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01.

Recomendaciones para la
formulacion del componente
de servicio al ciudadano en el
PAAC



Funcion Publica

Todos soinamos con Entidades Publicas

Resultados

que generen
Valor Publico

Derechos Innovadoras
Problemas
Necesidades
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Funcion Publica

Escenarios de relacionamiento de los
ciudadanos con el Estado

Consulta sitios web Adelanta Tramites y Otros Participa y colabora
o Procedimientos
Hace solicitudes de Administrativos Quejas,

informacion denuncias,
reclamos

Retroalimenta

Hace uso de los
diferentes medios de
consulta

&
AN\

Identificacion de
necesidades
Formulacion de planes,
normas y proyectos
Solucién de problemas

Accede a servicios
publicos

Paga impuestos
S Seguimiento —
Accede a informacién Accede a bienes y/o Hace control y exige Implementacion
Pablica servicios del Estado cuentas Evaluacion




Escenarios de relacionamiento de los
ciudadanos con el Estado - Servicio al Ciudadano

Consulta sitios web

Hace solicitudes de
informacion

Hace uso de los
diferentes medios de
consulta

Accede a informacion
Publica

1

2

Adelanta Tramites y Otros

Procedimientos
Administrativos

Accede a servicios
publicos

Paga impuestos

Accede a bienes y/o
servicios del Estado

3

Quejas,
denuncias,
reclamos
Retroalimenta

Hace control y exige
cuentas

4Participa y colabora

Identificacion de
necesidades
Formulacion de planes,
normas y proyectos
Solucion de problemas
Seguimiento —
Implementacion
Evaluacion



Pasos generales

Identifique Defina y priorice acciones Establezca un Divulgue el plan interna y
oportunidades de a implementar, con la cronograma de externamente
mejora en el participacion de grupos de implementacion
relacionamiento con el valor

ciudadano



1.Idenﬁﬁque
oportunidades de

mejora en el
relacionamiento
con el ciudadano

Revise los nuevos lineamientos de la
Politica de Servicio al Ciudadano e
identifique qué elementos no han sido
desarrollados aun en la entidad.

Revise los resultados de:

- Caracterizacion de ciudadanos

- Encuestas de percepcion ciudadana
- Informes de peticiones, quejas y reclamos
- Resultados del FURAG

- Demas instrumentos de diagnostico



2. Defina y
priorice

acciones con
la
participacion
de los
ciudadanos

Con base en el
diagnostico, efectue
espacios de dialogo
con ciudadanos

Segun los recursos
disponibles priorice
las acciones a
implementar




Talento Humano

* Crear esquemas de reconocimiento y estimulos especiales dirigidos a
los servidores publicos.

* Implementar jornadas de capacitacion y formacion permanentesy —
especializadas en temas de Servicio al Ciudadano e Integridad en lo |
publico. J

« Efectuar y/o actualizar la caracterizacion de servidores publicos para
conocer sus caracteristicas y necesidades. -

.

* Actualizar o elaborar manuales y perfiles de los cargos responsables del relacionamiento con
el ciudadano.

* Incluir médulos o contenidos sobre la Politica de Servicio al Ciudadano en los programas de
induccion y reinduccion.

* Promover y apropiar el Cadigo de Integridad: Valores del Servicio Publico como herramienta
pedagogica para promover y fortalecer la ética de lo publico.



Gestion con valores para resultados

T | = Identificar y simplificar los
‘? ~ | de la entrega de la oferta institucional de bienes y servicios, asi
R T | como los relacionados con atencion a requerimientos de los ciudadanos
; e —— ==L
™~
A l./,r/ | \ * Efectuar para identificar si el talento humano
7] \'\ es suficiente y sus perfiles son adecuados
(‘{/ {’ \ Estructurar la que buscan
T Y ol mejorar la relacion del Estado con el ciudadano
Diseflar o actualizar los para garantizar la homogenizacion del
servicio
Implementar para la entrega

oportuna de la oferta publica a los ciudadanos

Implementar acciones para garantizar (medio fisico NTC 6047 /

accesibilidad web: Resolucion 1519 de 2020)

Adecuaciones fisicas para que los canales presenciales cumplan con



Informacion y comunicacion

« Disenar e implementar de estrategias que garanticen que la
informacion es homogénea y esteé actualizada, sin importar el canal a
través del cual se presente

« Disenar de estrategias y procesos para traduccion de informacion en
lenguas nativas y respuesta a peticiones en formatos accesibles.

* Garantizar la calidad y claridad en la respuesta a los ciudadanos

* Oriente a la ciudadania sobre informacion oficial sobre programas y
subsidios y prevenga la divulgacion de noticias falsas

« Actualizar la informaciéon de los tramites en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites —-SUIT-

* Elaborar y publicar documentos, instructivos, infografias que presenten claramente las
reglas de juego sobre pasos y requisitos para adelantar tramites



Informacion y comunicacion - Lenguaje Claro

Identificar documentos relevantes para el ciudadano (respuestas a PQRS, informacién sobre
tramites y servicios, normatividad) y transformarlos mediante el uso de lenguaje claro y disefio
comprensible (infografias, audios, videos, folletos)

Promover actividades internas de reconocimiento al compromiso de servidores y dependencias que
elaboren y difundan comunicaciones en Lenguaje Claro

Programas de formacion y cualificacion en uso de lenguaje claro a servidores publicos y
contratistas

Actualizar los formatos asociados a tramites a versiones mas simples y validar estas
versiones con los ciudadanos y servidores

Incluir Lenguaje Claro en manuales de servicio a la ciudadania, PQRS y protocolos de
servicio

Realizar ejercicios de medicion antes y después de la difusion de documentos
simplificados de la entidad, para identificar resultados y posibles acciones de mejora




Gestion del conocimiento y la innovacion

Generacion y produccion

Promover la generacion de retos para encontrar soluciones a
problematicas y situaciones que afecten el relacionamiento con los
ciudadanos

Generar alianzas con los grupos de valor, la academia y las entidades
privadas para cocrear productos y servicios y que posibiliten la
solucion a problemas del servicio

Desarrollar investigaciones e incentivar a los servidores a producir
conocimiento y a la creacion y el desarrollo de practicas innovadoras

de servicio al ciudadano.



Gestion del conocimiento y la innovacion

Herramientas de uso y apropiacion

» Establecer lineamientos claros para la gestion de la informacion
producida en el marco del proceso de Servicio al Ciudadano y
promover su conocimiento y apropiacion por parte de todos los
funcionarios de la entidad.

* Promover la comunicacion proactiva y constante entre
dependencias y servidores publicos con el objetivo de mejorar los
canales de informacion, agilizar los procesos al interior de la
entidad y facilitar la interaccion de los ciudadanos con el Estado

* Organizar la informacion relacionada con las diferentes
interacciones que los ciudadanos han tenido con la entidad y - S
divulgarla internamente para tener trazabilidad sobre las E 2;}
decisiones, garantizar homogeneidad de la informacion, reducir ’ -
tiempos de respuesta en la atencidén de requerimientos y
anticiparse a sus necesidades




Gestion del conocimiento y la innovacion

Analitica institucional

sobre la percepcion de los grupos de valor y la experiencia del
servicio, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que presentan los
ciudadanos, y los servicios con mayor demanda y sus tiempos de espera y de atencion

Desarrollar programas de que permitan analizar y ordenar la
informacion cualitativa y cuantitativa de manera que contribuyan a:

* Fortalecer la relacién de los ciudadanos con el -

Estado
* Entregar un trato digno y diferenciado basado

en el enfoque diferencial étnico y para
poblaciones con discapacidad, LGBTI, y grupos

etareos.
* Hacer analisis comparativos con otras

entidades.




Gestion del conocimiento y la innovacion

Cultura de difundir y compartir

* Abrir espacios de socializaciéon al interior de las | \/// /////\
entidades para compartir experiencias exitosas de o !\\\\\E;\&/QEf
Servicio al Ciudadano. SHES I

« Documentar las buenas practicas internas

* Promover el intercambio periddico de buenas practicas
y experiencias exitosas entre entidades nacionales o
territoriales.




Evaluacion y gestion

Definir esquema de seguimiento y evaluacion en dos espacios:

()
»

Medicion de gestion
- Disefiar un esquema de : construir la

cadena de valor, formular indicadores, identificar responsables,
establecer periodicidad de la medicion

Medicion de experiencia de usuario y percepcion ciudadana

Ill - Analizar informacion sobre peticiones y gestion de tramites
L,_J - Efectuar encuestas de percepcion ciudadana

9T - Desarrollar ejercicios de cliente incognito
- Implementar herramientas de journey map




Concerte las acciones al interior de la
tidad
3. Establezca entica

un cronograma Defina:
de * Responsables

: . * Fechas de inicio y fin
implementacion . Indicadores




Lleve a cabo campafias de difusion y
apropiacion de las acciones al interior de

4, Divulgue el la entidad

plan interna \ Divulgue a los ciudadanos las mejoras
externamente efectuadas y las nuevas formas de
interaccion




02.

Recomendaciones para la
formulacion del componente
de racionalizacion de tramites
en el PAAC



Pasos generales

Priorice los tramites Identifique recursos y Registre la Estrategia de
a racionalizar, cronograma para la Racionalizacion de Tramites en el
involucrando a los implementacion de Sistema Unico de Informacion de
usuarios acciones Tramites — SUIT-

03

04

. Implemente una Defina una
Iden’En‘lque y estrategia interna estrategia de
defina las para difundir la seguimiento y de a
actmdadeg para estrategia de conocer los
lograr la mejora de racionalizacién beneficios de la

los tramites racionalizacion



Aquellos que...

v' Estén relacionados con la superacion de la emergencia por el Covid 19
v' Estén relacionados con la reactivacién econémica y social en el marco
del Covid 19
v Den respuesta a la ejecucion de los planes de desarrollo
1 0 o v' Faciliten la ejecucion del Acuerdo de Paz
o Ildentifique y , , ,
v Tengan mayores quejas y reclamos por parte de la ciudadania.
priorice los v' Son mas solicitados por parte de la ciudadania.
trém ites a v Han sido objeto de observaciones por parte de los entes de control y/o
. 5 de la Oficina de Control Interno.
racionalizar , , ,
v" Son mas costosos y complejos tanto para el usuario como para la
entidad.
v' Puedan ser susceptibles de riegos de corrupcion.
v" Han sido identificados por los usuarios como de mayor impacto.

v' Estan relacionados con la expedicion de certificados y demas
informacién, que pueden transformarse en consultas de acceso a
informacién publica




2. Identifique

las acciones a
implementar

Normativas:
Modificaciones a circulares, resoluciones, decretos que
reglamentan tramites

Administrativas:

Mejoras al proceso interno, horarios de atencion,
reduccion de tiempo, ampliacion de puntos de
atencion

Tecnoladgicas:

Servicios Ciudadanos Digitales, automatizacion de
tramites, radicacion y notificacion electronica, botones
de pago

jldentifiquelas con la participacion de los ciudadanos!



Concerte las acciones al interior de la

3. Identifique entidad

los recursos .
necesarios y befina:

Recursos necesarios
Responsables
Fechas de inicio y fin
Indicadores

establezca
cronograma




4. Establezca

estrategia de
divulgacion

Disefe e implemente una estrategia de
difusion y apropiacion de las acciones al
interior de la entidad

Esto garantiza que los responsables
conozcan y recuerden sus compromisos
para la oportuna implementacion



Registre las acciones para la mejora de tramites en el
Sistema Unico de Informacién de Tramites —SUIT-

5. Registre la Médulo de racionalizacion de tramites

estrategia de

) Para cada tramite identifique:
racionalizacion en
el SUIT « Responsables
» Accion especifica de racionalizacion.
* Descripcion de la situacion actual.
* Descripcion de la mejora a implementar.
* Fechas de inicio y fin de la implementacion de las
acciones de racionalizacion planeadas.




6. Establezca
estrategia de

seguimiento y
divulgacion de
los beneficios a
los ciudadanos

Mida el impacto de la mejora de los
tramites hacia los ciudadanos

Divulgue a los ciudadanos las mejoras
efectuadas y las nuevas formas de
interaccion
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