esto con el propésito de sembrar apropiacion en los grupos

de interés sobre la importancia de su voz y participacion en la elaboracién de la politica, por
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eso las solicitudes de promocion se realizaran todas las semanas de acuerdo con el

cronograma de trabajo.

Participacion ciudadana:

Es importante resaltar que la tecnologia debe ser para los municipios, el medio mas
apropiado para garantizar la transparencia, acceso a la informacion publica, rendicion de
cuentas y participacion ciudadana. Por lo tanto, las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones (TIC) han modificado y trabajado la manera en que las Administraciones
Publicas y los ciudadanos interacttan; es por esto que, los Gobiernos locales, la proximidad
con los habitantes y la necesidad de dar respuesta a sus demandas enfatizan la urgencia de
afrontar el reto de la adaptacion a los instrumentos que las redes sociales proporcionan.
(Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal (2019))

Cabe resaltar que el didlogo de la ciudadania con los gobiernos y gobernantes es cada
vez mas importante, ya que estos aportan informacién util para los procesos de gestiéon y
toma de decisiones. Por lo tanto, los ciudadanos se han convertido en sujetos activos, en
piezas clave en el disefio y la mejora de los servicios publicos. (Instituto Nacional para el
Federalismo y el Desarrollo Municipal (2019)). De acuerdo con lo anterior, las redes sociales
digitales permiten generar una conversacion continua con la ciudadania facilitando la
consolidacién de nexos con el entorno, asi como nuevas pautas de relacion con las
Administraciones Publicas y, asimismo, ofreciendo una gran variedad de alternativas para
realizar seguimiento y control de gestion.

Como anteriormente se menciond, en términos de gobernabilidad, la introduccién de
redes sociales como: Facebook y Twitter en la gestion municipal, permite tener una mayor

participacion y comunicacion, tanto en el &ambito institucional, como en la cultura ciudadana;
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ya que, estas aplicaciones son indispensables para enlazar, publicar, intercambiar opiniones,
experiencias y conocimientos, asi como para desarrollar un marcado y filtrado de contenidos
colaborativos de la informacién mas relevante del municipio en beneficio de la ciudadania.
(Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal (2019))

El ciudadano escucha, opina y se comunica en las redes sociales, por lo tanto, para
los municipios estas herramientas tecnoldgicas son un lugar de encuentro con las
poblaciones; por lo tanto, la Politica Publica Departamental de Atencion al Usuario esta
preparada para ser parte de esta nueva forma de comunicacién. Por ello, conviene estar
capacitados en el tema de uso de las redes sociales para incorporar una correcta relacion
Estado-Ciudadano. Po lo tanto el éxito del plan de divulgacion de esta politica publica se
base en que la tecnologia debe ser para los municipios, el medio mas apropiado para
garantizar la transparencia, acceso a la informacion publica, rendicion de cuentas y

participacion ciudadana.

Novedades: jNuestro Podcast!

El podcast es un formato de contenidos muy popular hoy en dia, y es reconocida
como una herramienta para conquistar seguidores en las redes sociales, asi como para
ampliar la estrategia de marketing de la Politica Publica de Atencion al Usuario y
convencer a las audiencias para que no nos pierdan de vista. Ademas de esto, esta pieza
de audio que se caracteriza por su versatilidad permitiendo ubicarlo en varios canales. Asi
como un blog o pagina web, redes sociales o un canal de YouTube, el podcast es una manera
adicional de crear una comunidad de seguidores con un tema en comun. La idea es simple:

por medio de esta plataforma se busca ofrecer apoyo e inspiracion, ademas de generar
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dialogos con la ciudadania, el principal objetivo es vender la Politica Publica de Atencion
al Usuario “; A su servicio!”, mostrar lo que hacemos y brindar una informacién de calidad
para llamar la atencion del consumidor a través de contenido especifico, dindmicas,

resolucion de problemas, entre otros.

Principales ventajas del Podcast en el marketing digital:

1. Econdmico: este es uno de los formatos méas econdmicos respecto a otras
estrategias de contenido como los videos, sesiones fotograficas, infografias, entre
otras.

2. Dinamico: Este medio permite a los ciudadanos ser escuchado en cualquier
momento del dia y desde todos los dispositivos digitales, permitiendo que el audio
sea insertado en todo tipo de paginas web y enlazado a redes sociales.

3. Complementario: Permite complementar la informacién con respecto a videos,
conferencias, textos, adicionando informacién y respondiendo preguntas o
sugerencias del publico.

4. Seguidores: La principal ventaja de esta plataforma es su popularidad en las redes
sociales, ya que permite capta nuevos seguidores para el programa Politica Publica
de Atencion al Usuario “;A su servicio!” , ademéas de convertirte en un lider o
referente del sector.

En conclusion, la Secretaria de prensa debe realizar un constante apoyo y
acompariamiento, en algunos casos liderar este espacio de pautas de divulgacion teniendo
presente que son quienes manejan el conocimiento de “marca” de la Gobernacion de

Cundinamarca de cara con la poblacion y con los entes territoriales.
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