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Encuentro del Equipo Transversal
Relacion Estado-Ciudadano

Funcion Publica invita a
los secretarios generales,
lideres del relacionamiento
con los ciudadanos de

las entidades naciones y
territoriales a conversar
sobre la importancia de la
Ley 2052 de 2020 y la caja
de herramientas para la
creacion de las oficinas de la
relacion Estado-ciudadano.
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Relacionamiento con la ciudadania

modelo integrado
de planeacion
y gestion

mpy

it el Modelo | ek dee Planeacion y Gestian, en donde
encontrad I inforacien ecesaria para implementar MIPG en la UAESP

2

Gestion del c,uno::lm:lenlo Lot

y Ia Innovacién

>> Servicio al ciudadano

Racionalizacion de
tramites

Participacion
ciudadana

Transparencia,

acceso a la
informacién y lucha
contra la corrupcion

Integridad



Politica de Servicio al Ciudadano
OBJETIVOS

* Responder de manera oportuna a requerimientos de los ciudadanos

* Generar capacidades en las entidades para mejorar la comunicacion
con los grupos de valor (lenguaje claro)

para las poblaciones de especial proteccidn constitucional

78 8 * Incentivar el disefio e implementacion de estrategias focalizadas

2019 T AVANCES

* ELl Consejo para la Gestion y Desempefio actualizé la politica de
servicio al ciudadano en diciembre 2020

* 40 entidades del orden nacional y territorial (incluyendo 16
. municipios PDET) acompafadas en su implementacion

mipg .

Asesoria para el fortalecimiento del servicio al ciudadano en Altas
Cortes (especialmente en lenguaje claro)

RETOS

* Fortalecimiento instancias encargadas del relacionamiento del
Estado con el ciudadano - Caja de herramientas.



Re-Lanzamiento Ferias Acercate

Programacion de 2021

Santander de Quilichao, Cauca (21 al
—0 I
26 de junio)
San Jacinto, Bolivar (26 _al 31 de
julio)
Sardinata, Norte de Santander (6 al
11 de septiembre)

Dibulla, La Guajira (25 _al 30 de
octubre)

—o

—e

Estos espacios buscan que los ciudadanos hagan
control social, reciban informacion de su interés,
se les facilite el acceso a tramites y conozcan la
gestion de las entidades (rendicion de cuentas)



Politica de racionalizacion de tramites

77,3

2019
il

mpg

Decreto 2106 de 2019 (Decreto Antitramites)
Ley 2052 de 2020 (Ley Antitramites)
Estrategia Estado Simple, Colombia Agil

OBJETIVOS

Facilitar las relaciones de la ciudadania con la administracion
publica, para asegurar el ejercicio de sus actividades,
derechos o el cumplimiento de obligaciones

AVANCES

Entre agosto de 2018 y enero de 2021, se desarrollaron 2.418
acciones que impactan positivamente la vida a los ciudadanos
y les han generado ahorros alrededor de $265.000 millones

En lo corrido del ano, se adelantaron 199 acciones de
racionalizacion en tramites, con los cuales se generaron
ahorros para los ciudadanos por mas de $24.000 millones

SE DESTACAN:

* Eliminacion de tarifas relacionadas con la propiedad
horizontal y certificado de residencia - municipio de Chia

* Eliminacion de tramite en la Superintendencia Nacional de
Salud



Politica de Participacion Ciudadana (RC)

78,6

2019

mpg

OBJETIVOS

Garantizar que la participacion de los ciudadanos incidan en las
decisiones de la administracion

AVANCES

Creacion y organizacion del Sistema Nacional de Rendicion de
Cuentas (Decreto 230 de 2021)

Lineamientos para publicar la informacién sobre participacion
ciudadana en la gestion publica - Menu Participa (Resolucion 1519 de
2020 de MiInTIC)

Estandarizacion de tramites a partir de insumos ciudadanos -
ejercicios de participacion

Kit de herramientas para mejorar la relacion Estado-ciudadano en el
marco del COVID-19

Formacion de 4.811 multiplicadores en control social a nivel nacional
y territorial durante este Gobierno.

RETOS

Poner en funcionamiento las instancias del SNdRC.



Politica de Integridad

75

2019

mpg

OBJETIVOS

Promover la apropiacion de los valores, principios y normas
éticas en los servidores y en los grupos de valor, para
mantener y dar prioridad a los intereses de todos en el
servicio de lo publico

AVANCES

« 180.117 servidores nacionales y territoriales formados en
materia de transparencia, integridad y lucha contra la
corrupcion

« 13 sectores de la administracidén publica que implementan
acciones para prevenir conflictos de interés

« Apropiacion del Codigo de Integridad en el servicio publico

RETOS

 Reglamentar el Sistema Nacional de Integridad (Ley 2016
de 2020).



Invitacion a

participar en el /\%} Premio Nacional
Premio Nacional \\\X/ de Alta Gerencia

de Alta Gerencia




Enfasis tematicos

piylly IENCIA Y TRANSPARENCIA EN LA
Experiencias que nacieron ONTRATACION PUBLICA

para quedarse D GESTION INTEGRAL I’JELA I"I’II 11 I
covID-19
- miGracione | [T 60
ENFASIS ESPECIAL

PROGRAMAS
DE DESARROLLO CON
ENFOQUE TERRITORIAL

UN ESTADO AL
SERVICIO DE LOS CIUDADANOS




Un Estado al servicio de los ciudadanos

UN ESTADO AL
SERVICIO DE LOS CIUDADANOS

Rendicion de cuentas y control social

Mejora de tramites a partir de ejercicios de
participacion ciudadana (Decreto 2106 de 2019 y Ley
2052 de 2020)

Lenguaje claro en la administracion publica

Servicio al Ciudadano




Agenda de este Encuentro

Ley 2052 de 2020 como herramienta de mejoramiento
de la relacion del Estado con los ciudadanos
Juan Fernando Reyes Kuri

Fortalecimiento institucional y su rol dentro de la
relacion el Estado con el ciudadano
Adriana Vargas Tamayo y Hugo Pérez

Caja de herramienta para la creacion de las oficinas
de relacion Estado-ciudadano
Marcela Espejo

Nos basamos en las sugerencias que nos elevaron a través de nuestros
chats de WhatsApp del Equipo Transversal de Relacion Estado-ciudadano y
la urgencia de socializar la caja basica para la creacion de las oficinas de

relacionamiento con el ciudadano



mejorar
nuestra
estrategia!



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/encuestas/encuesta_equipos_transversales.php

Ley 2052 de 2020 como
herramienta de mejoramiento
de la relacion del Estado con

los ciudadanos

Juan Fernando Reyes Kuri
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LEY 2052 DE 2020



HOY EN COLOMBIA SE REPORTAN

ElSeaeNesiGmites oS
En Colombia se credn mas

no se puede completar
loEimomasoRdis "5 Ch e o linea | demorado en hacer un

(DNP, 2019) (BID, 2018) (BID, 2018)



EIB2% de las entidades publicas

transfiriéndole la carga al ciudadano.

(DAFP, 2018)



En promedio, un trdmite se demora
hiEn 20 dias se muere una
persona o quiebra una empresa!

(DAFP, 2018)



LOS EFECTOS PERVERSOS
DE LA TRAMITITIS

&

Propicia la corrupcién

a0

Viola derechos
fundamentales

Le resta
competitividad a
Colombia



LA TRAMITITIS VIOLA DERECHOS

Cada 52 segundos se Se necesitan 9,2 horas
Interpone una accion para realizar un
de tutela en el pais. tramite en salud.

( Defensoria del Pueblo, 2018) (BID, 2018)



LA TRAMITITIS PROPICIA
LA CORRUPCION

Riesgos de
Corrupcion |

90 millones de

Latinoamericanos | Procedimientos Interacciones
manuales presenciales

reportaron haber
pagado un soborno
para acceder a un

ici 1bhi Falta de
i b pUbIICO' estandarizacion

(Transparencia Internacional, 2016)



LA TRAMITITIS DISMINUYE
LA COMPETITIVIDAD

Para crear una empresa en la OCDE vs. en Colombia

B Numero de dias ' NUmero de tramites

11

Colombia QCDE Colombia OCDE

Fuente: Informe Doing Business 201/ del Banco Mundial.



ENTIDADES CON MAS TRAMITITIS

AUTORIDAD NACIONAL
DE LICENCIAS AMBIENTALES

Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales

Instituto
Colombiano Agropecuario

(Derechos de peticién enviados al ICA y al INVIMA)
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Limite de Estampillas Esquemas de

tiempo para
electrénicas vigencia
resolver indefinida



NUESTRALEY

Isiie

Cadena de Carpeta Tramites en
trdmites ciudadana linea




NUESTRALEY

Eliminacién Automatizacion Oficina relacion
de tradmites gestion interna ciudadano
de tramites




NUESTRALEY

i
L =

Revision Interoperabilidad Servicios
tradmites Dafp ciudadanos
digitales




PROYECTO VS. DECRETO

o

e ———

N

Lineamientos generales vs.
Racionalizacion de tramites
especificos



iESTAMOS CONSTRUYENDO
UN ESTADO AGIL, SIMPLE Y
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Conversatorio

Fortalecimiento de la institucionalidad
para el Relacionamiento con la
ciudadania

22 de abril de 2021



Funcion Publica

éPor qué fortalecer la institucionalidad
de la Relacion Estado Ciudadania?



Funcion Publica

Escenarios de relacionamiento de los

ciudadanos con el Estado

P |

Retroalimenta

Consulta sitios web la gestion

Hace solicitudes de Quejas, '

informacion denuncias, e
Hace uso de los reclamos

diferentes medios de

consulta

Acceso a informacion publica

Hace control y exige cuentas

Identificacion de
Accede a servicios necesidades

publicos Formulacién de
Paga impuestos planes, normas y
\ & Accede a bienes y PUENEEE
Solucion de

Serviclios problemas

Seguimiento —
Implementacion
Evaluacion

Servicio al ciudadano

Adelanta tramites y otros
procedimientos administrativos

Participa y colabora




Funcion Publica

éQueé implica o porqueé es importante el
fortalecimiento de la institucionalidad
para transformar la Relacion Estado
Ciudadania?



5 variables para una Transformacion efectiva

O/ dPara dénde VamOS? _ I

——
Cﬁ:’} éComo lo hacemos?
o

5 éComo nos organizamos?
=

éCon quién trabajamos?



Funcion Publica

éComo se articulan las instancias que
lideran la relacion Estado ciudadania
con otros actores al interior de la
entidad?



Funcion Publica

Comité de Gestion y Desempeiio Institucional

Misionales
Planeacion

Talento Humano

- Gestion documental

S Comunicaciones
‘/ Administrativa

Control Interno




&cComo se articulan estas necesidades
de fortalecimiento con procesos de
rediseno en curso?
y
éQué alternativas de implementacion
existen?



Funcion Publica

La gestion del cambio en el rediseno institucional

[ Mes 1 J[ Mes 2

Mesi || Mes5 | Mess |

ALISTAMIENTO DIAGNOSTICO DIAGNOSTICO . DISENO REVISION FORMALIZACION
DEL CONTEXTO INTERNO PROPUESTA DE TECNICA Y DE LA
EXTERNO REFORMA JURIDICA PROPUESTA

[ GESTION DEL CAMBIO

4 > 4 4

Esta presentacion es propiedad intelectual controlada y producida por Funcién Publica.



Funcion Publica

éQue resultados se esperarian de esta
nueva institucionalidad que
fortaleceria la relacion Estado -
Ciudadania?



Funcion Publica

Resultados esperados

Hacia los ciudadanos Hacia el Estado
Mejora en la percepcién ciudadana F\ Mayor eficiencia institucional
sobre la oferta institucional de bienes & vy
y servicios

’

Ciudadania incidente e informada B
Reduccion de costos de
transaccionales para la ciudadania
Mayor disponibilidad y accesibilidad ¢
de los canales de atencidn
- B A

Mejora de la gestion a partir de
dialogos ciudadanos

Servidores publicos integros



Funcion Publica

Efectos esperados

Hacia los ciudadanos Hacia el Estado

Efectividad institucional

Confianza de la ciudadania en el
Estado

Cultura organizacional orientada a
la ciudadania

Goce efectivo de derechos

Gobernanza publica



Caja de Transformacion Institucional del
Relacionamiento con la ciudadania

Direccion de Desarrollo Organizacional
Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano
22 abril 2021



Funcion Publica

COntenidO O1. Sujetos obligados

¢ Qué es la cajay cOmo esta compuesta?

02. Productos de la caja de transformacion

Institucional - Fase 1

Cadena de valor
Actividades clave
Estructura administrativa

03. . Qué sigue?
Productos Fase 2



Sujetos obligados
O 1 . ., Qué es la caja y como
esta compuesta?



Funcion Publica

Sujetos obligados

Articulo 17 ley 2052 de 2020

Oficina de Relacion con el Ciudadano.

En la Nacién, en los Departamentos, Distritos y Municipios con
poblacién superior_a 100.000 habitantes, deberan crear dentro de su
planta de personal existente una dependencia o entidad unica de
relacion con el ciudadano que se encargara de liderar al interior de la
entidad la implementacién de las politicas que incidan en la relacién
Estado Ciudadano definidas por el Departamento Administrativo de la
Funciéon Publica, siempre que su sostenimiento esté enmarcado dentro de
las disposiciones de los articulos 3°, 6° y 75 de la Ley 617 del 2000 o
aquellas que las desarrollen, modifiguen, sustituyan, deroguen o
adicionen, y respetando el Marco Fiscal de Mediano Plazo y Marco de
Gasto de Mediano Plazo.




Funcion Publica

Sujetos obligados: departamentos

Magdalena

f ’ Atlénti;o

La Guajira
Boliva

Sucre -
Cordob

Cesar

Norte de Santander

Antioquia

Casanare
Quindio

Valle del Cauc
Tolim

Vichada

Caqueta >
Meta
Putumayo ——»

Categorias
7
6 6
5
3
| —— | — | — | —
Especial Primera Segunda Tercera Cuarta

27 departamentos deben implementar la Instancia
responsable de liderar la  formulacion,
implementacion y evaluacion de las politicas
publicas del relacionamiento con la ciudadania.

Para los 5 restantes se considera una buena
practica



Funcion Publica

Sujetos obligados: municipios

Categorias

Sexta 1
Quinta 6
Cuarta 10
Tercera 5
Segunda 18
Primera 23

Especial 6

69 municipios deben implementar la Instancia
responsable de liderar la  formulacion,
implementacion y evaluacion de las politicas
publicas del relacionamiento con la ciudadania.

W Distritos y municipios

Para los 1.032 restantes se considera una buena
practica



Funcion Publica

. Queé es la caja transformacion institucional?

Conjunto de instrumentos estandarizados disefiados para orientar a los sujetos obligados en la
implementacion de la instancia que lidera el relacionamiento con la ciudadania; y a través de los cuales se
define la estrategia, insumos, procesos, resultados esperados (productos, efectos e impactos), contribuyendo
al fortalecimiento de las politicas que buscan mejorar la relacion entre el Estado y el Ciudadano.

Cadena de Escenarios :
Escenarios

de planta

valory de
procesos estructura




Funcion Publica

;. Como esta compuesta?

Fase 1:
» Cadena de valor

» Actividades clave




Productos de |la caja de
02 . transformacion
Institucional — Fase 1



Funcion Publica

Presentacion productos Fase 1: Cadena de valor

Insenos Actividades claee Froductos Ienpactos
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Funcion Publica

Presentacion p

roductos Fase 1: Cadena de valor

Insumos

[

Normatividad vigente ]

-

Lineamientos de politica
publica

Informacion gestionada en
sistemas, plataformas y
aplicaciones (Suit, PQRSD,
etc.)

Vs

Modelos, métodos,
metodologias y herramientas
de la gestion institucional

Ve

Diagnostico institucional e
insumos misionales y de
otras areas de apoyo

Vs

Resultados de encuestas 'y
mediciones (propias y Furag)

7

Caracterizacion de la
ciudadania, los usuarios e
interesados.

Informacion recibida de
consultas ciudadanas

Recomendaciones de mejora
de la relacion con la
ciudadania, emitidas por
organismos de control y otros
grupos de valor

Ve

Estudios e informes de la
relacion con la ciudadania

Actividades clave

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (Mipg)

Conocer a
la ciudadania, los
usuarios y grupos de
valor de la entidad

Identificar las caracteristicas
y analizar sus necesidades,
intereses,
expectativas y preferencias.

Formular la estrategia o
el modelo de interaccion
con la ciudadania, los
usuarios y grupos de
valor en el ambito de
MIPG

Identificar las formas de
relacionamiento institucional.

Disefar o actualizar los
lineamientos para orientar las
interacciones con la ciudadania.

Socializar caon dnpnndnnria:

Proponer ajustes a la
oferta institucional de
bienes y servicios*

Analizar la pertinencia de la
oferta de bienes y servicios con
la orientacion ciudadanay la
misionalidad de la entidad.

Generar propuestas de

optimizacion de la oferta

institucional de bienes y
servicios.

Seguimiento a la implementacion del relacionamiento con la ciudadania

Retroalimentacion de la oferta institucional de bienes y servicios, de acuerdo a las necesidades, los intereses,

las expectativas y las preferencias de los grupos de valor.

Lenguaje claro y enfoque accesibilidad




Funcion Publica

Presentacion productos Fase 1: Cadena de valor

Productos

Espacios
de participacion y
rendicion
de cuentas incidente
s en la gestion
institucional.

~

Tramites, otros
procedimientos y consu
Itas de acceso a la
informacion
identificados, actualiza
dos y racionalizados.

Canales de
atencion a la
ciudadania
accesibles.

~

Pautas de
servicio a la
ciudadania.

Estrategia de fortalecimiento
de habilidades y
competencias en los grupos
de valor y servidores publicos
para la optimizacién de
la relacion con la ciudadania.

~

Retroalimentacién de la oferta institucional de bienes y servicios, de acuerdo a las necesidades, los intereses, las expectativas y las preferencias de los

\( < ™
© . 0z
e N Caracterizacion de la
§ °53 ciudadania, usuarios y
= 586 grupos de interés e
o s § 2 identificacion
c ©5 de necesidades.
B o >
284
222 | (7 ™
25 Informacion publica en
— () o
S -c-is‘ S s lenguaje claro e
& E5. inclusivo con
2>9 acceso oportuno y
@2 2 de calidad
——| cSE
- 223 Mediciones de
_S 2852 seguimiento a la gestion
= S8 del relacionamiento y
2 232 evaluacion de
s @ la experiencia de la
29 ciudadania.
c -
o g2
© O g
2 S %=
— =0 2
@© N5 ©
3 S o®
S| €52
SE 3
@]
.

grupos de valor

Lenguaje claro y enfoque accesibilidad



Funcion Publica

Presentacion productos Fase 1: Cadena de valor

Impactos

Ciudadanos, usuarios
y grupos de valor

Efectos
Ciudadanos, usuarios y p
grupos de valor I ER
Mejora en la percepcidn Mayor eficiencia
ciudadana sobre la oferta institucional institucional

de bienes y servicios.

Mejora de la gestion
Ciudadania incidente e informada publica a partir de didlogos

ciudadanos

Reduccion de costos transaccionales
para la ciudadania Servidores publicos integros

Mayor disponibilidad y accesibilidad de
los canales de atencién

Lenguaje claro y enfoque accesibilidad

Confianza de
la ciudadania en el Estado

Goce efectivo de
derechos de la ciudadania

Estado

Efectividad institucional

Cultura
organizacional orientada a
la ciudadania

Gobernanza publica



Funcion Publica

Presentacion productos Fase 1: Actividades clave

Conocer a la ciudadania, los

usuarios y grupos de valor
de la entidad

e Definir los objetivos y elegir el
mecanismo de recoleccion de
la informacion

e Analizar y consolidar las
caracteristicas, necesidades,
los intereses, las expectativas
y las preferencias de la
poblacion objetivo

e Coordinar la socializacién y
divulgacién de la
caracterizacion de la
ciudadania, los usuarios y
grupos de valor

Formular la estrategia o el
modelo de interaccion con

la ciudadania, los usuarios y

grupos de valor, en el
ambito de MIPG

e |dentificar y analizar las
formas de relacionamiento
institucional (con quién, para
qué, como, y donde)

e |dentificar, consolidar y
actualizar la oferta de bienes
Y Servicios por procesos

e Disenar la estrategia o el
modelo, los indicadores y el
sistema de seguimiento de
relacionamiento con la
ciudadania

e Coordinar la socializacién con
los servidores publicos, la
entidad y los grupos de valor,
de la estrategia o el modelo
de relacionamiento con la
ciudadania

Desarrollar los escenarios

de interaccion con los
grupos de valor, en
coordinacion con las
dependencias

e Articular con las
dependencias, la
implementacién de la
estrategia o el modelo de
relacionamiento con la
ciudadania

® Poner en marcha los
escenarios y la interaccién
con los grupos de valor

e Hacer seguimiento a la
implementacion y ejecucion
de la estrategia o el modelo
de relacionamiento con la
ciudadania

Proponer ajustes a la oferta

institucional de bienes y
servicios

e Analizar la oferta de bienesy
servicios con base en la
normatividad vigente

e Estudiar y validar la
pertinencia, calidad y
cobertura de la oferta de
bienes y servicios y su
orientacion a la ciudadania

e Analizar la alineacion de la
oferta institucional de bienes
y servicios con la direccién y
planeacion institucional

e Generar la propuesta de
ajuste a la oferta institucional

Seguimiento a

la implementacion del
relacionamiento con la
W ELERIE]

e Definir la linea base de
seguimiento de la gestion
institucional y de la
experiencia ciudadana en el
relacionamiento

e Hacer seguimiento a la
gestion del relacionamiento y
a la experiencia ciudadana

e Coordinar y desarrollar
espacios de realimentacion
con las dependencias sobre el
relacionamiento con la
ciudadania



Funcion Publica

Nueva ubicacion en el mapa de procesos

Estratégico

Relacionamiento con la
ciudadania

Misional
Posicionar la
relacion del
Estado con el
Ciudadano a un
nivel estratégico
Apoyo

Evaluacion




Funcion Publica

Estructura administrativa

La adaptacion del relacionamiento con la ciudadania en la estructura administrativa considerara:

El ambito de aplicacion de las politicas publicas de relacionamiento de acuerdo con la naturaleza
juridica de la entidad

« El desarrollo de las politicas del relacionamiento con la ciudadania y su interaccion con las
politicas de gestion y desempeno institucional

« El enfoque estratégico del relacionamiento con la ciudadania, en el modelo de operacion
« La articulacion y coordinacion del relacionamiento con otros procesos y las dependencias

« Las condiciones y capacidades institucionales, de talento humano, técnica, tecnoldgica y
financieras



O 3 ¢, Qué sigue?
u Productos de la caja de transformacion

Institucional — Fase 2



Funcion Publica

¢ Qué sigue?

Caracterizacion de proceso

Escenarios de estructura
administrativa

Roles y perfiles de los
empleos

Modelos de actos
administrativos







El servicio publico

es de todos




