El servicio publico = Funcion
es de todos Pdblica

Informe para el
cierre de brechas de
la politica de

Servicio a la
Ciudadania




Nerio José Alvis Barranco
Director General

Jaime Andrés Gonzalez Mejia
Secretario General

Maria Magdalena Forero Moreno
Directora de Gestion del Conocimiento

Francisco Camargo Salas
Director de Empleo Publico

Hugo Armando Pérez Ballesteros
Director de Desarrollo Organizacional

Maria del Pilar Garcia Gonzalez
Directora de Gestién y Desempefio Institucional

Adriana Vargas Tamayo
Directora de participacion, Transparencia y Servicio
al Ciudadano

Armando Lépez Cortés
Director Juridico

Luz Stella Patifio Jurado
Jefa de Oficina de Control Interno

Edgar Alexander Prieto Mufioz
Jefe Oficina de Tecnologia de la Informacion y las
Comunicaciones

Diana Maria Bohérquez Losada
Jefa Oficina Asesora de Comunicaciones

Carlos Andrés Guzman Rodriguez
Jefe Oficina Asesora de Planeacion

Elaborado por:

Maryuri Castafio Canoas

Leonardo Sanchez Acufia

Grupo de Analisis y Politica

Direccion de participacion, Transparencia y Servicio
al Ciudadano

Revision a cargo de:
Sandra Marcela Espejo
Contratista, experta en servicio al ciudadano

Elsa Yanuba Quifiones

Grupo de Analisis y Politica

Direccion de participacion, Transparencia y Servicio
al Ciudadano

Septiembre de 2021



Tabla de contenido

a1 oo ¥ ool o] TSR SPTRURRRN 5
Y T=Y (oo o] oo - PSP UPRTR PRSP 6
Aproximacion a la Politica de Servicio a la Ciudadania ...........ccccoovveiiiiiiiiic e 8
Analisis de 108 resultados Al IDI ...t 10
1. Analisis descriptivo de los resultados del grupo NaCion ...........ccceeiiiiieiiiieiii e 10
1.1.  Comparativo general de la politica de servicio a la ciudadania ............c.ccocceeviiiiiiininennnn. 10

1.2.  Variacion inter temporal de la politica de servicio a la ciudadania...............cceceeeviciiiecnnnn. 12

2. Analisis descriptivo de los resultados de los clusteres territoriales .........cccccvviiiiiiiiiiiiis 14
2.1.  Comparativo general de la politica de servicio a la ciudadania .............ccoceeviieiiiiciiiecennn. 14

2.2. Desempefio de la politica de servicio a la ciudadania por ClUster...........ccoceeviiiiiiiiiieennne. 15

2.3.  Variacion inter temporal para Alcaldias y Gobernaciones ..........cccccccovvviiiiieiiiiciie e 17

3. Analisis descriptivo de los resultados del grupo de los municipios PDET .........cccocovieiiiieciiinnnn, 19
3.1.  Resultados generales de [0S municipios PDET ........ccociiiiiiiiiiiiiiiceeee e 19

3.2.  Variacion inter temporal para grupo de municipios PDET .......ccccccoviiiiiiiiieceee e 20
Anélisis de las brechas y sus determinantes mas limitantes..........ccccovviiiiiiiiii e 21
Recomendaciones para la politica de servicio a la ciudadania ...........cccccceeeeiiiiie i 27
CONCIUSIONES GENEIAIES ... viiiiiiie ettt ettt e et e et e e et e e et e e st e e e teeeeneee e e 33
Referencias DibliOGrafiCas .........civiiiiii i 34
ANEXOS ..ttt e e e e e e e et et e e ettt e e e et et e e e ba e e e e bae e e et be e e s aaaaeeaaas 35
Anexo No. 1.- Listado de entidades por sectores de la Rama Ejecutiva...........cccceiviiiiiiiiiiineces 35



Lista de tablas

Tabla 1.- Muestra de entidades que reportaron informacion MIPG ..............ccoeeiiiiiiiii e 6
Tabla 2.- Comparacién entre el promedio del IDI general y el indice de la politica ...........c..ccccevvreennnee. 10
Tabla 3.- Desempefio de la politica por grupo de entidades ...........ccoovveiviiiiiii i 11
Tabla 4.- Variacion del indice entre PeriodOS .......c..eiiiiiiiiieeiee e 12
Tabla 5.- Porcentaje de sectores que mejoraron y desmejoraron su desempefio en el indice de politica . 13
Tabla 6.- Variacion absoluta de la medicion del indice para la politica de servicio a la ciudadania.......... 14
Tabla 7.- Comparacién entre el promedio del IDI general y el indice de la politica en el territorio ............ 14
Tabla 8.- Desempefio de la politica para el clUster DASICO.........oovviiiiiiii e 15
Tabla 9.- Desempefio de la politica para el cluster intermedio .........ccccovviiiiiiiii 16
Tabla 10.- Desempefio de la politica para el clister avanzado ..........ccccccovvvieiiiiiiiceiii e 16
Tabla 11.- Variacién del indice entre periodos para el nivel territorial..........cccccoovieiiiiii 17
Tabla 12.- Variacion de la politica para el clUster DASICO .......ccoovviiiiiiii 17
Tabla 13.- Variacién de la politica para el cluster intermedio ..........coovveeiiiii i 18
Tabla 14.- Variacion de la politica para el cluster avanzado............cocveeviiiiii i 18
Tabla 15.- Comparacion entre el promedio del IDI general en el grupo de municipios PDET y el indice de

la politica en el grupo de MUNICIPIOS PDET .......oiiiiiiiiieeie e 19
Tabla 16.- Desempefio de la politica para grupo de municipios PDET .......cccccoiiiiieeiiiiece e 19
Tabla 17.- Variacién inter temporal para grupo de municipios PDET ........ccoooeiiiiiiiiii e 20
Tabla 18.- Variacion del desempefio para grupo de municipios PDET ........coocvviiiiiiiiiiiie e 20
Tabla 19.- Formato para la identificacion y cierre de brechas FURAG ..........c..coooiiiiiiiiccc e, 28

Lista de figuras

Figura 1.- Comportamiento Sectorial gQENEral ............coviiiiiiiiiii e 11
Figura 2.- Analisis sectorial de 1@ VariaCion .............cooiiiiiiiiiii e 13
Figura 3.- Comportamiento territorial pOr CIUSTEr ........c.ooiiiiiie e 15
Figura 4.- Analisis de determinantes de la brecha NO. 1 ........coiiiiiiiiii e 21
Figura 5.- Analisis de determinantes de la brecha NO. 2 ... 22
Figura 6.- Analisis de determinantes de la brecha NO. 3 ........ccciiiiiiiiiii 23
Figura 7.- Analisis de determinantes de la brecha NO. 4 ... 24
Figura 8.- Analisis de determinantes de la brecha NO. 5 ........cociiiiiiiiiii 25
Figura 9.- Analisis de determinantes de la brecha NO. 6 ........oooiiiiiiii e 25
Figura 10.- Andlisis de determinantes de la brecha NO. 7 .......ccooiiiiiiiiii 26



Introduccion

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG es un marco de referencia para dirigir, planear,
ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos publicos, con el
fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas
de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio (DAFP, 2019, p. 8).

Dicho modelo opera a través de 7 dimensiones que agrupan las politicas de gestion y desempefio
institucional, implementadas de manera articulada e intercomunicada, entre las cuales se encuentran la
politica de integridad publica, la politica de servicio a la ciudadania, la politica de racionalizacion de tramites
y la politica de participacion ciudadana en la gestion publica (que incluye los indices desagregados de
rendicion de cuentas), las cuales son de interés de la Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio
al Ciudadano — DPTSC de Funcion Publica. Adicionalmente el Modelo cuenta con una herramienta en linea,
el Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestién — FURAG, a través de la cual se capturan, monitorean
y evaluan los avances sectoriales, territoriales e institucionales en la implementacién de las politicas de
desarrollo administrativo de la vigencia anterior al reporte (DAFP, s.f.).

Es asi que el Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP, lider de las politicas de gestion
mencionadas, valora en coordinacion con las entidades que integran el Consejo de Gestion y Desempefio
Institucional, los resultados del FURAG cada vigencia con el proposito de generar recomendaciones que
posibiliten el cierre de brechas entre sectores, territorios y entidades para cada politica. Por lo tanto, el
objetivo de este documento es evidenciar el nivel de avance en la implementacion de la politica sobre
servicio a la ciudadania, bajo responsabilidad de la DTPSC, alcanzado por las entidades de la rama
ejecutiva del orden nacional y territorial, con base en los resultados FURAG 2019-2020, a fin de contar con
insumos para formular mejoras y ajustes que fortalezcan su consolidacion.

En orden a lo anterior, el presente informe se estructura de la siguiente manera: en primer lugar, se
describen los aspectos metodolégicos del FURAG en funcion del MIPG y los analisis que de alli se
generaron; en el segundo, se hace una breve caracterizacion de la politica de servicio a la ciudadania,
objeto de este informe; en tercer lugar se presentan los principales resultados de desempefio obtenidos en
la politica de servicio a la ciudadania durante 2020 y sus diferenciales (variaciones) frente al afio 2019 para
los niveles nacional, territorial y municipios con Programas de Desarrollo con Enfoque Territorial - PDET
(Renovacion del Territorio, s.f.); en cuarta instancia, se presentan las recomendaciones y posibles acciones
para el cierre de brechas de esta politica; y finalmente, se relacionan las conclusiones, referencias
bibliograficas usadas y los anexos correspondientes.



Metodologia

El Decreto 1083 de 2015, Decreto unico del Sector Funcion Publica, modificado por el Decreto 1499 de
2017, establece que la medicion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG aplica para todos
los organismos y entidades de los 6rdenes nacional y territorial de la Rama Ejecutiva del Poder Publico, a
saber: 147 del orden nacional y 3.378 del orden territorial.

De dicho universo reportaron informacién a través del FURAG para la vigencia 2020 las siguientes
entidades:

Tabla 1.- Muestra de entidades que reportaron informaciéon MIPG

NIVEL ANO 2019 ANO 2020 DIFERENCIA %
Nacional 147 147 0 0%
Territorial 2.920 2.784 -136 -4,65%

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Lo anterior representa el 100% de cobertura a nivel nacional y el 82,4% a nivel territorial, ademéas de un
leve decrecimiento en este ultimo nivel, frente a las entidades que reportaron en la vigencia anterior. Es de
anotar que el universo de entidades que reportaron informacién MIPG es el mismo universo que aplica a la
politica de servicio a la ciudadania para el afio 2020.

Ahora bien, con relacién al proceso metodolégico surtido, la Medicion del indice de Desempefio
Institucional-IDI es una operacion estadistica que busca medir anualmente, de la vigencia anterior, la
gestion y desempefio de las entidades publicas del orden nacional y territorial, bajo los criterios y estructura
tematica del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, asi como también el avance del Modelo
Estandar de Control Interno - MECI (DAFP, 2020, p. 5)

La metodologia para la elaboracion de este informe de cierre de brechas sobre la politica de servicio a la
ciudadania se desarrollé en las siguientes etapas:

1. Recoleccion de informacion de las entidades sobre la implementacion de las politicas a través del
FURAG, que se realiz6 entre los meses de febrero y abril de 2021.

2. Aproximacion a la metodologia de analisis de brechas para el desempefio institucional, conforme
la orientacion y aportes de la Oficina Asesora de Planeacion — OAP (2021), lider de este entregable.

3. Procesamiento de la informacion para el anélisis descriptivo de los resultados del grupo nacién, de
los clusteres territoriales y del grupo de los Municipios PDET.

4. Procesamiento agregado y analisis de los subindices de las politicas de integridad, servicio a la
ciudadania, racionalizacion de tramites y participacion ciudadana en la gestion publica (y rendicion
de cuentas), en relacién con las preguntas que responden a los mismos.

5. Procesamiento de las frecuencias de las recomendaciones dadas para mejorar la politica en cada
entidad, segun los grupos de andlisis definidos, como primer insumo para la identificacién de
brechas.

6. Diagnostico diferencial de las brechas y sus determinantes mas limitantes, a partir de la elaboracion
de arboles que consideren, para cada brecha, los determinantes asociados a insumos, procesos y



productos, y que dan cuenta del comportamiento agregado del grupo de entidades o de un item
respecto de la politica analizada.

7. Recomendaciones al lider de la politica, las cuales organizan la informacion obtenida en un plan
de trabajo donde se identifica la brecha analizada, las estrategias para abordar la superacion de la
brecha, los responsables y los plazos de ejecucion.

Es preciso decir que la informacion presentada y las recomendaciones propuestas producto del analisis
estadistico de la Medicion del Desempefio Institucional nacional y territorial permiten contribuir al
cumplimiento de los propositos del Gobierno Nacional enmarcados en el Plan Nacional de Desarrollo — PND
2018-2022: Pacto por Colombia, pacto por la equidad, de orientar la gestion publica hacia resultados y
enfocada al servicio ciudadania (DNP, 2019). Asimismo, aporta al logro de la meta del PND de incrementar
el IDI de las politicas de gestion y desempefio, siendo 10 puntos para el nivel nacional y 5 puntos para el
territorial, en atencién a la metodologia de cierre de brechas (DNP, 2014).



Aproximacion a la Politica de Servicio a la Ciudadania

La politica de servicio a la ciudadania se enmarca en la Dimension (3) de Gestion con valores para
resultados del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-MIPG, cuyo propdsito es permitirle a las entidades
realizar las actividades que la conduzcan a lograr los resultados propuestos y a materializar las decisiones
plasmadas en su planeacién institucional, en el marco de los valores del servicio publico y que contribuye
directamente a los objetivos del MIPG de “agilizar, simplificar y flexibilizar la operacion de las entidades
para la generacion de bienes y servicios que resuelvan efectivamente las necesidades de los ciudadanos”
y “facilitar y promover la efectiva participacion ciudadana en la planeacion, gestion y evaluacion de las
entidades publicas” (DAFP, 2019, p. 42).

Esta dimension se entiende desde dos perspectivas: la primera, asociada a los aspectos relevantes para
una adecuada operacion de la organizacion, lo cual se ha denominado “de la ventanilla hacia adentro”; y la
segunda, referente a la relacion Estado-ciudadano, es decir, “de la ventanilla hacia afuera”. Es en relacion
con la segunda perspectiva que la politica de servicio a la ciudadania pretende facilitar el acceso de los
ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la entidad, en todas sus sedes y a través de los
distintos canales. Por lo tanto, la gestion del servicio a la ciudadania no es una tarea exclusiva de las
dependencias que interactlan directamente con la ciudadania o de quienes atienden sus peticiones, quejas
o reclamos, sino una labor integral que requiere de: (i) total articulacion entre sus dependencias, (ii)
compromiso expreso de la alta direccion vy (iii) la gestion de los recursos necesarios para el desarrollo de
las diferentes iniciativas; todo en busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y
su acceso real y efectivo a la oferta del Estado (DAFP, 2019, p. 64).

Es asi que el indice de la politica de servicio a la ciudadania la capacidad de la entidad publica para
garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los
escenarios de relacionamiento con el Estado, garantizando: la accesibilidad de los ciudadanos a la oferta
de servicios de las entidades, atendiendo a sus caracteristicas y necesidades particulares, la prestacion
del servicio con servidores idoneos y comprometidos y la retroalimentacion e incidencia ciudadana (DAFP,
2019b).

A su vez, el indice de la politica de servicio a la ciudadania se compone de 5 indices detallados o
subindices, a saber:

e Elindice de direccionamiento estratégico y planeacion del servicio al ciudadano mide la capacidad
institucional de definir las estrategias, planes, programas, proyectos y servicios a partir de la
caracterizacion, necesidades, propuestas y diferencias de grupos de valor y ciudadanos, definiendo
los recursos y un disefio organizacional en funcion de un eficaz servicio al ciudadano.

e El indice de capacidad del talento humano para el servicio al ciudadano mide la capacidad de la
entidad publica de implementar planes, programas y acciones dirigidos a los fortalecer habilidades
y competencias de los servidores publicos y la apropiacién de los principios y valores del servicio
publico en la labor de servicio al ciudadano para contribuir al cumplimiento de la mision institucional
y entrega de valor a los ciudadanos.

e El indice de gestion con valores para resultados en el servicio al ciudadano mide la capacidad de
la entidad publica de definir e implementar la estructura institucional, los procesos, protocolos y



estandares para la gestion del servicio al ciudadano cumpliendo con requerimientos normativos y
garantizar la excelencia en el servicio, en los escenarios de relacionamiento entre el ciudadano y
el Estado (acceso a informacion, desarrollo de tramites, ejercicio de control y exigencia de cuentas,
y participacion y colaboracion)

El indice de gestion del conocimiento y la innovacion para el servicio al ciudadano mide la capacidad
de la entidad de generar y apropiar conocimiento sobre Politicas, planes, programas y/o proyectos,
estudios e instrumentos que faciliten el acceso y garanticen derechos de grupos de valor,
ciudadanos y servidores publicos en atencion a sus necesidades, asi como de su intervencion para
la solucién de problemas.

Y el indice de evaluacion de gestion y resultados en el servicio al ciudadano mide la capacidad de
la entidad publica de tomar decisiones basadas en evidencias para mejorar el servicio considerando
las caracteristicas y necesidades de su poblaciéon objetivo y grupos de valor, asi como sus
expectativas, intereses, percepcion y evaluacion del servicio recibido.



Analisis de los resultados del IDI

1. Analisis descriptivo de los resultados del grupo nacién

Para el analisis descriptivo de los resultados del grupo nacién se agregaron los datos de las entidades en
relacion a 23 sectores de la rama ejecutiva a los que estan adscritas o vinculadas (ver anexo No. 1), a fin
de hacer relaciones entre los mismos. Esto excluye el Sector inteligencia y contrainteligencia, conformado
por la Direccién Nacional de Inteligencia, ya que por su naturaleza juridica y misional, que privilegia la
reserva de informacion institucional por asuntos de seguridad nacional, no le aplica el Modelo (MIPG).

1.1. Comparativo general de la politica de servicio a la ciudadania

Para el nivel nacional, se identifica que la politica de servicio a la ciudadania durante el afio 2020 tuvo un
mejor desempefio frente al Indice de Desempefio Institucional-IDI (general), con un resultado levemente
superior (0,27 puntos), como se muestra a continuacion:

Tabla 2.- Comparacion entre el promedio del IDI general y el indice de la politica
Promedio de indice de Promedio de Pol10 Servicio a la

Desempeno Institucional ciudadania
82,92 83,19

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Como se muestra en la figura 1, 15 sectores superaron el promedio del IDI en la politica de servicio a la
ciudadania, mientras que 9 sectores tuvieron una puntuacién inferior. Los sectores Relaciones Exteriores
(95,35 puntos); Educacién (94,67) y Ciencia, Tecnologia e Innovacion (93,31) encabezan esta politica en
el nivel nacional, mientras que los puntajes mas bajos corresponden a los sectores de Cultura (67,15) e
Interior (70,60), repitiendo como los puntajes mas bajo para esta misma politica en 2019.
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Figura 1.- Comportamiento sectorial general

T T —
% 31 82 977

88,5 88,88 8958 ggep 80RO
90,00 878238 8672 557 86,54 g5 gy 8106
8343, 83385 417 838784

80,00 -
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

0@

8ot 218203 815164 _ 8158 g0 5% ﬁ}Q

7389 7356

099 70,60

67515
| | || 636189

& & O & F LS P NGRS & & \0 SRS
@& N ’ 0@0\ q}&\ & $° ‘\‘0‘0\ 6\'”/\\ Q&Q s & ,@‘b‘?} & Q% %«‘5\\ 58“& \S}o‘\ «? :3@ @% S (8} c?/\\\ o° Sl
X N > A NP S & ) O R & S > S
&S T & ¥ K LR < S o & o &
& < < QPN & & X o F Y F S &
© F E S S & © > S R AR
S < S S ) QAR S
o§ o O A L S O S ¥
& &S § & ¢ & FEE TS
)
E & & e S L FLSF
SO 3 h S N T E
& & © & S & &
(& N ‘?\& X Na <
¥ & ®
S O X
Q & S
$F o &
Koy I
&
mmmm |D| Promedio Nacion mmmmm Desempefio Pol10 Servicio al ciudadano e Promedio Pol10 Servicio al ciudadano

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Respecto del desempefio comparativo entre entidades del nivel nacional, los resultados muestran una
brecha de 65,84 puntos entre la entidad con el menor puntaje: la Central de Abastos de Cucuta S.A. (33,25)
y el Ministerio de Educacion Nacional, que obtuvo el puntaje mas alto (99,09) siendo, en cada caso,
entidades pertenecientes a los sectores con menores y mayores puntajes, respectivamente. Sin embargo,
es de sefialar que solo 2 entidades no superaron los 50 puntos: Central de Abastos de Cucuta S.A. y la
Corporacion de Alta Tecnologia para la Defensa (37,7) y 19 no superaron los 70 puntos.

Tabla 3.- Desempefio de la politica por grupo de entidades

Puntaje

- Cuartil 1 Mediana Cuartil 3 PLanaje
Minimo Maximo
33,25 75,92 82,61 92,29 99,09
Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

El promedio de la politica es ligeramente superior a la mediana (83,19), lo que implica que al menos el 50%
de las entidades evaluadas obtuvieron una calificacion superior a dicho promedio. Ademas, respecto de los
cuartiles 1y 3, se observa que al menos el 25% de entidades con desempefio mas bajo estuvo por debajo
de 75,92 puntos, y al menos el 25% de entidades con desempefio mas alto estuvo por encima de 92,29
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puntos, que son valores favorables en la implementacion de la politica de servicio a la ciudadania en el
nivel nacion.

1.2. Variacion inter temporal de la politica de servicio a la ciudadania

La politica de servicio a la ciudadania evidencia una mejora de 4,39 puntos entre la vigencia 2019 y la
vigencia 2020, que equivale a un crecimiento de 5,27%, como se muestra a continuacién:

Tabla 4.- Variacion del indice entre periodos
Variacion absoluta de Pol10 Variacion relativa de Pol10

Servicio a la ciudadania Servicio a la ciudadania
4,39 5,27%

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Entre 2019 y 2020, es notable el fortalecimiento de la politica de servicio a la ciudadania, en especial en
los sectores Funcién Publica, que subié 13,21 puntos, y del Deporte, la Recreacién, la Actividad Fisica vy el
Aprovechamiento del Tiempo Libre, que aumentd en 12,82 puntos. Se resalta que este ultimo, junto con el
sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (+7,17), aunque no superaron el promedio
del IDI en 2020, tuvieron un notable incremento frente al afio anterior, aportando significativamente a la
disminucion de brechas. En contraste, los sectores Interior; Cultura y Agropecuario, Pesquero y de
Desarrollo Rural, que estuvieron entre los cinco con menor desempefio en 2019, disminuyeron su puntaje
en 2020, lo cual evidencia la necesidad de que el lider de la politica brinde un acompafiamiento especifico
a las entidades que los conforman, como se vera en el apartado de “recomendaciones para lapolitica de
servicio a la ciudadania”.
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Figura 2.- Anélisis sectorial de la variacién
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Fuente: Elaboraciéon DPTSC de Funcién Publica, con base en FURAG (2021)

Segun se puede evidenciar en la siguiente tabla, es mayor el porcentaje de sectores que mejoraron su
desempefio en la politica de servicio a la ciudadania (21 sectores), que aquellos que desmejoraron su
desempefio (3 sectores).

Tabla 5.- Porcentaje de sectores que mejoraron y desmejoraron su desempefo en el indice de politica
Sectores que mejoraron su Sectores que desmejoraron su
desempeiio en Pol10 Servicioa desempeiio en Pol10 Servicio a

la ciudadania la ciudadania
87,50% 12,50%
Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

La mediana de la variacién inter temporal esta 0,75 puntos por debajo del crecimiento promedio de la politica
de servicio a la ciudadania en el nivel nacional (4,39). No obstante, el 50% de las entidades evaluadas
tuvieron un incremento superior a 3,64 puntos en relacion con su calificacion para la vigencia 2019, y al
menos el 25% de entidades tuvo un incremento superior a 8,91 puntos, mientras que al menos el 25% de
entidades decrecié cerca de 0,46 puntos.
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Tabla 6.- Variacion absoluta de la medicion del indice para la politica de servicio a la ciudadania
Puntaje

- Cuartil 1 Mediana Cuartil 3 Planale
Minimo Méximo
-11,79 -0,46 3,64 8,91 31,74
Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

2. Analisis descriptivo de los resultados de los clusteres
territoriales

Para el orden territorial se hizo un analisis en dos niveles: de un lado, se agruparon todas las entidades
que hacen parte de la administracién de cada departamento, incluyendo gobernaciones, alcaldias y
entidades descentralizadas; y del otro, una comparacion del desempefio institucional de las alcaldias y
gobernaciones, que muestran el evolutivo (comparacién y variaciones) de los territorios. Asi las cosas, los
datos del conjunto departamental son presentados a manera de contexto, mientras que el detalle de la
evolucién de los indices de la politica de servicio a la ciudadania se presenta en funcién de los resultados
que obtuvieron las gobernaciones y alcaldias durante los dos afios de observacion.

2.1. Comparativo general de la politica de servicio a la ciudadania

En el nivel territorial se evidencia que, comparativamente, la politica de servicio a la ciudadania en 2020
esta por encima del Indice de Desempefio Institucional-IDI (general), con un resultado levemente superior
(0,97 puntos), como se muestra a continuacion:

Tabla 7.- Comparacion entre el promedio del IDI general y el indice de la politica en el territorio
Promedio de indice de Promedio de Pol10 Servicio a la
Desempeio Institucional (ALELEDTE!

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Para el analisis descriptivo de los resultados del nivel territorial se organizaron las entidades en 3 Clusteres:
basico, intermedio y avanzado, que fueron definidos segun su similitud (distancia) respecto de un conjunto
de caracteristicas (variables) predefinidas, tales como: nimero de habitantes promedio, valor de ingresos
municipales, indice de penetraciéon de internet, puntaje en indice de desempefio institucional (vigencia
anterior), densidad poblacional, acceso a servicios publicos, tasa de homicidios y de hurtos, entre otras
(DAFP y MinTic, 2019), a efectos de reconocer la heterogeneidad del territorio en funcién de mejorar los
resultados de las Politicas de Gestion y Desempefio a cargo de la DPTSC.

Igualmente, como se observa en la gréafica, el promedio de la politica de servicio a la ciudadania en los
clusteres de nivel basico e intermedio esta 0,48 y 2,69 puntos por debajo del promedio general de esta
politica, respectivamente; mientras que el clister avanzado lo supera en 6,87 puntos. Sin embargo, los
clisteres basico e intermedio tienen calificaciones superiores al promedio del IDI en territorio, en tanto que
el cluster avanzado tiene una calificacion 0,77 puntos por debajo.
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Figura 3.- Comportamiento territorial por cluster

70,00 65,91 65,14
57,79

Caog R0 OQ I
I vj’\“

BASICO INTERMEDIO AVANZADO

60,00 55,49

50,00
40,00
30,00
20,00

10,00

0,00

IDI Promedio Territorio
mmm Promedio Pol10 Servicio al ciudadano

e Promedio general Pol10 Servicio al ciudadano

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

2.2. Desempeiio de la politica de servicio a la ciudadania por cluster

De las 1067 entidades que conforman el cluster basico y que les aplicd la politica de servicio a la ciudadania,
las entidades con el puntaje mas bajo fueron la Empresa de Servicios Publicos de Manaure Balcon del
Cesar Espuma, del municipio de Manaure (Cesar) y la Empresa de Servicios Publicos de Vigia del Fuerte
EMSPUVIF, del municipio de Vigia del Fuerte (Antioquia), que obtuvieron 10 puntos en la vigencia 2020.
Por su parte, la Alcaldia de Altos del Rosario (Bolivar) obtuvo 97,62 puntos y fue la entidad con la
calificacion més alta. En consecuencia, la brecha entre las entidades con mayor y menor calificacion del
cluster basico es de 87,62 puntos.

La mediana demuestra un comportamiento por debajo del promedio de la politica de servicio a la ciudadania
en el nivel territorial (59,24), ya que el 50% de las entidades evaluadas tuvieron una calificacién menor a
57,64 puntos en esta politica. Frente a los cuartiles 1 y 3, se aprecia que el 25% de entidades con
desempefio mas bajo estuvo por debajo 47,39 puntos, y el 25% de entidades con desempefio mas alto
estuvo por encima de 67,97 puntos, que son valores con una diferencia de aproximadamente 10 puntos en
relacion con la mediana.

Tabla 8.- Desempefio de la politica para el clister basico

Puntaje

- Cuartil 1 Mediana Cuartil 3 PLanale
Minimo EY T
10,00 47,39 57,64 67,97 97,62
Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

El cluster intermedio esta conformado por 895 entidades a las cuales se les aplicd la medicién de la politica
de servicio a la ciudadania en la vigencia 2020. De estas, 3 entidades de Casanare, 2 de Tolima y una de
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Vaupés obtuvieron el menor puntaje (10 puntos), asi: Centro Regional de Educacion de Orocue, Empresas
Publicas de Recetor S.A.S., Empresas Publicas de Tamara S.A.S., Sociedad Administradora de la Plaza de
Mercado y Matadero Municipal (Chaparral, Tolima), Instituto de Financiamiento, Promocién y De sarrollo de
Mariquita, e Instituto Municipal de Deporte y Recreacion de Mitu. Por el contrario, el Hospital Integrado San
Bernardo de Barbosa (Barbosa, Santander) obtuvo la mayor calificacion (97,6 puntos), lo que implica una
brecha entre las entidades con mayor y menor calificacion del cluster intermedio de 87,6 puntos.

La mediana demuestra un comportamiento por debajo del promedio de la politica de servicio a la ciudadania
en el nivel territorial (59,24), ya que el 50% de las entidades evaluadas tuvieron una calificacion menor a
55,90 puntos en esta politica. Respecto de los cuartiles 1y 3, se aprecia que el 25% de entidades con
desempefio mas bajo estuvo por debajo 47,27 puntos, y el 25% de entidades con desempefio mas alto
estuvo por encima de 65,53 puntos, que son valores con una diferencia aproximada de 9 puntos en relacion
con la mediana.

Tabla 9.- Desempeiio de la politica para el clister intermedio
Puntaje

- Cuartil 1 Mediana Cuartil 3 PL{“Fa]e
Minimo Méximo
10,00 47,27 55,90 64,53 97,60
Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

En la medicion de la politica de servicio a la ciudadania de la vigencia 2020, un total de 816 entidades
conforman el cluster avanzado del nivel territorial. Entre ellas, el Embarcadero Turistico de Girardot Ltda.
(Cundinamarca) tuvo el puntaje mas bajo (10 puntos), mientras que la Alcaldia de Medellin (Antioquia)
obtuvo una calificacion casi perfecta (99 puntos), lo que implica una brecha de 89 puntos entre las entidades
con mayor y menor calificacion en este cluster.

La mediana demuestra un comportamiento superior al promedio de la politica de servicio a la ciudadania
en el nivel territorial (59,24), ya que el 50% de las entidades evaluadas tuvieron una calificacién mayor de
64,19 puntos en esta politica. A su vez, el cuartil 1 indica que el 25% de entidades con desempefio mas
bajo estuvo por debajo de 54,5 puntos, es decir, 9,69 por debajo de la mediana; mientras que el cuartil 3
sefiala que el 25% de entidades con desempefio mas alto estuvo por encima de 75,76 puntos, esto es 11,57
puntos por encima de la mediana.

Tabla 10.- Desempefio de la politica para el clister avanzado

Puntaje Puntaje
Minimo Méximo
10,00 54,50 64,19 75,76 ‘ 99,00
Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Cuartil 1 Mediana Cuartil 3

Finalmente, cabe resaltar que en términos generales, los tres clusteres comparten mediciones similares en
el puntaje minimo y en el puntaje méximo. Ademas, aunque las calificaciones del cluster avanzado son
claramente superiores a las de los otros dos, estas diferencias son mas marcadas respecto del cluster
intermedio, en especial en la mediana y en el cuartil 3.
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2.3. Variacion inter temporal para Alcaldias y Gobernaciones

Para calcular la variacion inter temporal de la politica de servicio a la ciudadania en el territorio, se toman
unicamente las alcaldias y gobernaciones de cada departamento, mas no el total de entidades que hacen
parte de la administracion territorial, dado que muchas de estas no han hecho su reporte de forma
continuada en las vigencias de medicion (2019 y 2020) y, por lo tanto, no son comparables.

En todos los grupos de entidades del nivel territorial la politica de servicio a la ciudadania evidencia una
variacion positiva respecto de la medicién de la vigencia anterior (2019), con un incremento importante para
los clusteres béasico e intermedio (2,68 y 2,52 puntos, respectivamente) y un incremento minimo para el
cluster avanzado (0,20 puntos), lo cual representa un crecimiento total de 3,10 % para el total de entidades.
Esta tendencia de mejora sugiere un compromiso de las entidades del nivel territorial por fortalecer la
implementacion de la politica, en especial en los clusteres basico e intermedio.

Tabla 11.- Variacion del indice entre periodos para el nivel territorial

. Variacion absoluta de Pol10 Variacion relativa de Pol10
Grupo de entidades .. . , .. : ,
Servicio a la ciudadania Servicio a la ciudadania
Todas las Entidades 1,84 3,10%
Cluster BASICO 2,68 4.64%
Cluster INTERMEDIO 2,52 4.54%
Cluster AVANZADO 0,20 0,30%

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Al analizar la variacion inter temporal de la politica de servicio a la ciudadania en el cluster basico, se tiene
que la entidad que mas decrecio frente a la calificacién obtenida en la vigencia 2019 fue la Alcaldia de
Titiribi (Antioquia) con 39,84 puntos menos en 2020 y, en paralelo, el mayor incremento lo obtuvo la Alcaldia
de La Sierra (Cauca), con 55,32 puntos mas que en la medicion anterior. Ademas, dentro de las 10 entidades
que mas disminuyeron su calificacion estan 5 alcaldias del departamento de Antioquia mientras que de las
10 con mayor incremento, 5 corresponden a alcaldias del departamento de Boyaca.

La mediana de la variacién inter temporal del cluster basico es 0,61 puntos inferior al crecimiento promedio
de la politica de servicio a la ciudadania en este grupo de entidades (2,68), de tal forma que el 50% de las
entidades evaluadas tuvieron un incremento igual o superior a 2,07 puntos en relacion con la calificacion
de la vigencia 2019. En los cuartiles 1 y 3 se aprecia que el 25% de entidades decrecié en méas de 6,5
puntos, mientras que el 25% de entidades tuvo un incremento superior a 11,19 puntos.

Tabla 12.- Variacion de la politica para el cluster basico

Puntaje Puntaje

Cuartil 1 Mediana Cuartil 3

Minimo Maximo
-39,84 -6,50 2,07 11,19 55,32

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcién Publica, con base en FURAG (2021)

La variacion inter temporal de la politica de servicio a la ciudadania en el cluster intermedio muestra que la
entidad con la variacion negativa més alta fue la Alcaldia de Chachagiii (Narifio), que decrecié 46.97 puntos
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respecto de la calificacion obtenida en la vigencia 2019, mientras que la Alcaldia de San Juan del Cesar
(La Guaijira) tuvo el mayor crecimiento, con 59,95 puntos mas que en la medicién anterior. Resalta que
dentro de las 10 entidades con mayor crecimiento, 5 corresponden al departamento de Narifio.

La mediana de la variacion inter temporal del cluster intermedio es 1,07 puntos mayor que el crecimiento
promedio de la politica de servicio a la ciudadania en este grupo de entidades (2,52), con una diferencia de
-10,45 respecto del cuartil 1 y de 6,7 puntos mas respecto del cuartil 3, con lo cual, el 50% de las entidades
evaluadas tuvieron un incremento igual o superior a 3,59 puntos en relacion con la calificacién de la vigencia
2019. Sobre los cuartiles 1y 3 se evidencia que el 25% de entidades tuvo un decrecimiento superior a 6,86
puntos, mientras que el 25% de entidades tuvo un incremento superior a 10,29 puntos respecto de la
medicion anterior.

Tabla 13.- Variacion de la politica para el cluster intermedio

Cuartil 1 Mediana Cuartil 3

Minimo Maximo
-46,97 -6,86 3,59 10,29 59,95

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

En el cluster avanzado, la variacion inter temporal de la politica de servicio a la ciudadania revela que la
entidad con la variacion negativa mas alta fue la Alcaldia de Nilo (Cundinamarca), que obtuvo -37,72 puntos
frente a la medicion anterior, mientras que la Alcaldia de Bello (Antioquia) incrementd su calificacion en
33,07 puntos.

La mediana de la variacién inter temporal del cluster avanzado es ligeramente superior al crecimiento
promedio de la politica de servicio a la ciudadania en este grupo de entidades (0,20). Esto implica que el
50% de las entidades evaluadas tuvieron un incremento igual o superior a 0,58 puntos en relacion con la
calificacion de la vigencia 2019. En los cuartiles 1 y 3 se aprecia que el 25% de entidades obtuvo -6,21
puntos 0 menos, mientras que el 25% de entidades tuvo un incremento superior a 8,03 puntos.

Tabla 14.- Variacion de la politica para el clister avanzado

Puntaje Puntaje

Cuartil 1 Mediana Cuartil 3

Minimo Maximo
-37,72 -6,21 0,58 8,03 33,07

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Por ultimo, respecto de los puntajes minimos y maximos en cada cluster, la variacion positiva es mayor que
la negativa en los clusteres basico (-39,84 vs. 55,32) e intermedio (-46.97 vs. 59,95). Sin embargo, esta
tendencia se invierte en el cluster avanzado, donde es mayor el puntaje que disminuye que el puntaje que
aumenta (-37,72 vs 33,07 puntos).
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3. Analisis descriptivo de los resultados del grupo de los
municipios PDET

3.1. Resultados generales de los municipios PDET

En 2020, la politica de servicio a la ciudadania tuvo un mejor desempefio en el grupo de los municipios
PDET frente al indice de Desempefio Institucional - IDI (general) de este grupo de entidades, con una
diferencia de 0,79 puntos, como se observa a continuacion:

Tabla 15.- Comparacion entre el promedio del IDI general en el grupo de municipios PDET y el indice de la
politica en el grupo de municipios PDET
Promedio de indice de Promedio de Pol10 Servicio a la

Desempeio Institucional ciudadania

53,46 54,25

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

De las 349 entidades PDET tenidas en cuenta para la medicién de la politica de servicio a la ciudadania en
la vigencia 2020, la menor calificacion (10 puntos) la obtuvieron la Empresa de Servicios Publicos de
Manaure Balcon del Cesar Espuma (Manaure, Cesar) y la Empresa de Servicios Piblicos de Vigia del
Fuerte-EMSPUVIF (Vigia del Fuerte, Antioquia), que también fueron las entidades con las calificaciones
mas bajas del cluster basico; asi como la Sociedad Administradora de la Plaza de Mercado y Matadero
Municipal (Chaparral, Tolima), que también tuvo el menor puntaje en el cluster intermedio.

Entre tanto, la Alcaldia de Roberto Payan (Narifio) fue la entidad con mejor calificacién (97,32 puntos), lo
que representa una brecha de 87,32 puntos entre las entidades PDET con mayor y menor puntaje durante
la vigencia 2020.

Tabla 16.- Desempefio de la politica para grupo de municipios PDET

Chidl Cuartil 1 Mediana Cuartil 3 Cli]U

Minimo Maximo
10,00 45,79 54,34 62,96 97,32

Fuente: Elaboraciéon DPTSC de Funcién Publica, con base en FURAG (2021)

La mediana de las entidades PDET es ligeramente superior al promedio de la politica de servicio a la
ciudadania para este grupo (54,25), lo cual quiere decir que el 50% de las entidades PDET tuvo una
calificacion mayor a 54,34 puntos en esta politica. El cuartil 1 indica que el 25% de entidades PDET tuvo
calificaciones menores de 45,79 puntos, y el cuartil 3 evidencia que al menos el 25% obtuvo més de 62,96
puntos. Es de anotar que estos valores se asemejan a los puntajes obtenidos por el grupo de entidades del
cluster intermedio.
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3.2. Variacion inter temporal para grupo de municipios PDET

Las entidades PDET tuvieron una mejora de 1,08 puntos en la politica de servicio a la ciudadania para la
vigencia 2020, lo que representa un crecimiento de 2%, segun se ve a continuacion:

Tabla 17.- Variacion inter temporal para grupo de municipios PDET
Variacion absoluta de Pol10 Variacion relativa de Pol10

Servicio a la ciudadania Servicio a la ciudadania
1,08 2,00%

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

La variacion inter temporal de la politica de servicio a la ciudadania entre las entidades PDET ubican a la
Alcaldia de Dabeiba (Antioquia) como la entidad que mas decrecio6 frente a la calificacién obtenida en la
vigencia 2019, con -32,15 puntos en el 2020. En el extremo opuesto, la Alcaldia de San Juan del Cesar (La
Guajira) tuvo el mayor incremento con 59,95 puntos mas que la vigencia anterior.

Tabla 18.- Variacion del desempeiio para grupo de municipios PDET

AL Cuartil 1 Mediana Cuartil 3 AT

Minimo Maximo
-32,15 -8,54 1,10 9,26 59,95

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

La variacion inter temporal de las entidades PDET muestra una mediana con un crecimiento cercano al del
promedio de la politica de servicio a la ciudadania en este grupo de entidades (1,08), de tal forma que al
menos el 50% de las entidades evaluadas tuvieron un incremento igual o superior a 1,10 puntos frente a la
medicion anterior. En relacion con los cuartiles 1y 3, se aprecia que el 25% de entidades PDET tuvo un
crecimiento negativo mayor de 8,54 puntos, y al menos el 25% de entidades PDET tuvo un incremento
superior a 9,26 puntos.
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Analisis de las brechas y sus determinantes mas
limitantes

Para la identificacion de las brechas que afectan el desempefio de la politica de servicio a la ciudadania,
se seleccionaron las 10 recomendaciones con mayor frecuencia para cada grupo de entidades (nacion,
cluster basico, cluster intermedio y cluster avanzado), obteniendo un total de 40 items, de los cuales se
escogieron 7 bajo criterios técnico-cualitativos.

Asi las cosas, las brechas aqui expuestas hacen referencia a aquellos resultados del analisis cuantitativo
que permiten evidenciar que un gran nimero de entidades no estan presentando el desempefio esperado
en los resultados del indice; de tal manera que las brechas no se refieren al comportamiento especifico de
una entidad, sino al comportamiento agregado de un grupo de entidades o de un item respecto de la politica
analizada.

Ahora bien, para el analisis de las brechas, se hace una revision de como este item se desarrolla en los
eslabones de la cadena de valor de la politica, estableciendo si hay problemas a nivel de los insumos,
procesos y/o productos, de manera que las brechas se analizan en funcion de la coherencia y capacidad
de los lineamientos de la politica para alcanzar los productos que se espera desarrollen de las entidades
implementadoras.

A continuacion se describen los determinantes asociados a cada eslabdn de la cadena de valor de las
brechas escogidas:

Figura 4.- Anélisis de determinantes de la brecha No. 1

Las entidades brindan atencion a personas con discapacidad en la linea telefonica, el PBX o
conmutador sin disponer de un men interactivo, operadores o herramientas (como el Centro de
Relevo o Sistema de Interpretacion en linea - SIEL) que garanticen la fluidez de la comunicacion

Brecha
[ |
- Ditundir las herramientas
- Ley 1618 de 2013 y normas técnicas: metodoldgicas, politica y normativa para - Acciones de difusion de la politica de
NTC 5854 de 2011 - NTC 6047 de 2013 el servicio a la ciudadania servicio a la ciudadania
- Manual Operativo del MIPG - Orientar a I_gs entidades en la _ - Entidades orientadas en la
: . L . implementacion de las acciones implementacion de las acciones
- Guia para entidades publicas. Servicio formuladas en la estrategia para la formuladas en la estrategia para la
y atencion incluyente mejora del servicio al ciudadano mejora del servicio al ciudadano
- Equipo de asesoria y gestion con - Capacitar sobre lineamientos de la - Capacitaciones sobre lineamientos de
expertos en inclusion y enfoque politica de servicio al ciudadano, la politica de servicio al ciudadano,
diferencial lenguaje claro y accesibilidad lenguaje claro y accesibilidad ejecutadas
- Alianzas o convenios con MinTIC, INCI - Participar en el Concejo Nacional para - Guia para entidades publicas. Servicio
e INSOR la Participacion de las Personas con y atencidn incluyente actualizada
Discappeidad

Fuente: Elaboraciéon DPTSC de Funcién Publica, con base en FURAG (2021)
En la actualidad existen algunos apoyos para mejorar la atenciéon de personas con discapacidad a través

del canal telefénico, como es el caso del Centro de Relevo o el Sistema de Interpretacion en linea — SIEL,
siendo este ultimo contratado y pago por las entidades interesadas; sin embargo, dichos apoyos pueden
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ser insuficientes, en especial, porque no son Uutiles los PBX o conmutadores, ni se adaptan a los menus
telefénicos, sino solamente a las llamadas. Se concluye que su oferta y disponibilidad no son suficientes
para que las personas con discapacidad reciban informacién, se comuniquen e interactien en los canales
telefénicos con facilidad y total entendimiento de los contenidos; por lo tanto, es preciso definir nuevas
orientaciones, mecanismos y herramientas, en coordinacion con el Instituto Nacional para Ciegos-INCI, el
Instituto Nacional para Sordos-INSOR y el Ministerio de las Tecnologias y las Comunicaciones-MINTIC,
para que las entidades logren implementar acciones acordes y efectivas en via de garantizar los derechos,
bienes y servicios a las personas con discapacidad.

Figura 5.- Analisis de determinantes de la brecha No. 2

Las entidades no cuentan con procedimientos, operadores ni capacidad en la linea de atencion
telefonica, el PBX o conmutador de la entidad para brindar atencion a personas que hablen otras
lenguas o idiomas que garanticen la fluidez de la comunicacion

Brecha
| |
- Difundir las herramientas . P ”
o ” ; - Acciones de difusion de la politica de
- Ley 1381 de 2010 metodologicas, politica y normativa para servicio a la ciudadar?ia
. el servicio a la ciudadania
- Manual Operativo del MIPG . . - Entidades orientadas en la
, . . - - Orientar a las entidades en la imol 9 | .
- Guia para entidades publicas. Servicio implementacion de las acciones implementacion de las acciones
y atencion incluyente formuladas en la estrategia para la formpladgs Ie” Ia.elstralteglg pdara la
- Equipo de asesoria y gestion con mejora del servicio al ciudadano mejc.>ra . el semvicio al o ? ano
expertos en inclusion y enfoque - Capacitar sobre lineamientos de Ia - Capacitaciones sobre lineamientos de
diferencial politica de servicio al ciudadano | la pplltllca de sewlc[%%cgjdadanoa
- Alianzas o convenios con MinTIC, lenguaje claro y accesibilidad engu’aje claro y.acceS| ',' ? eJecutal ?s
MinlInterior o el Instituto Caro y Cuervo - Gestionar con entidades asociadas la - Guia para 'en'tldzlades PUb“CaSl-I S%FVICIO
realizacion de alianzas o convenios y atencion incluyente actualizada
Insumos Procesos Productos

Fuente: Elaboraciéon DPTSC de Funcién Publica, con base en FURAG (2021)

Asociada a la brecha anterior, se observa que los apoyos que se ofrecen para la atencién diferencial a
través del canal telefénico no son suficientes. Los servicios de traduccién simultdnea a otras lenguas e
idiomas, como son las lenguas nativas de las etnias, son limitados en su funcionalidad y dependen de
diferentes factores que dificultan su implementacién, tales como: ausencia de orientaciones y pasos a
seguir, baja cobertura y apropiacién tecnoldgica, desconocimiento de las herramientas y mecanismos para
brindar atencién a personas que hablen otras lenguas o idiomas, etc. En virtud de lo anterior, esta brecha
también debe ser abordada en coordinacion interinstitucional con el Ministerio de las Tecnologias y las
Comunicaciones-MINTIC, el Ministerio del Interior, el Instituto Caro y Cuervo y otro, a fin de que se
dispongan orientaciones, mecanismos y herramientas para que las entidades logren implementar acciones
acordes y efectivas en via de garantizar los derechos, bienes y servicios a las personas que hablan otras
lenguas o idiomas.
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Figura 6.- Anélisis de determinantes de la brecha No. 3

Los espacios fisicos de las entidades no disponen de sistemas de orientacion Wayfinding, con
subtitulacion en castellano y traduccién a otras lenguas o idiomas

[ |

) - Difundir las herramientas . - ”
- Manual Operativo del MIPG metodologicas, politica y normativa para - Acciones de difusion de la politica de
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. . o - : " ; implementacion de las acciones
- Guia para entidades pUblicas. Servicio implementacion de las acciones P
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expertos en inclusion y enfoque - Capacitar sobre lineamientos de la . ! ‘
P diferencial yene politica de servicio al ciudadano, | la pglm?a de SerV'C'.g.?ch‘d?daqoa
lenguaje claro y accesibilidad enguaje claro y accesibilidad ejecutadas

- Alianzas o convenios - Gui i ibli ici
interinstitucionales - Gestionar con entidades asociadas la Gu‘it@ﬁ?@??ﬁiﬁ e:n?; t;llciszl.izsazr;nmo
realizacion de alianzas o convenios y Y

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano-PNSC ha ofrecido asesoria y recomendaciones sobre la
disposicion de sistemas de orientacion espacial Wayfinding, es decir, la sefializacién, mapas y simbolos
que, en combinacion con aplicaciones méviles y pantallas digitales, ayuden al visitante a entender el espacio
y navegar en un entorno con facilidad; sin embargo, persiste la necesidad de mejorar estos sistemas desde
una perspectiva inclusiva de las personas con discapacidad y de las personas que hablan otras lenguas o
idiomas, como son los grupos étnicos.

Desde una lectura cualitativa de la brecha, se identifica que las entidades no tienen la suficiente claridad
sobre qué hacer ni con que recursos (humanos, financieros, tecnolégicos) contar para lograr su
implementacion, de manera que atienden el requerimiento con la disposicion de algunos carteles en papel
que, en escencia, son insuficientes para dar alcance en términos de accesibilidad. Por ejemplo, una persona
sorda (servidor o visitante) requerird de una alarma visual contra incendios, porque no escucharg el sonido
para evacuar el lugar, sintiendo confusién y angustia de la situacion a su alrededor.

En ese sentido, para coadyuvar a cerrar esta brecha es necesario que Funcion Publica, como lider de la
politica de servicio a la ciudadania, genere alianzas interinstitucionales a partir de las cuales se dispongan
orientaciones, mecanismos y herramientas para que las entidades logren implementar sistemas de
orientacién espacial Wayfinding acciones acordes y efectivas en via de garantizar los derechos, bienes y
servicios a las personas con discapacidad y de las personas que hablan otras lenguas o idiomas, como son
los grupos étnicos.
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Figura 7.- Anélisis de determinantes de la brecha No. 4

Son pocas las entidades que generan estrategias, alianzas o convenios para ofertar atencion
presencial a través de otra entidad como mecanismo para que los ciudadanos gestionen sus tramites y

servicios en el territorio.
I Brecha

| | ]
- Difundir las herramientas
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realizacion de alianzas o convenio

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano-PNSC ha facilitado la atencién presencial en los territorios
a través de los Centros Integrados de Servicios (CIS) y las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano,
ahora Ferias Acércate, pero esta oferta institucional no es continua ni de cobertura total, y a veces, incluso,
es desconocida, por lo que las entidades y la ciudadania de los territorios no las aprovechan. Esto, sumado
a las dinamicas y restricciones en la atencion presencial generadas a causa de la pandemia por Covid-19,
dificultan atin mas el servicio a la ciudadania en los territorios y, por ende, su acceso a la oferta de bienes,
tramites y servicios del Estado.

En el marco de la reapertura econémica, es necesario que las entidades identifiquen y ejecuten acciones
que permitan brindar atencion presencial, no solo de forma itinerante (como con las Ferias Acércate), sino
también de manera continua, por ejemplo, a través de estrategias, alianzas o convenios con otras entidades
que tengan capacidad instalada en los territorios (como es el Departamento para la Prosperidad Social-
DPS, el Instituto Colombiano de Bienstar Familiar-ICBF, el Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA, las
Corporaciones Auténomas Regionales-CAR, Colpensiones, el Banco Agrario, etc.), y que siendo afines a la
misionalidad, puedan servir de puente para que la ciudadania gestione sus tramites y servicios en el
territorio.
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Figura 8.- Anélisis de determinantes de la brecha No. §

Pocas entidades disponen de enlaces territoriales que, sin pertenecer a una sede punto de atencion
fisico, sirvan como mecanismo para que los ciudadanos gestionen sus tramites y servicios en el

territorio.
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Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Como sucede con la brecha anterior, mas alla de la atencion y oferta institucional que se brinda en territorio
mediante el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano-PNSC, las entidades deben identificar y ejecutar
acciones que permitan brindar atencion presencial continua, por ejemplo, a través de lideres territoriales
que, sin necesidad de estar anclados a una oficina o punto fijo de atencidn, sirvan como enlace para articular
las acciones de la entidad con las necesidades y dinamicas del nivel territorial. Ya hay algunas entidades
que cuentan con profesionales en campo, como es Funcion Publica, quien a través de los lideres territoriales
que tiene en cada departamento, extiende el portafolio de bienes, tramites y servicios de la entidad,
facilitando la solucion a problematicas o necesidades puntuales de la ciudadania y contibuyendo a mejorar
su relacién con el Estado. En sintesis: se trata de que muchas mas entidades adopten este modelo para
acercar la institucionalidad a la ciudadania de forma eficiente.

Figura 9.- Analisis de determinantes de la brecha No. 6

Los planes de incentivos de las entidades no contemplan incentivos especiales para el personal
(servidor o contratista) de servicio al ciudadano.

- Ley 909 de 2004 o ) L - Acciones de difusion de la politica de
- Difundir las herramientas metodolégicas, servicio a la ciudadania
- Decretos 1567 de 1998 y 894 de 2017 politica y normativa para el servicio a la Enfidades orientadas en
- Manual Operativo del MIPG , C|udadan.|a implementacion de las acciones
- Banco de preguntas para identificar - Orientar a las entidades en la formuladas en la estrategia para la mejora
incentivos implementacion de las acciones del servicio al ciudadano

Equino de asesoria v gestion con formuladas en la estrategia para la mejora ) )
quip Y9 del servicio al ciudadano - Planes de Estimulos e Incentivos-PE|

expertos en diversas tematicas definidos por las entidades

Fuente: Elaboraciéon DPTSC de Funcién Publica, con base en FURAG (2021)

La normativa sobre incentivos a servidores publicos presenta diferentes posibilidades para que las
entidades establezcan incentivos especiales a los servidores y contratistas que laboran en las areas de
servicio al ciudadano, los cuales se deben ver reflejados en el Plan de Estimulos e Incentivos-PEl
institucional de cada vigencia; sin embargo, la mayoria de las entidades no estan contemplando estos
incentivos dentro de sus planes, sino que establecen acciones generales para todos sus servidores, sea
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por desconocimiento de la normativa, poca disponibilidad presupuestal, alta rotacién de servidores y
contratistas, etc. Por lo tanto, es preciso reforzar a través de la socializacion, sensibilizacién, capacitacion
y/lo acompafiamiento, la informacion y pautas sobre estas disposiciones, para que las entidades logren
adelantar su implementacion en torno al personal de servicio al ciudadano.

Figura 10.- Andlisis de determinantes de la brecha No. 7

Las entidades no estan facilitanto la participacion de la ciudadania y grupos de valor para mejorar las
actividades de racionalizacion de tramites y demas procesos de gestion de la entidad.

[ BRrecha |
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I I ]
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- Metodologia de estandarizacion de - Orientar a las entidades en la - Reporte de los ahorros por efecto de la
tramites y formularios a partir de implementacion de las acciones racionalizacion y/o simplificacion de tramites y
ejercicios de participacion ciudadana formuladas en la estrategia para la OPAS
- Equipo de asesoria y gestion con mejora del servicio al ciudadano - Resultados de las encuestas de satisfaccion
expertos en diversas tematicas ciudadana sobre acceso a la informacion en
materia de trﬁmimc
Insumos Procesos Productos

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)

Entre los fines de la participacion ciudadana se encuentra que las personas puedan contribuir, con su
conocimiento, aportes y sugerencias, a mejorar los bienes y servicios que brinda el Estado, entre los que
se ubican los tramites y procedimientos administrativos que ofrecen las entidades publicas. En ese sentido,
es preciso que se fortalezca la interaccién con la ciudadania y grupos de valor, la cual se debe adelantar,
para efectos de mejorar las actividades de racionalizaciéon de tramites, en tres contextos: 1) difundir
ampliamente las mejoras y ahorros generados en razon de las acciones de racionalizacién implementadas
o0 actualizadas, 2) indagar y documentar el conocimiento que tiene la ciudadania y grupos de valor sobre
dichos beneficios, y 3) consultar e incorporar la retroalimentacion (observaciones y/o recomendaciones)
que hacen los usuarios para mejorar los tramites u otros procedimientos administrativos que ofertan las
entidades. Con esto se estaria cerrando la brecha No. 7, y a su vez, se podria mejorar los resultados del
indice de beneficios de las acciones de racionalizacién adelantadas de la politica de racionalizacién de
tramites, en el entendido que el modelo de medicion de la gestion y desempefio de las entidade s publicas,
que se da a través del Furag, calcula los indices y subindices (o indices detallados) de cada politica con
base en diversos items, que pueden estar asociados a otras politicas.
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Recomendaciones para la politica de servicio a la
ciudadania

A partir del analisis de brechas y la informacion asociada, se priorizd en cada linea causal cuéles son los
determinantes que mas limitan el desarrollo esperado de la politica de servicio a la ciudadania, es decir,
aquellos factores que generan los mayores taponamientos a la cadena de valor y que son objeto de
intervencion por parte de Funcion Publica como lider de la politica.

Es entonces que se presenta el siguiente plan de trabajo, el cual esté integrado por acciones de mediano

plazo, para ser ejecutadas en el marco de la vigencia 2021; y acciones de largo aliento, que se esperan
incluir en la planeacion institucional de la vigencia siguiente.
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Lider/
area

Brecha

Tabla 19.- Formato para la identificacion y cierre de brechas FURAG

Determinante

Estrategia/Hito

Actividad

Resultado

Responsable

Fecha
Inicio

Fecha Fin

DPTSC

Las entidades brindan
atencion a personas
con discapacidad en la
linea telefonica, el PBX
o conmutador sin
disponer de un menu
interactivo, operadores
0 herramientas (como
el Centro de Relevo o
Sistema de
Interpretacion en linea
- SIEL) que garanticen
la fluidez de la
comunicacion.

Las entidades no
cuentan con
procedimientos,
operadores ni
capacidad en la linea
de atencion telefonica,
el PBX o conmutador
de la entidad para
brindar atencion a
personas que hablen
otras lenguas o idiomas
que garanticen la
fluidez de la
comunicacion

Los espacios fisicos de
las entidades no
disponen de sistemas
de orientacion

Guia para
entidades
publicas. Servicio
y atencion
incluyente
actualizada

Documentos
técnicos,
metodologias,
herramientas,
instrumentos e
investigaciones
en temas de las
politicas de
gestion y
desempefio
orientado a
mejorar la gestion
publica.

Analizar los puntos criticos
que enfrentan las entidades
para hacer accesible los
espacios fisicos y diversos
canales de comunicacion, y
garantizar la informacion,

Puntos criticos que
enfrentan las entidades
para hacer accesible los
espacios fisicos y canales

comunicacion e de comunicacién a DPTSC 01/02/2022 | 30/04/2022
interactuaccién con . .
tacilidad v total personas con discapacidad
entendim?ento y y minorias linglisticas
participacion de las dentificados.
personas con discapacidad
y minorias linguisticas
Actualizar la Guia para ; .
entidades publicas. Servicio Gf“a. para ent/qc?des
S publicas. Servicio y
y atencion incluyente sobre oo
la accesibilidad de espacios atencién incluyente sobre la
fisicos v canales de accesibilidad de los los
comuni)éacién en espacios fisicos y canales DPTSC 01/05/2022 | 30/11/2022
. Lo de comunicacion a

articulacion con MinTIC, . .
INCI INSOR. Minlnterior personas con discapacidad
Instit,uto Carc; y Cuervo u’ y minorias lingyisticas
otros actualizada.
:,Stﬂ::;::;ilg]np;Zﬁ:eéEade Registro de socializacién de
para entidades publicas. Ia,Gg/a para ept./dades

. g publicas. Servicio y
Servicio y atencion atencién incluyente ante el
incluyente ante el Consejo Y DPTSC 01/05/2022 | 30/03/2023

Nacional para la
Participacion de la
Poblacion con
Discapacidad, para su

Consejo Nacional para la
Participacion de la
Poblacion con
Discapacidad.




Determinante

Estrategia/Hito

Actividad

Resultado

Responsable

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Wayfinding, con
subtitulacion en
castellano y traduccién
a otras lenguas o

revision, analisis y
adopcién.

Acciones de difusién de de
la Guia para entidades

idiomas Difundir la Guia para publicas. Servicio y
ent/dadfels pybl:cas. Servicio atenC{c’)n lr?cluyenlte parala | DPTSC 01/01/2023 | 30/03/2023
y atencion incluyente atencion diferencial de OAC
actualizada. personas con discapacidad
y minorias linguisticas
ejecutadas.
Iden’t|f|car las enhdadgs, Base de datos de entidades
segun sectores, que tienen con sedes en los distintos
capacidad instalada (sedes) , DPTSC 01/11/2021 | 30/01/2022
L departamentos del pais
en los distintos
, creada.
departamentos del pais.
Efectuar espacios | Definir los pasos bésicos Guia del proceso para la
de capacitacion para la generacién de generacién de alianzas o
Son pocas las entldaQes Orlgntar alas spbre . alianzas o cqr]venlos par.a convgrjlos para ofertar DPTSC 01/02/2022 | 30/04/2022
que generan estrategias, entidades en la lineamientos de la | ofertar atencion presencial atencion presencial en el
alianzas o convenios para implementacién politica de en el territorio a través de territorio a través de otras
ofertar atencién presencial de las acciones servicio al otras entidades. entidades disefiada.
DPTSC | através de otra entidad formuladas en la ciudadano, caja Disefiar un modelo de .
. . . . . Modelo de alianza o
como mecanismo para que | estrategia parala | de herramientas generacion de alianzas o .
los ciudadanos gestionen mejora del implementacion convenios para ofertar convenio para ofertar
. g . J . .p. - - P . atencién presencial en el DPTSC 01/02/2022 | 30/04/2022
sus tramites y servicios en servicio al oficina de servicio | atencién presencial en el o .
o . . o . territorio a través de otras
el territorio ciudadano. al ciudadano, territorio a través de otras :
. : entidades creada.
lenguaje claro y entidades.
accesibilidad Difundir | i | | . e
ffundir fa g'ma ye .mode 0 Acciones de difusién de la
de generacion de alianzas o ,
convenios para ofertar guia y el modelo de DPTSC
o P . generacion de alianzas o 01/05/2022 | 30/12/2022
atencion presencial en el OAC

territorio a través de otras
entidades.

convenios para ofertar
atencion presencial en el
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Determinante

Estrategia/Hito

Actividad

Resultado

Responsable

Fecha

Fecha Fin

territorio a través de otras
entidades ejecutadas.

Inicio

Realizar una capacitacion
masiva sobre la generacién
de alianzas o convenios

Capacitacién masiva sobre
la generacion de alianzas o
convenios para ofertar

. L . DPTSC 01/05/2022 | 30/12/2022
para ofertar atencion atencién presencial en el
presencial en el territorio a | territorio a través de otras
través de otras entidades. entidades desarrollada.
Definir los criterios de Criterios de identificacion
identificacion de buenas de buenas préacticas para
Identificar, practicas para que los que los ciudadanos PPTSC 01/02/2022 | 30/04/2022
ciudadanos gestionen sus gestionen sus tramites y DGDI
documentar y - . . o
. . tramites y servicios en el servicios en el territorio
difundir buenas o .
, ) L territorio. definidos.
Pocas entidades disponen practicas en la . . .
L . e Analizar, sistematizar y
de enlaces territoriales que, disposicion de .
. e documentar experiencias
sin pertenecer a una sede Identificacion, asesores . . . .
e l o enfocadas en la disposicién | Documentacion y registro
DPTSC punto de atencidn fisico, documentaciény | territoriales como de asesores territoriales de buenas practicas en el
sirvan como mecanismo difusién de mecanismo para : ) P L DPTSC 01/05/2022 | 30/12/2022
. L como mecanismo para que instrumento o aplicativo
para que los ciudadanos buenas practicas | que los ; . . )
. . . los ciudadanos gestionen definido para tal fin.
gestionen sus tramites y ciudadanos . .
. o . sus tramites y servicios en
servicios en el territorio. gestionen sus o
tramites el territorio.
. y Socializacion de las buenas
servicios en el . . e
territorio practicas para que los Acciones de difusion y DPTSC
' ciudadanos gestionen sus socializacion de las buenas OAC 01/05/2022 | 30/12/2022
tramites y servicios en el practicas documentadas.
territorio.
Los planes de incentivos de | Orientar a las Efectuar espacios | Definir, en coordinacion con | Estrategia y cronograma de
las entidades no entidades en la de capacitacion la Direccién de Empleo capacitacién enfocada en la
DPTSC conterpplan incentivos mplementgmon spbre . Publico-DEP, la estrat.eglta’y normaltlva de |nce:nt|vos DPTSC 01/11/2021 | 30/01/2022
especiales para el personal | de las acciones lineamientos de la | cronograma de capacitacion | especiales a las areas de DEP

(servidor o contratista) de
servicio al ciudadano.

formuladas en la
estrategia para la

politica de
servicio al

enfocada en la normativa
de incentivos especiales a

servicio al ciudadano
disefiada
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Determinante

Estrategia/Hito

Actividad

Resultado

Responsable

Fecha

Fecha Fin

Inicio

mejora del ciudadano, caja las areas de servicio al
servicio al de herramientas ciudadano.
ciudadano. implementacion Realizar una capacitacion
oficina de servicio | masiva sobre la normativa Capacitacion masiva sobre
al ciudadano, de incentivos especiales a la normativa de incentivos DPTSC
lenguaje claroy las areas de servicio al especiales a las areas de 01/02/2022 | 30/04/2022
L . . . DEP
accesibilidad. ciudadano, en el marco del | servicio al ciudadano
PEl institucional de cada realizada.
vigencia.
Realizar una sesion masiva
con las entidades que Sesion masiva con las
presentan mayores entidades que presentan
dificultades para establecer | mayores dificultades para DPTSC
incentivos especiales a las | establecer incentivos DEP 01/02/2022 | 30/04/2022
areas de servicio al especiales a las areas de
ciudadano, en el marco del | servicio al ciudadano
PEl institucional de cada realizada.
vigencia.
1. Difundir las Realizar Disedar una infografia y/o
herramientas | seguimiento a la pieza comunicativa sobre . .
- . l ) . . Infografia y/o pieza
metodolégica | implementacion como mejorar las acciones I .
s . . o comunicativa sobre como
. , s, politica y de la estrategia y | de racionalizacion de . .
Las entidades no estan o . - mejora de las acciones de
. o normatividad | acciones de tramites y OPAS con la . L L. DPTSC
facilitanto la participacion o L racionalizacion de tramites 01/11/2021 | 30/04/2022
. , creada para participacion participacion de la L OAC
de la ciudadania y grupos .y . , y OPAS con la participacion
: el servicio a ciudadana en el cudadania y grupos de ,
de valor para mejorar las . , . ) . de la cudadania y grupos
DPTSC - la ciudadania | ciclo de la gestion | valor, incluyendo su fase L
actividades de , L ) e de valor disefiada.
L . 2. Metodologia publica final de socializacién y
racionalizacion de tramites . .
demas procesos de de retroalimentacion.
J ol P : estandarizaci | Nota: hito de la Difundir la infografia y/o Acciones de difusion de la
gestion de la entidad. . " . o . ) .
6n de politica de pieza comunicativa sobre infografia y/o pieza DPTSC
tramites y participacion cdmo mejorar las acciones | comunicativa sobre cémo OAC 01/02/2022 | 30/04/2022
formularios a | ciudadana en la de racionalizacion de mejorar las acciones de
partir de gestion publica tramites y OPAS con la racionalizacion de tramites
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Determinante
ejercicios de
participacion
ciudadana

Estrategia/Hito

Actividad

participacion de la
ciudadania y grupos de
valor, priorizando entidades
con mayores debilidades.

Resultado

y OPAS con la participacién
de la ciudadania y grupos
de valor implementadas.

Responsable

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Evaluar, en el marco del IDI
2021, el avance que tienen
las entidades para mejorar
las actividades de
racionalizacion de tramites
con la participacion de la
ciudadania y grupos de
valor

Entidades que avanzan en
mejorar las actividades de
racionalizacion de tramites
con la participacion de de la
ciudadania y grupos de
valor.

DPTSC
DGDI

01/05/2022

30/08/2022

Fuente: Elaboracion DPTSC de Funcion Publica, con base en FURAG (2021)
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Conclusiones generales

A partir de los resultados obtenidos por las entidades del orden nacional y territorial en la implementacion
de la politica de servicio a la ciudadania, a continuacién se presentan algunas conclusiones preliminares:

Se reconoce el notable esfuerzo en el fortalecimiento de la politica de servicio a la ciudadania por
parte de las entidades del orden nacional y territorial de la rama ejecutiva, teniendo en cuenta el
incremento en sus resultados entre los afios 2019 y 2020.

En ese sentido, en el orden nacional, el desempefio de los sectores Interior; Cultura; y
Agropecuario, Pesquero y de Desarrollo Rural disminuyd frente a la medicién anterior y sigue
obteniendo los menores puntajes, por lo que cabe suponer que las entidades correspondientes a
estos sectores tienen inconvenientes en la apropiacion e implementacion de acciones formuladas
en la estrategia para la mejora del servicio a la ciudadania, limitando asi los avances en los
resultados de la politica de servicio a la ciudadania en su conjunto.

Respecto de las brechas identificadas, en el nivel territorial las brechas son mas amplias, con
distancias entre 87 y 89 puntos entre las entidades mejor evaluadas y aquellas con la puntuacion
mas baja, mientras que en el nivel nacional la brecha entre estas entidades es de 65 puntos. Si
bien las brechas en ambos niveles son profundas, esta informacion permite establecer que son
mayores las diferencias, desventajas y dificultades en la implementacién de la politica de servicio
a la ciudadania en las entidades del orden territorial, de manera particular en aquellas entidades
que pertenecen al clusteres basico e intermedio, asi como las de los municipios PDET.

El analisis de las brechas y sus determinantes indica que las entidades suelen tener mayores
dificultades para contar con personal, canales de comunicacion y herramientas que garanticen la
prestacion del servicio a las personas con discapacidad y a las personas que hablan otras lenguas
oidiomas, lo que expresa la necesidad de avanzar en lineamientos para la inclusién de estos grupos
poblacionales.
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Anexos

Anexo No. 1.- Listado de entidades por sectores de la Rama
Ejecutiva

Sector:

Agropecuario, pesquero y de desarrollo

rural

Sector:

Sector:

Agencia de desarrollo rural

Agencia de renovacion del territorio
Agencia nacional de tierras
Autoridad nacional de acuicultura'y
pesca

Banco agrario de Colombia S.A.
Central de abastos de Cucuta S.A.
Corporacioén colombiana de
investigacion agropecuaria

Fondo para el financiamiento del sector
agropecuario.

Instituto colombiano agropecuario
Ministerio de agricultura y desarrollo
rural

Sociedad fiduciaria de desarrollo
agropecuario S.A.

Unidad administrativa especial de
gestion de restitucion de tierras
despojadas

Unidad de planificacion de tierras
rurales, adecuacion de tierras y usos
agropecuarios

Ambiente y desarrollo sostenible
Autoridad nacional de licencias
ambientales

Instituto de hidrologia, meteorologia y
estudios ambientales

Ministerio de ambiente y desarrollo
sostenible

Parques nacionales naturales de
Colombia

Ciencia, tecnologia e innovacién

Sector:

Ministerio de ciencia, tecnologia e
innovacion

Comercio, industria y turismo

Arco grupo Bancoldex S.A. Compafiia de
financiamiento

Artesanias de Colombia S.A.

Banco de comercio exterior de Colombia
S.A.

Fondo nacional de garantias S.A.
Instituto nacional de metrologia
Ministerio de comercio, industria y
turismo

Superintendencia de industria y
comercio

Superintendencia de sociedades

Unidad administrativa especial junta
central de contadores

Cultura

Archivo general de la nacién

Instituto caro y cuervo

Instituto colombiano de antropologia e
historia

Ministerio de cultura

Defensa

Agencia logistica de las fuerzas militares
Caja de retiro de las fuerzas militares
Caja de sueldos de retiro de la policia
nacional

Caja promotora de vivienda militar y de
policia

Club militar

Corporacion de alta tecnologia para la
defensa
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Sector:

Corporacion de ciencia y tecnologia para
el desarrollo de la industria naval
Corporacion de la industria aeronautica
colombiana S.A.

Defensa civil colombiana

Fondo rotatorio de la policia nacional
Hospital militar central

Industria militar

Instituto de casas fiscales del ejército
Ministerio de defensa nacional

Servicio aéreo a territorios nacionales
S.A

Sociedad hotelera Tequendama S.A.
Superintendencia de vigilancia y
seguridad privada

Del deporte, la recreacion, la actividad

fisica y el aprovechamiento del tiempo libre

Sector:

Sector:

Ministerio del deporte

Educacion

Escuela tecnoldgica instituto técnico
central

Instituto colombiano de crédito educativo
y estudios técnicos en el exterior
"Mariano Ospina Pérez"

Instituto colombiano para la evaluacion
de la educacion

Instituto nacional de formacién técnica
profesional de san juan del cesar
Instituto nacional de formacion técnica
profesional del departamento de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina
Instituto nacional para ciegos

Instituto nacional para sordos

Instituto técnico nacional de comercio
"Simon Rodriguez”

Instituto tolimense de formacién técnica
profesional

Ministerio de educacién nacional

Estadisticas

Sector:

Sector:

Sector:

Departamento administrativo nacional de
estadistica
Instituto geografico Agustin Codazzi

Funcién publica

Departamento administrativo de la
funcién publica

Escuela superior de administracion
publica

Hacienda y crédito publico
Administradora del monopolio rentistico
de los juegos de suerte y azar

Agencia del inspector general de
tributos, rentas y contribuciones
parafiscales

Central de inversiones S.A.

Fiduciaria la previsora S.A.

Financiera de desarrollo territorial S.A.
Fondo adaptacién

Fondo de garantias de entidades
cooperativas

Fondo de garantias de instituciones
financieras

La previsora S.A. Compafiia de seguros
Ministerio de hacienda y crédito publico
Positiva compaiiia de seguros S.A.
Sociedad de activos especiales S.A.S.
Superintendencia de la economia
solidaria

Superintendencia financiera de
Colombia

Unidad administrativa especial
contaduria general de la nacién

Unidad administrativa especial de
gestion pensional y contribuciones
parafiscales de la proteccion social
Unidad administrativa especial direccién
de impuestos y aduanas nacionales
Unidad de proyeccion normativa y
estudios de regulacion financiera

Inclusion social y reconciliacion
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Sector:

Sector:

Centro de memoria historica
Departamento administrativo para la
prosperidad social

Instituto colombiano de bienestar
familiar

Unidad administrativa especial para la
atencidn y reparacion integral a las
victimas

Interior

Corporacion nacional para la
reconstruccion de la cuenca del rio Paez
y zonas aledafas

Direccién nacional de bomberos
Direccion nacional de derecho de autor
Imprenta nacional de Colombia
Ministerio del interior

Unidad nacional de proteccion

Justicia y del derecho

Agencia nacional de defensa juridica del
estado

Instituto nacional penitenciario y
carcelario

Ministerio de justicia y del derecho
Superintendencia de notariado y registro
Unidad de servicios penitenciarios y
carcelarios

Minas y energia

Agencia nacional de hidrocarburos
Agencia nacional de mineria

Comision de regulacion de energia y gas
Instituto de planificacion y promocion de
soluciones energéticas para las zonas
no interconectadas

Ministerio de minas y energia

Unidad de planeacion minero-energética

Planeacion

Agencia nacional de contratacion publica
-Colombia compra eficiente-
Departamento nacional de planeacion

Sector:

Sector:
[ ]

Sector:

Empresa nacional promotora del
desarrollo territorial

Superintendencia de servicios publicos
domiciliarios

Presidencia de la republica

Agencia nacional inmobiliaria Virgilio
Barco Vargas

Agencia para la reincorporacion y la
normalizacion

Agencia presidencial de cooperacion
internacional de Colombia
Departamento administrativo de la
presidencia de la republica

Unidad nacional para la gestion del
riesgo de desastres

Relaciones exteriores

Ministerio de relaciones exteriores
Unidad administrativa especial migracion
Colombia

Salud y proteccién social
Administradora de los recursos del
sistema general de seguridad social en
salud

Empresa social del estado centro
dermatoldgico Federico Lleras Acosta
Fondo de pasivo social de ferrocarriles
nacionales de Colombia

Fondo de previsidn social del congreso
de la republica

Instituto nacional de cancerologia,
empresa social del estado

Instituto nacional de vigilancia de
medicamentos y alimentos

Ministerio de salud y proteccion social
Sanatorio de agua de dios, empresa
social del estado

Sanatorio de contratacion, empresa
social del estado

Superintendencia nacional de salud
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Sector:

Tecnologias de la informacion y las

comunicaciones

Sector:

Agencia nacional del espectro

Canal regional de television del caribe
LTDA.

Comision de regulacién de
comunicaciones

Corporacién agencia nacional de
gobierno digital

Ministerio de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones
Servicios postales nacionales S.A.
Sociedad radio television nacional de
Colombia

Trabajo

Administradora colombiana de
pensiones

Ministerio del trabajo

Servicio nacional de aprendizaje

Sector:

Sector:

Superintendencia del subsidio familiar
Unidad administrativa especial de
organizaciones solidarias

Unidad administrativa especial del
servicio publico de empleo

Transporte

Agencia nacional de infraestructura
Agencia nacional de seguridad vial
Instituto nacional de vias

Ministerio de transporte
Superintendencia de transporte
Unidad administrativa especial de
aeronautica civil

Vivienda ciudad y territorio

Comisién de regulacién de agua potable

y saneamiento basico
Fondo nacional de ahorro

Ministerio de vivienda, ciudad y territorio
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