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Presentacion

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP)
presenta la caja de transformacién institucional: guia para la
creacion de la dependencia que integra la estrategia y operacion del
relacionamiento con la ciudadania como un instrumento que facilita
a las entidades el cumplimiento del articulo 17 de la Ley 2052 de
2020%, segun el cual:

En la Nacion, 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
relacién con el ciudadano que se encargara de liderar al interior de la
entidad la implementacidn de las politicas que incidan en la relacion
Estado Ciudadano definidas por el Departamento Administrativo de
la Funcidn Publica.

Teniendo en cuenta lo anterior, el objetivo del presente documento
es entregar informacion a las entidades para analizar la situacion
actual frente a su relacion con la ciudadania y a partir de las brechas
identificadas fortalecer la gestidn de cara a los grupos de valor?.

Para el logro de este objetivo, esta caja contiene herramientas que
pueden implementar las entidades y que les permitiran responder a
preguntas como: qué insumos necesita; cuales son las actividades
clave, los productos, los efectos e impactos; cémo llevar a cabo
la caracterizacion del proceso y los procedimientos; cuales son
los principales roles, funciones y perfiles de los empleos y qué
posibilidades de adaptacidon de la estructura administrativa pueden
implementar. Adicionalmente, se presentan los modelos de actos

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

2  Seentiende por grupo de valor al conjunto de ciudadanos a los que se dirige la oferta de
bienes y servicios de las entidades publicas, para satisfacer un derecho constitucional o
resolver sus problemas o necesidades.

PUBLICA

FUNCION
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administrativos de modificacion de estructura administrativa, planta
de personal y manual de funciones que responden a los arreglos
institucionales para el relacionamiento con la ciudadania.

Cabe senalar que los contenidos e instrumentos de la caja de
transformacion son indicativos y deberan ser adaptados por cada
entidad segun sus capacidades, necesidades, grupos de valor,
desempenfo institucional y disponibilidad de recursos, entre otros
factores.

Este documento se desarrolla a través de las siguientes secciones:
(I) objetivo de la dependencia de relacionamiento con la ciudadania,
(Il) cadena de valor del relacionamiento con la ciudadania, (Ill)
proceso y procedimientos del relacionamiento con la ciudadania,
(IV) roles, funciones y perfiles de los empleos, y (V) escenarios de

estructura administrativa.



1. Objetivo de la
dependencia de
relacionamiento con
la ciudadania

El articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 resuelve la necesidad de que
la toma de decisiones respecto a la implementacidn de las politicas
que buscan mejorar la relacion entre la ciudadania y el Estado sean
lideradas desde la alta direccién de las entidades, lo que posiciona
este tema como estratégico en la gestion publica, es decir, que no
solamente se entiende como un asunto operativo y de gestidn, sino
que es una forma de propender por el goce efectivo de los derechos
de los ciudadanos y el aumento de la confianza hacia el Estado.

La creacidon de la dependencia de relacionamiento con la ciudadania
centraliza el liderazgo de la implementacion de las politicas vy
funciones que actualmente se desarrollan en las diferentes areas de
la entidad, de modo que con esto se pueda superar la insuficiencia
de lineamientos, la desarticulacion de las actuaciones, la duplicidad
de los esfuerzos y el uso ineficiente de los recursos sin un objetivo
comun. Asi mismo, permite integrar y enfocar la gestidn institucional
para mejorar la experiencia de los ciudadanos en su relacién con la
administracion y facilitar el acceso a sus derechos.

Este enfoque integral esta asociado a los nuevos lineamientos de
la politica de servicio al ciudadano® expedidos en diciembre de
2020, que la definen como un eje transversal de la gestién publica
y cuyo objetivo principal es garantizar el acceso efectivo, oportuno
y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en los escenarios de
relacionamiento con el Estado.

3 Consulte los lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano

- FUNCION PUBLICA -
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Adicionalmente, estos lineamientos de servicio al ciudadano tienen
previstalaintegracidon con las demas politicas que definen larelacion
Estado ciudadano, entre ellas participaciéon ciudadana y rendicidn
de cuentas, racionalizacion de tramites y la de transparencia y
acceso a la informacion publica. La implementacion integrada de
estas politicas sera liderada por la dependencia de relacionamiento
con la ciudadania.

En consecuencia, sera responsabilidad de esta dependencia liderar
conunavision estratégicael desarrollode cinco actividades clave4: i)
identificar las caracteristicas, necesidades e intereses de los grupos
de valor de la entidad; ii) formular o actualizar el modelo, estrategia
o lineamientos de interaccion con los grupos de valor de acuerdo con
lo establecido en el modelo integrado de planeaciony gestion (MIPG);
iii) desarrollar los escenarios de relacionamiento y la interaccion
con los grupos de valor en coordinacién con las dependencias; iv)
proponer ajustes a la oferta institucional y al relacionamiento con
la ciudadania, en atencion a necesidades, expectativas y propuestas
de los grupos de valor; y v) hacer seguimiento a la implementacion
del relacionamiento con la ciudadania.

En todo caso, la implementacion de las actividades clave del
relacionamiento con la ciudadania requerira de la gestidn coordinada
con las demas dependencias de la entidad.

1.1. Politicas asociadas a la
relacion Estado-ciudadania

Las politicas que lidera esta dependencia estan vinculadas con
los cuatro escenarios de relacionamiento de la ciudadania con el
Estado, a saber: i) cuando consulta informacion publica; ii) cuando
hace tramites o accede a la oferta institucional de la entidad; iii)
cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas;

4 Ver Anexo 1. Cadena de valor del relacionamiento con la ciudadania.



https://funcionpublicagovco-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/sespejo_funcionpublica_gov_co/Ee_zD4pW5tlHusxrYQr806cBpl8NAHRk2ko05Z3aZpiDjQ?e=wGJqai
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-1-Cadena-valor+%281%29.xlsx

y iv) cuando participa en la gestion proponiendo iniciativas que
incidan en las politicas o los programas de la entidad o aportando
en la construccion de soluciones a problematicas publicas.

A continuacidn, se detallan dichos escenarios.

Figura 1. Escenarios de relacionamiento con los ciudadanos

Realimenta la gestidn

. Presenta quejas,
m Consulta sitios web

HACE CONTROL denuncias, reclamos
m Hace solicitudes de Y EXIGE
informacion CUENTAS

m Hace uso de los

diferentes medios,
de consulta

PARTICIPA'Y

INFORMACION
PUBLICA

Aporta en la formulacion
de planes, normasy

ADELANTA Fovectos
TRAMITES Y OTROS A
Accede a bienes y PROCEDIMIENTOS Construye conjuntamente
servicios publicos AL R T soluciones a problemas
publicos

Paga impuestos
Acompanfa el seguimiento

y la evaluacion

Fuente: Funcion Publica, 2021



- DOCUMENTO OFICIAL -

10

En armonia con los escenarios del relacionamiento, Funcidon Publica
establece que las politicas que lidera esta dependencia son las
siguientes:

Transparencia y acceso a la informacién publica
Racionalizacién de tramites
Participacion ciudadana y rendicion de cuentas

Servicio al ciudadano

1.2. Articulacion con otras
dependencias

Es importante mencionar que esta instancia asesorard, orientara
y acompanara a las dependencias en el desarrollo de las
responsabilidades y obligaciones que cada una de estas politicas
conlleva, esto no significa que sea la uUnica responsable de su
implementacidn.

Esta dependencia debera dar lineamientos y acompafar a las demas
dependencias en la generacién de informacién publica en lenguaje
claro e inclusivo con acceso oportuno y de calidad en el desarrollo
de espacios de didlogo ciudadano para la rendicion de cuentas y la
participacidén, en la simplificacién de tramites, en la medicion de la
gestion y la experiencia ciudadana, en la definicion de las pautas
apropiadas de servicio a la ciudadania, en el fortalecimiento de
las habilidades y competencias de los servidores publicos para el
relacionamiento con la ciudadania y en la entrega de insumos para

la optimizacion de la oferta institucional.

Las decisiones para fortalecer el esqguema del relacionamiento
con la ciudadania las tomara el consejo de gestién y desempefio
institucional de manera coordinada con las dependencias de talento
humano, administrativa y financiera, tecnologia, comunicaciones,
gestion del conocimiento y planeacidn, o quien haga sus veces.



1.3. Sujetos obligados

Para identificar los sujetos obligados a implementar la dependencia
de relacionamiento con la ciudadania es importante revisar lo
establecido en la Ley 2052 de 2020:

Articulo 2. Sujetos Obligados y Enfoque Territorial. La presente
ley aplica a toda la Rama Ejecutiva del nivel nacional y territorial,
asi como a los particulares que cumplan funciones publicas y/o

administrativas. (Subrayado fuera del texto original)

Esta ley debe ser interpretada y aplicada reconociendo y procurando
resolver las inequidades territoriales en materia de infraestructura
tecnoldgica y de conectividad. Las autoridades competentes para
definir los plazos y lineamientos de cumplimiento de las obligaciones
previstas en esta ley adoptaran plazos y lineamientos diferenciados
para las entidades territoriales gue no cuenten con la infraestructura
tecnoldgica o la conectividad requerida. En todo caso, las entidades
territoriales que detecten circunstancias que les impida dar
cumplimiento a lo previsto en esta ley por razones presupuestales,
tecnoldgicas o de conectividad podrdn solicitar ampliacién de los

plazos o modificacion de los lineamientos de manera motivada.

Paragrafo. El Gobierno Nacional, los gobiernos departamentales,
municipales y distritales; asi como los esgquemas asociativos
territoriales podran desarrollar programas de cofinanciacién que

faciliten el cumplimiento de esta ley."

(-..)

Articulo 17. Oficina de la Relacién con el Ciudadano. En la Nacidn,
en los Departamentos, Distritos y Municipios con poblacion superior
a 100.000 habitantes, (Subrayado fuera del texto original) deberan
crear dentro de su planta de personal existente una dependencia
o entidad Unica de relacién con el ciudadano que se encargard de
liderar al interior de la entidad la implementacién de las politicas
que incidan en la relacion Estado Ciudadano definidas por el

Departamento Administrativo de la Funciéon Publica, siempre que

11
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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, modifiqguen, sustituyan, deroguen o adicionen, vy

respetando el Marco Fiscal de Mediano Plazo y Marco de Gasto de

Mediano Plazo.

El servidor publico responsable de dicha dependencia o entidad,

deberd ser del nivel directivo.

Asi las cosas, las entidades obligadas a cumplir con la anterior

disposicion son:

Tabla 1. Sujetos obligados a implementar la dependencia de

relacionamiento con la ciudadania

NIVEL ORDEN ENTIDADES
Ministerios
Nacional Departamentos administrativos
S — Unidades,atlzlmfn.istrativas especiales sin
personeria juridica
Territorial [ Gobernaciones
Alcaldias
Establecimientos publicos
Superintendencias con personeria juridica
Unidades administrativas especiales con
personeria juridica
Nacional Agencias nacionales de naturaleza especial
con personeria juridica
Entidades de caracter especial o de
ADSCRITAS naturaleza Unica con personeria juridica
DESaUIRALADLE Institutos cientificos y tecnoldgicos
Establecimientos publicos
Territorial [ Unidades administrativas especiales con

personeria juridica

12




NIVEL ORDEN ENTIDADES
Empresas industriales y comerciales del
Estado
Sociedades de economia mixta
Empresas sociales del Estado
Empresas de servicios publicos domiciliarios
Nacional
Entidades de caracter especial o de
naturaleza Unica con personeria juridica
Institutos cientificos y tecnoldgicos
Sociedades publicas
VINCULADAS

DESCENTRALIZADAS

Fondos con personeria juridica

Empresas industriales y comerciales del
Estado

Sociedades de economia mixta

- FUNCION PUBLICA -

Territorial
Empresas sociales del Estado
Empresas de servicios publicos domiciliarios
Asociaciones entre entidades publicas
INDIRECTAS Nacional Asociaciones y fundaciones de participacion

DESCENTRALIZADAS

mixta

Otras

Fuente: Funcién Publica, 2021

Nota. Para las demas entidades publicas que no son sujetos obligados del articulo
17 de la Ley 2052 de 2020, se sugiere implementar como buena préctica la
institucionalidad de la relacién Estado ciudadano.

13






2.Cadena de valor del
relacionamiento con
la ciudadania

La cadena de valor es una herramienta que describe una relacidn

secuencial y ldogica entre insumos, actividades y resultados,

ademas, es en la que se evidencia la transformacion del disefio de

las politicas publicas que buscan satisfacer las necesidades de la

poblacidn en las regulaciones que gestiona para el bienestar de la

sociedad y en la calidad de la oferta publica dirigida a la ciudadania.

Los insumos son los factores productivos, bienes o
servicios con los que se cuenta para la generacidén de valor.
Estos pueden ser de tipo financiero, humano, juridico, etc.

Las actividades son el conjunto de procesos u operaciones
mediante los cuales se genera valor al utilizar los insumos,
dando lugar a un producto determinado.

Los productos son los bienes y servicios provistos por
el Estado que se obtienen de la transformacidn de los
insumos a través de la ejecucién de las actividades.

Los resultados son los efectos relacionados con la
intervencidn publica, una vez se han consumido los
productos provistos por esta.

Los efectos pueden ser intencionales o no, o atribuibles o
no a la intervencion publica.

Los impactos son los efectos exclusivamente atribuibles a
la intervencion publica®.

5

Tomado de: Guia metodoldgica para el seguimiento y la evaluacidn a politicas publicas.
Sinergia 2014

15
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Paraelcasodelaimplementaciénde ladependenciaderelacionamiento
con la ciudadania, esta herramienta nos permite identificar los insumos
que se deben considerar en la adecuadaimplementacidon de las politicas
que buscan mejorar la relacion entre el Estado y el ciudadano, las
actividades clave que debe adelantar esta dependencia, los productos
que genera y entrega a otras areas y los grupos de valor, asi como los
efectos e impactos que resultan para la entidad y los ciudadanos.

La cadena de valor del relacionamiento con la ciudadania se
constituye en la primera herramienta de la caja de transformacion

institucional y puede consultarse en el Anexo 1. Cadena de valor del

relacionamiento con la ciudadania.

21. Insumos

Los insumos requeridos para liderar el esquema del relacionamiento
con la ciudadania se resumen en:

El conjunto de lineamientos de politica existentes en
materia de transparencia y acceso a la informacion publica,
racionalizacion de trdmites, participacién ciudadana en la
gestidn y rendicidon de cuentas, y servicio al ciudadano en
el ambito del MIPG, ademas de la normativa vigente que
aplica a cada entidad.

Recomendaciones de mejora de la relacion con la
ciudadania emitidas por las oficinas control interno, los
organismos de control, las redes interinstitucionales

publicas y otros grupos de valor.

Informacion primaria de los ciudadanos, usuarios o

grupos de valor como aquella gestionada a través de los
diferentes sistemas de informacidn, peticiones, quejas y
reclamos recibidos, resultados de encuestas y mediciones,
caracterizaciones, y la informacidn recibida en espacios de
consulta y participacion.


https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-1-Cadena-valor+%281%29.xlsx
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-1-Cadena-valor+%281%29.xlsx

Informacion secundaria a partir de investigaciones,
estudios e informes del relacionamiento con la ciudadania y
diagndsticos institucionales, entre otros.

2.2. Actividades clave

Dentro de las actividades clave que debe adelantar la dependencia
de relacionamiento con la ciudadania se encuentran las siguientes:

Figura 2 Actividades clave

f:!: \

1. lIdentificar las caracteristicas, necesidades e

intereses de los grupos de valor de la entidad
/

N
2. Formular o actualizar el modelo, la estrategia

o los lineamientos de interaccion con los
grupos de valor, en el marco del MIPG

N\
3. Desarrollar los escenarios de relacionamiento

y la interaccién con los grupos de valor en

coordinacidn con las dependencias
/

N
4. Proponer ajustes a la oferta institucional y al
relacionamiento con la ciudadania en atencidn
a necesidades, expectativas y propuestas de

los grupos de valor

5. Hacer seguimiento a la implementacion del

relacionamiento con la ciudadania

Nota. Cadena de valor de la Caja de transformacion institucional: guia para
la creacion de la dependencia que integra la estrategia y operacion del
relacionamiento con la ciudadania, 2021
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A continuacion se presenta el alcance de cada una de las actividades
clave que se plantean en la figura 2:

2.2.1. Identificar las caracteristicas,
necesidades e intereses de los grupos de
valor de la entidad

La dependencia de relacionamiento con la ciudadania debe
promover y liderar en la entidad el desarrollo de ejercicios de
caracterizacion de los grupos de valor que permitan la formulacion
y el disefio adecuado de planes, programas, proyectos, modelos,
estrategias y lineamientos que sean el insumo fundamental para
la implementacidon de las politicas que buscan mejorar la relacion

entre el ciudadano y el Estado.

iTENGA EN CUENTA!

' Solo cuando la entidad conozca a

sus grupos de valor e identifique sus
caracteristicas y necesidades, podra
garantizar efectivamente sus derechos.

Recuerde que existe una herramienta disefiada para el desarrollo de
los ejercicios de caracterizacion denominada Guia de caracterizacion

de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del DNP.



https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Guia%20de%20Caracterizaci%C3%B3n%20de%20Ciudadanos.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Guia%20de%20Caracterizaci%C3%B3n%20de%20Ciudadanos.pdf

2.2.2. Formular o actualizar el modelo,
la estrategia o los lineamientos de
interaccion con los grupos de valor en el
marco del MIPG

Para llevar a cabo esta actividad es importante analizar el estado
de la interaccién de la entidad con sus grupos de valor; revisar los
resultados de las caracterizaciones, del FURAG (formulario Unico de
reporte de avances de la gestidn) y de los autodiagndésticos del MIPG,
losinformes de gestidn, de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias (PQRSD) y de seguimiento a los procesos disciplinarios,
las encuestas de percepcidn y satisfaccion ciudadana, los reportes
sobre el desempeio de los tramites, los informes e indices de
organismos de control y otros que considere indispensables para
estudiar la situacién actual del relacionamiento.

También es necesario identificar las formas de relacionamiento
interno y externo, y establecer la articulacién con los procesos y las
dependencias de la entidad para diseiar o actualizar el modelo, la
estrategia o los lineamientos de interaccion con los grupos de valor.

La formulacidon debe incluir el disefio de los indicadores que permitan
hacer seguimiento a la gestién de las politicas mencionadas en
el punto 1.1., en tanto estas buscan mejorar la relacion entre el
ciudadano y el Estado, sumado a lo anterior, deben medir la
experiencia de servicio de los grupos de valor al acceder a la oferta
institucional.

Una vez se valide el modelo, la estrategia o los lineamientos de
interaccion y los indicadores con las dependencias, el consejo de
gestion y desempefo institucional lo avalara, cabe sefalar que
estos instrumentos se deben socializar en la entidad mediante
estrategias de comunicacion, sensibilizaciones y capacitaciones a
los servidores publicos, contenidas en instrumentos de planeacién
y gestion de la entidad.

19
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2.2.3. Desarrollar los escenarios de
relacionamiento y la interaccidén con los
grupos de valor, en coordinacion con las
dependencias

Esta actividad es el corazén de la gestién del relacionamiento
institucional, es donde la ciudadania materializa su interaccion con
el Estado para acceder a informacion publica, adelantar tramites,
colaborar y participar en la gestién o ejercer control social y exigir
cuentas, mediante las siguientes acciones que lidera la dependencia:

Orientar y promover la publicacién de informacion
actualizada, en lenguaje claro y atendiendo las necesidades
e intereses de la ciudadania.

Dar lineamiento respecto a la respuesta oportuna, efectiva
y en lenguaje claro de las peticiones y hacer seguimiento a
su gestion.

Promover la simplificaciéon permanente de los tramites a
partir de espacios de participacion para su mejora, aplicar
los lineamientos de lenguaje claro en la informacion de
los tramites y asegurar la actualizacidon constante en el
sistema Unico de informacion de tramites (SUIT).

Promover y acompafar la simplificacion de otros
procedimientos administrativos y procesos internos
asociados a la interaccion con los grupos de valor y
aquellos que incidan en la entrega de bienes y servicios.

Acompafar y dar lineamiento a las areas misionales

para el disefio y desarrollo de espacios de participacién
ciudadana y rendicién de cuentas en el ciclo de la gestidn
institucional.

Identificar mejoras y adecuaciones a los canales de
atencion, asegurando su disponibilidad, funcionalidad,
usabilidad y accesibilidad.



Acompanfar a la instancia que gestiona el talento
humano en la cualificacion de los servidores publicos
para la mejora de sus competencias y habilidades en el

relacionamiento con la ciudadania.

2.2.4. Proponer ajustes a la oferta institucional
y al relacionamiento con la ciudadania en
atencion a necesidades, expectativas y
propuestas de los grupos de valor

Esta actividad se enfoca en la optimizacién de la oferta institucional
a partir de la informacién recopilada de la caracterizacién e
interaccion con los grupos de valor. En el relacionamiento con la
ciudadania, la oferta institucional se compone de informacion
publica, tramites y otros procedimientos administrativos y de los
espacios deinteraccion através de los canales de atencion, rendicion
de cuentas y participacién ciudadana.

Con la ejecucion de esta actividad se aporta al cumplimiento de su
objeto misional, se facilita el acceso al goce efectivo de los derechos
de los ciudadanos mediante la puesta en marcha de mas y mejores
canales de atencion, con tramites més sencillos que mitigan riesgos
de corrupcion, con la mejora de la prestacién de los servicios de
la entidad, se fortalece la incidencia ciudadana en el ciclo de la
gestiodn institucional, y la participacién efectiva en los ejercicios de

rendicion de cuentas.

2.2.5. Hacer seguimiento a la
implementacion del relacionamiento con la
ciudadania

Esta actividad incluye el seguimiento a cada una de las acciones
definidas en el modelo, la estrategiaolos lineamientos deinteraccion
con los grupos de valor y en la planeacion institucional anual, asi
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como en la medicion de la gestion de la entidad, y de la experiencia
y percepcién ciudadana.

2.3. Productos

La optimizacion y alineacion de la oferta institucional a partir de
la interaccion con los grupos de valor y el reconocimiento de sus
caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias
se lograra con el desarrollo de los siguientes productos:

Tabla 2. Productos del relacionamiento con la ciudadania

ETAPA DEL

CICLO PHVA PRODUCTOS

Caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos
PLANEAR _ o _
de valor e identificacién de necesidades

Informacion publica en lenguaje claro e
inclusivo con acceso oportuno y de calidad

Espacios de participacién ciudadana y rendicion
de cuentas que incidan en la gestidn institucional

Tramites, otros procedimientos y consultas

de acceso a la informacion identificados,
HACER , , ,
actualizados y racionalizados

Canales accesibles de atencion a la ciudadania

Pautas apropiadas de servicio a la ciudadania

Servidores publicos con habilidades
y competencias fortalecidas para el

relacionamiento con la ciudadania

Mediciones de seguimiento a la gestion del
VERIFICAR | relacionamiento y evaluacion de la experiencia
ciudadana

Oferta institucional fortalecida de acuerdo con
ACTUAR las necesidades, los intereses, las expectativas y

las preferencias de los grupos de valor.

Fuente: Funcién Publica, 2021.




2.4. Atributos transversales

La gestién del relacionamiento con la ciudadania tiene como
caracteristicas transversales el lenguaje claro, la accesibilidad, el
didlogo y la inclusidn social.

El lenguaje claro es entendido como un estilo de comunicacién del
Estado que busca que la informacidon sea clara y que las personas
puedan facilmente:

Encontrar lo que necesitan
Entender lo que encuentran

Usar lo que encuentran para fines précticos

El lenguaje claro reduce los costos de interaccion entre el Estado y
la ciudadania y facilita el ejercicio efectivo de sus derechos.

La accesibilidad busca que la oferta institucional (de informacién
publica, el portafolio de tramites y otros procedimientos
administrativos y la interaccidon a través de los canales de atencidn
y los escenarios de dialogo con los grupos de valor) esté disponible
para todas las personas, independientemente de sus condiciones,
caracteristicas especificas y en diferentes lenguajes.

La condicion de la oferta institucional accesible es que sea
comprensible, utilizable y practicable por todas las personas, esta
debe entregarse en condiciones de seguridad y comodidad, de la
forma mas auténoma y natural posible.

El didlogo es una conversacién entre dos o mas personas en la
que se exponen ideas y comentarios de forma alternativa con la
intencion de llegar a un acuerdo o de encontrar una solucion a un
asunto o problema. Solo aquellas ideas expuestas a través del
dialogo pueden cobrar validez para una comunidad.

23
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El dialogo se materializa a través de espacios de encuentro entre
la ciudadania y autoridades del Estado con el objetivo de abordar
tematicas de interés publico. Es un proceso donde la ciudadania
canaliza inquietudes, propuestas y soluciones en materias
especificas de politicas publicas (Gobierno de Chile, 2021).

La inclusidn social es un proceso de cambio que invita a que las
personas, familias, comunidades y las regiones participen social,
econémica y politicamente, tanto de forma pasiva (beneficios y
oportunidades) como activa (mecanismos y procesos de decision
comunitaria) en el disefio de politicas publicas y el fortalecimiento
de la gestion institucional.

La inclusién social busca eliminar las barreras impuestas por
algunos grupos de la sociedad a otros con el propdsito de que todas
las personas tengan un acceso equitativo a la oferta institucional y
a las oportunidades, de modo que se impulse la igualdad y el cierre
de brechas.

2.5. Efectos e impactos

Los siguientes son los efectos a mediano plazo e impactos en el
largo plazo que se generan por la interaccion con los grupos de valor
y las politicas que buscan mejorar la relacién entre la ciudadania y
el Estado:



Tabla 3. Efectos e impactos del relacionamiento con la ciudadania

PARA EL ESTADO COLOMBIANO

Mayor eficiencia institucional

Mejora de la gestidn publica a partir del didlogo
ciudadano

Servidores publicos integros

EFECTOS -
PARA LA CIUDADANIA Y LOS GRUPOS DE VALOR

Ciudadania con mejor percepcion sobre la oferta

institucional

Ciudadania informada e incidente

Reduccién de costos de interaccion para la ciudadania

PARA EL ESTADO COLOMBIANO

Efectividad institucional

Cultura organizacional orientada a la ciudadania
IMPACTOS | Gobernanza publica

PARA LA CIUDADANIA Y LOS GRUPOS DE VALOR

Confianza de los ciudadanos en el Estado

Goce efectivo de derechos de la ciudadania

Fuente: Funcién Publica, 2021
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3.Procesoy
procedimientos del
relacionamiento con
la ciudadania

La cajade transformacidninstitucional incluye la caracterizacidn del
proceso de relacionamiento con la ciudadania cuyo objetivo es el de
articular y optimizar la interaccidon con la ciudadania, los usuarios y
grupos de valor para el acceso a la oferta institucional de bienes y
servicios y el ejercicio efectivo de los derechos fundamentales.

Elprocesolopuedenconsultarenel Anexo2.Procesoderelacionamiento

con la ciudadania de la caja de transformacion institucional.

El proceso de relacionamiento con la ciudadania incluye la
caracterizacion de cuatro procedimientos asociados que se describen
a continuacién:

1. Administraciéndecanalesdeatencién,cuyoobjetoesgestionar
y disponer de los canales de atencidn presencial, telefdénicoy
virtual para los grupos de valor de la entidad en coherencia
con la caracterizacion de los ciudadanos, las politicas publicas
y la normativa vigente. Este procedimiento lo puede consultar
en el Anexo 3. Procedimiento de administracién de canales.

2. Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, cuyo objetivo es gestionar de forma eficiente, eficaz
y dentro de los términos de ley los requerimientos formulados
por los grupos de valor ante la entidad para satisfacer sus
necesidades mediante la orientacion y atencion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerenciasy denuncias. Este procedimiento
lo puede consultar en el Anexo 4. Procedimiento de PQRSD.
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https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-2-Proceso-relacionamiento+%281%29.xlsx
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-3-Procedimiento-administracion-canales+%281%29.xlsx
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-4-Procedimiento-pqrsd+%281%29.xlsx

- DOCUMENTO OFICIAL -

28

3. Simplificacion de tramites, cuyo objeto es asegurar que el
accesoy lainteraccidn con los tramites y otros procedimientos
administrativos de la entidad sean simples y estén disponibles
para los grupos de valor, lo anterior, teniendo en cuenta la
normatividad aplicable. Este procedimiento lo puede consultar
en el Anexo 5. Procedimiento de simplificacidon de tramites.

4. Participacion ciudadana y rendicidon de cuentas, cuyo objeto
es apoyar el disefio y el desarrollo de espacios de didlogo
ciudadano y rendicidon de cuentas para el fortalecimiento de
la incidencia de los grupos de valor en las decisiones publicas
y el desempefo institucional. Este procedimiento lo puede
consultar en el Anexo 6. Procedimiento de participacién

ciudadana y rendicidon de cuentas.

Es importante tener en cuenta que estos instrumentos son
indicativos y pueden ser adaptados por las entidades de acuerdo con
su modelo de operacién, recursos, grupos de valor y caracteristicas
particulares.


https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-5_Procedimiento-simplificacion-tramites+%281%29.xlsx
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-6-Procedimiento-participacion+%281%29.xlsx
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-6-Procedimiento-participacion+%281%29.xlsx

4.Roles, funciones
y perfiles de los
empleos

A continuacion se presenta una propuesta de los empleos asociados
al proceso de relacionamiento con la ciudadania a partir de los roles
y las principales responsabilidades que debera asumir el equipo de
trabajo.

Para el cabal cumplimiento de los productos establecidos en la
cadena de valor, la ejecucion del proceso y los procedimientos, y
las funciones de la dependencia, se han identificado seis roles que
deben ser asumidos por este equipo de trabajo.

De acuerdo coneltamafioy los recursos de cada entidad, se evaluara
la existencia de varios empleos ejecutando un mismo rol o un empleo
desarrollando varios roles. Adicionalmente, por cada rol se sugiere
un perfil asociado a diversos nucleos béasicos del conocimiento®
segun la clasificacion del sistema nacional de informacién de la
educacidn superior (SNIES), estos son indicativos.

Tabla 4. Roles, funciones y perfiles de los empleos

NIVEL -
ROL JERARQUICO PROPOSITO

Dirigir la relacién del Estado con la
LIDER DEL ciudadania en la entidad, teniendo en
RELACIONAMIENTO cuenta las competencias y los procesos

DIRECTIVO o )

CON LA institucionales, las metodologias
CIUDADANIA expedidas por el Gobierno nacional y la

normatividad vigente.

6 Pueden consultar los articulos 2.2.2.4.9 y 2.2.3.5 del Decreto 1083 de 2015, segun el
caso.
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NIVEL

ESTRATEGIA O
LINEAMIENTOS DE
INTERACCION

PROFESIONAL

ROL JERAROUICO PROPOSITO
Formular o actualizar el modelo, la
estrategia o los lineamientos, las

FORMULADOR herramientas del seguimiento y la
DEL MODELDO, evaluacion de la interaccion con

los grupos de valor en la entidad

de acuerdo con su caracterizacién,

los procesos, las metodologias
expedidas por el Gobierno nacional y la

normatividad vigente.

CIENTIFICO DE LA
INFORMACION

PROFESIONAL

Formular y ejecutar los instrumentos
y herramientas de planeacidn, gestion
y evaluacion del relacionamiento con
la ciudadania, asi como analizar la
informacion recolectada de acuerdo
con los procesos institucionales y la
normatividad vigente.

ARTICULADOR Y
FACILITADOR DEL
CONOCIMIENTO

PROFESIONAL

Implementar con las dependencias

el modelo, la estrategia o los
lineamientos de interaccion con los
grupos de valor y demas acciones del
relacionamiento con la ciudadania

de acuerdo con los procesos
institucionales y la normatividad
vigente.

30




ROL

NIVEL
JERARQUICO

PROPOSITO

GESTOR DEL
RELACIONAMIENTO

CON LA

CIUDADANIA

PROFESIONAL

Administrar los canales de atencion

y la gestién del relacionamiento

con la ciudadania de conformidad

con el modelo, la estrategia44 los
lineamientos de interaccidn con los
grupos de valor, la normatividad
vigente y los procesos institucionales.

TECNICO

Brindar soporte técnico a la
administracion de los canales de
atencion y al desarrollo de las acciones
de relacionamiento con la ciudadania
de acuerdo con el modelo, la estrategia
o los lineamientos de interaccidn,

los procesos institucionales y la
normatividad vigente.

ASISTENCIAL

Orientar a la ciudadania y a los grupos
de valor en el relacionamiento con

la entidad mediante los canales de
atencion institucionales de acuerdo
con el modelo, la estrategia o los
lineamientos de interaccidn, los

procesos y la normatividad aplicable.
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NIVEL

ROL JERARQUICO

PROPOSITO

RESPONSABLE DE |PROFESIONAL
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

Adelantar el seguimiento y la
evaluacidn a la planeacidn institucional
de las politicas de la relaciéon Estado-
ciudadano, su implementacién y la
medicion de la experiencia ciudadana
de conformidad con el modelo, la
estrategia o los lineamientos de
interaccion con los grupos de valor y
los procesos de la entidad.

Este rol comparte la funcién de

medicion con el cientifico de la
informacion.

32

Fuente: Funcién Publica, 2021

Independientemente de los roles citados, al momento de crear u

organizar los empleos, las entidades se cefiirdn a las denominaciones

y los cddigos previstos en los sistemas de nomenclaturay clasificacidn

de los empleos publicos de los 6rdenes nacional o territorial.

Enlacajadetransformaciontambiénencontraralos modelosdeactos

administrativos que establecen los empleos del relacionamiento con

la ciudadania Anexo 7. Modelo acto administrativo para modificar la

planta de personal y que modifican el manual especifico de funciones

y de competencias laborales Anexo 8. Modelo acto administrativo

para modificar manual funciones.

En el anexo de manual de funciones se establece la identificacion

del empleo, el propdsito principal, la descripcion de las funciones

esenciales, los conocimientos basicos requeridos para el desempefio

del cargo, las competencias comportamentales comunes y por nivel

jerarquico, asi como los requisitos de formacién académica y de

experiencia’.

7 Ver Guia para establecer o modificar el manual de funciones y de competencias

laborales - version 2 - Abril 2018



https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-7-Planta-personal+%281%29.docx
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-8-Manual-funciones+%281%29.docx
https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/biblioteca-virtual/-/document_library/bGsp2IjUBdeu/view_file/34233546
https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/biblioteca-virtual/-/document_library/bGsp2IjUBdeu/view_file/34233546

Es importante que las entidades revisen y adapten esta herramienta
de gestion del talento humano en coherencia con el desarrollo
del empleo publico en la organizacion y con la normativa vigente,
cumpliendo con los requisitos minimos establecidos para el ejercicio
de los empleos, segun el nivel jerarquico.
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5.Escenarios
de estructura
administrativa

A continuacion se presentan las alternativas de estructura
administrativa para la implementacién de la dependencia de
relacionamiento con la ciudadania. Cada entidad debera analizar
su estructura actual, disponibilidad de recursos, efectividad en el
relacionamiento con los grupos de valor y adoptar la estructura
gue facilite el logro de los productos, efectos e impactos que se
describen en la cadena de valor y de las actividades establecidas en
el proceso y los procedimientos.

Las opciones de adaptacion son flexibles a la naturaleza juridica de
la entidad y en el ambito de la aplicacion de las politicas publicas

de relacionamiento con la ciudadania.
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51. Creacion de una
dependencia

Implica la modificacién de la estructura administrativa con la
creacion de una dependencia que integra la estrategia y operacion
del relacionamiento con la ciudadania.

DESPACHO

OFICINA
ASESORA DE
PLANEACION

SECRETARIA
GENERAL
| |
DIRECCION/ | | DIRECCION/ | | DIRECCION/
SECRETARIA SECRETARIA SECRETARIA

Ventajas:

Posicionamiento estratégico del relacionamiento con la
ciudadania en la estructura administrativa y en el mapa de
procesos.

Reconocimiento por parte de los grupos de valor.

Mayor eficiencia institucional con la integracidn de las
politicas de relaciéon Estado-ciudadano.

Mayor capacidad financiera, técnica, operativa, de asesoria
y consultiva.

Referente de la relacidon Estado-ciudadano para las
entidades publicas.



5.2. Fortalecimiento de la
dependencia

Integra la gestidon del relacionamiento con la ciudadania en una
unica dependencia ya existente, conservando su ubicacidn.

DESPACHO

OFICINA
SECRETARIA ASESORA DE
— PLANEACION

[ GENERAL ]

SUBDIRECCION
RELACION

ESTADO -
CIUDADANO

DIRECCION/ DIRECCION/ DIRECCION
SECRETARIA SECRETARIA RELACION

ESTADO -
CIUDADANO

SUBDIRECCION/
SUBSECRETARIA

RELACION -
ESTADO
CIUDADANO

Ventajas:

Evolucidén o transformacion estratégica del relacionamiento
con la ciudadania.

Posicionamiento estratégico del relacionamiento con la
ciudadania en el mapa de procesos.

Mayor eficiencia institucional con la integracidn de las
politicas de relacién Estado ciudadano.

Mayor capacidad financiera, técnica, operativa, de asesoria
y consultiva.

Referente de la relacion Estado-ciudadano para las
entidades publicas.
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5.3. De grupo interno de trabajo
a dependencia

Consiste en la transformacidn e integracion de la gestién asociada
al relacionamiento con la ciudadania en una unica dependencia y
que antes era un grupo de trabajo.

DESPACHO
OFICINA
OF'C'N_A — ASESORA DE
Sl PLANEACION
ESTADO
CIUDADANO
SECRETARIA
GENERAL
GRUPO INTERNO
DE TRABAJO DE
SERVICIO AL
CIUDADANO
DIRECCION/ DIRECCION/ DIRECCION/
SECRETARIA SECRETARIA SECRETARIA

GRUPO INTERNO

DE TRABAJO DE
SERVICIO AL
CIUDADANDO

38



Ventajas:

Evolucidon o transformacion estratégica del relacionamiento
con la ciudadania.

Posicionamiento estratégico del relacionamiento con la
ciudadania en la estructura administrativa y en el mapa de

procesaos.

Mayor eficiencia institucional con la integracion de las
politicas de relacidon Estado-ciudadano

Mayor capacidad financiera, técnica, operativa, de asesoria
y consultiva.

Referente de la relacidon Estado-ciudadano para las
entidades publicas.

39
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5.4. Fortalecimiento o creacion
de un grupo interno de trabajo

Consiste en la mejora del relacionamiento con la ciudadania, a
través de un unico grupo de trabajo, con ubicacidon estratégica o
conservando su ubicacion.

DESPACHO

y \ OFICINA
—| ASESORA DE
PLANEACION
SECRETARIA | _|
( GENERAL

DIRECCIGN/ ( DIRECCION/ ] DIRECCION/
SECRETARIA SECRETARIA SECRETARIA

Ventajas:

Mayor eficiencia institucional con la integracion de las
politicas de relacidon Estado-ciudadano

Mayor capacidad técnica y operativa.

Consulte el Anexo 9. Modelo acto para modificar la estructura

administrativa para conocer el modelo de acto administrativo que

modifica la estructura de la entidad y el Anexo 10. Modelo acto

administrativo de conformacién de grupo interno de trabajo para la

conformacion de grupo interno de trabajo.


https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-9-Estructura-administrativa+%281%29.docx
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/40679059/Anexo-10-Grupo-interno-trabajo+%281%29.docx

5.5. Paso a paso para la
implementacion de la
dependencia

En el numeral anterior se mencionaron las opciones de adaptacidn
de la estructura administrativa con el propdsito de crear o
fortalecer la dependencia o el grupo interno de trabajo que liderara
el relacionamiento con la ciudadania.

A continuacidn explicamos su paso a paso:

1. Analice la situacion organizacional actual mediante la
identificacidn de las dependencias y los grupos de trabajo que
desarrollan funciones asociadas con las politicas de servicio
al ciudadano, participaciéon ciudadana y rendicion de cuentas,
racionalizacion de tramites y de transparencia y acceso a la
informacion.

2. Analice el nivel de implementacion de las politicas publicas
antes mencionadas mediante los resultados del FURAG y de
los autodiagnodsticos del MIPG, las encuestas de percepcion y
satisfaccion y las mediciones de la experiencia ciudadana, las
brechas entre el desempefo actual del relacionamiento con
los grupos de valor y los productos, efectos e impactos que se
describen en la cadena de valor.

3. ldentifique las oportunidades de mejora en el relacionamiento
con la ciudadania y los recursos disponibles para la
implementacion de la dependencia.

4. Sirequiere modificar la estructura administrativa y/o la planta

de personal® vigente:

Analice las capacidades institucionales (financieras,
técnicas, tecnoldgicas y de talento humano, entre otras).

8 Consultarel articulo 46 de la Ley 909 de 2004 y los articulos 2.2.12.1,2.2.12.2y 2.2.12.3
del Decreto 1083 de 2015
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Elaborelajustificaciontécnicaylosactosadministrativos
de creacion o fortalecimiento de la dependencia y de
ajuste a la planta de personal, el manual especifico de
funciones y de competencias laborales y, opcionalmente,
la escala salarial.

Presente ante las autoridades competentes la propuesta
de creacién o fortalecimiento de acuerdo con las
funciones constitucionales o legales que apliquen para
cada entidad.

Formalice la creacion o el fortalecimiento de la
dependencia y la modificacion a la planta de personal.

Recuerde que puede consultar las guias de redisefo institucional
para entidades del orden nacional o territorial®

iTENGA EN CUENTA!

En las entidades de la Rama Ejecutiva del orden
nacional, las modificaciones de estructura
administrativa y planta de personal requieren de
la aprobacién del érgano consultivo de la entidad
o del representante legal y de la entidad cabeza
del sector administrativo a la cual se encuentra
adscrita o vinculada, asi como la viabilidad
presupuestal expedida por el Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico o el Departamento
Nacional de Planeacidn, el concepto técnico

favorable de Funcidn Publica y del Departamento

Administrativo de Presidencia de la Republica.

9 Ver la Guia de redisefio institucional de entidades publicas orden nacional o la Guia de
redisefio para entidades del orden territorial, versién 2.



https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/biblioteca-virtual/-/document_library/bGsp2IjUBdeu/view_file/34258909
https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/biblioteca-virtual/-/document_library/bGsp2IjUBdeu/view_file/34233829
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iTENGA EN CUENTA!

' En la Rama Ejecutiva del orden territorial,

las modificaciones de la estructura
administrativa seran determinadas por

las asambleas departamentales o por los
concejos distritales o municipales. En caso
de que los alcaldes o los gobernadores
cuenten con facultades pro tempore
(temporal o transitoriamente) autorizadas
por las anteriores corporaciones, podran
determinar la estructura administrativa.

Respecto de la planta de personal y

el manual de funciones, estos seran
aprobados por el gobernador, el alcalde o la
autoridad competente.

5. Sise decide fortalecer o crear un grupo interno de trabajo:

Analice las capacidades institucionales (financieras,
técnicas, tecnoldgicas y de talento humano, entre otras).

Elabore una justificacion técnica de fortalecimiento
o creacidon del grupo interno de trabajo, asi como
los proyectos de actos administrativos de creacién o
modificacion del grupo y de ajuste y distribucién de los
empleos.
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Presente ante las autoridades competentes la propuesta
de fortalecimiento o creacién, de acuerdo con las
funciones constitucionales o legales que apliquen para
cada entidad.

Formalice el fortalecimiento o la creacion del grupo
interno de trabajo a través de la expedicién del acto
administrativo.

iTENGA EN CUENTA!

' De acuerdo con el Decreto 2489 del

2006, un grupo interno de trabajo se
conforma como minimo con cuatro empleos
de la planta global de la entidad. La
formalizacion de la conformacion de grupo
interno se realiza mediante resolucién
expedida por la autoridad competente.
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