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1 Bienvenida y acuerdos del espacio

Quien llegue es 
bienvenid@

Todos los 
aportes/preguntas 

están bien

Cuando la actividad 
termine, el logro será 

suficiente

Regla de los dos pies: 
Somos libres de 

movernos

Disponer nuestra 
atención

… Sigamos en 
contacto
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1 Objetivo del espacio

Objetivo

Orientar a las entidades en la

implementación de la instancia que

lidera el relacionamiento con las

ciudadanías, de conformidad con el

Art. 17 de la Ley 2052 de 2020.
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1 Alcance del espacio

Alcance

Al finalizar el espacio las y los 
participantes contaremos con:

Pautas para la creación e

implementación de las dependencias

únicas de Relacionamiento Estado–

Ciudadanías en las entidades.
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¿Qué dice la Ley?

Artículo 17 de la Ley 2052 de 2020
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En la Nación, en los Departamentos, Distritos y
Municipios con población superior a 100.000
habitantes,

deberán crear dentro de su planta de personal
existente una dependencia o entidad única de
relación con el ciudadano

que se encargará de liderar al interior de la
entidad la implementación de las políticas que
incidan en la relación Estado Ciudadano

definidas por el Departamento Administrativo de
la Función Pública

El servidor público responsable de dicha
dependencia deberá ser del nivel directivo

Artículo 17. Oficina de la relación 

con el ciudadano

Contexto normativo: Ley 2052 de 2020

 Transparencia y acceso a 
la información pública

 Simplificación de trámites
 Servicio a las ciudadanías
 Participación Ciudadana 

(Incluye Rendición de 
Cuentas)

 MIPG
 Lineamientos
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Contexto normativo: Ley 2052 de 2020

La presente ley aplica a toda la Rama
Ejecutiva del nivel nacional y territorial, así
como a los particulares que cumplan
funciones públicas y/o administrativas.

Artículo 2. Sujetos obligados y 

enfoque territorial

Parágrafo 1

La Nación y los entes territoriales que
cumplan con las condiciones fijadas en el
presente artículo, tendrán plazo de doce (12)
meses para la creación de la Oficina de la
Relación con el Ciudadano, contados a partir
de la entrada en vigencia de la presente ley.
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¿A quienes les aplica?2
DEPARTAMENTO

No. DE 
ENTIDADES

ANTIOQUIA 8

ARAUCA 2

ATLANTICO 5

BOGOTA 2

BOLIVAR 4

BOYACA 4

CALDAS 2

CAQUETA 2

CASANARE 2

CAUCA 3

CESAR 3

CHOCO 2

CORDOBA 5

CUNDINAMARCA 10

HUILA 3

LA GUAJIRA 4

MAGDALENA 3

META 2

NARIÑO 4

NORTE DE SANTANDER 4

PUTUMAYO 1

QUINDIO 2

RISARALDA 3

SANTANDER 6

SUCRE 2

TOLIMA 2

VALLE DEL CAUCA 9

Total 99

152 Entidades
Rama Ejecutiva
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¿A quienes les aplica?2

No. ENTIDAD

1 GOBERNACION DE ANTIOQUIA
2 GOBERNACION DE ARAUCA
3 GOBERNACION DE BOLIVAR
4 GOBERNACION DE BOYACA
5 GOBERNACION DE CALDAS
6 GOBERNACION DE CAQUETA
7 GOBERNACION DE CESAR
8 GOBERNACION DE CORDOBA
9 GOBERNACION DE CUNDINAMARCA

10 GOBERNACION DE LA GUAJIRA
11 GOBERNACION DE NARIÑO
12 GOBERNACION DE NORTE DE SANTANDER
13 GOBERNACION DE RISARALDA
14 GOBERNACION DE SANTANDER
15 GOBERNACION DE SUCRE
16 GOBERNACION DEL ATLANTICO
17 GOBERNACION DEL CASANARE
18 GOBERNACION DEL CAUCA
19 GOBERNACION DEL CHOCO
20 GOBERNACION DEL HUILA
21 GOBERNACION DEL MAGDALENA
22 GOBERNACION DEL META
23 GOBERNACION DEL PUTUMAYO
24 GOBERNACION DEL QUINDIO
25 GOBERNACION DEL TOLIMA
26 GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA

NO. ALCALDÍA

1 ALCALDIA DE AGUACHICA
2 ALCALDIA DE APARTADO
3 ALCALDIA DE ARAUCA
4 ALCALDIA DE ARMENIA - QUINDIO
5 ALCALDIA DE BARRANCABERMEJA
6 ALCALDIA DE BELLO
7 ALCALDIA DE BUCARAMANGA
8 ALCALDIA DE CAJICA
9 ALCALDIA DE CARTAGO

10 ALCALDIA DE CERETE
11 ALCALDIA DE CHIA
12 ALCALDIA DE CIENAGA MAGDALENA
13 ALCALDIA DE DOSQUEBRADAS
14 ALCALDIA DE DUITAMA
15 ALCALDIA DE ENVIGADO
16 ALCALDIA DE FACATATIVA
17 ALCALDIA DE FLORENCIA - CAQUETA
18 ALCALDIA DE FLORIDABLANCA
19 ALCALDIA DE FUNZA
20 ALCALDIA DE FUSAGASUGA
21 ALCALDIA DE GIRARDOT
22 ALCALDIA DE GUADALAJARA DE BUGA
23 ALCALDIA DE IBAGUE
24 ALCALDIA DE IPIALES
25 ALCALDIA DE ITAGÜI
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¿A quienes les aplica?2

NO. ALCALDÍA

26 ALCALDIA DE JAMUNDI

27 ALCALDIA DE MADRID

28 ALCALDIA DE MAGANGUE

29 ALCALDIA DE MAICAO

30 ALCALDIA DE MALAMBO

31 ALCALDIA DE MANIZALES

32 ALCALDIA DE MEDELLIN

33 ALCALDIA DE MONTERIA

34 ALCALDIA DE MOSQUERA - CUNDINAMARCA

35 ALCALDIA DE NEIVA

36 ALCALDIA DE OCAÑA

37 ALCALDIA DE PALMIRA

38 ALCALDIA DE PASTO

39 ALCALDIA DE PEREIRA

40 ALCALDIA DE PIEDECUESTA

41 ALCALDIA DE PITALITO

42 ALCALDIA DE POPAYAN

43 ALCALDIA DE QUIBDO

44 ALCALDIA DE RIONEGRO - ANTIOQUIA

45 ALCALDIA DE SABANALARGA - ATLANTICO

46 ALCALDIA DE SAHAGUN

47 ALCALDIA DE SAN JOSE DE CUCUTA

48 ALCALDIA DE SAN JUAN DE GIRON

49 ALCALDIA DE SANTA CRUZ DE LORICA

50 ALCALDIA DE SANTANDER DE QUILICHAO

NO. ALCALDÍA

51 ALCALDIA DE SANTIAGO DE CALI
52 ALCALDIA DE SINCELEJO
53 ALCALDIA DE SOACHA
54 ALCALDIA DE SOGAMOSO
55 ALCALDIA DE SOLEDAD
56 ALCALDIA DE TULUA
57 ALCALDIA DE TUMACO
58 ALCALDIA DE TUNJA
59 ALCALDIA DE TURBACO
60 ALCALDIA DE TURBO
61 ALCALDIA DE URIBIA
62 ALCALDIA DE VALLEDUPAR
63 ALCALDIA DE VILLA DEL ROSARIO
64 ALCALDIA DE VILLAVICENCIO
65 ALCALDIA DE YOPAL
66 ALCALDIA DE YUMBO
67 ALCALDIA DE ZIPAQUIRA

68
ALCALDIA DISTRITAL DE BARRANQUILLA, DISTRITO ESPECIAL, 
INDUSTRIAL Y PORTUARIO

69
ALCALDIA DISTRITAL DE BUENAVENTURA, DISTRITO ESPECIAL, 
PORTUARIO Y ECOTURISTICO

70
ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS, DISTRITO TURISTICO, 
HISTORICO Y CULTURAL

71
ALCALDIA DISTRITAL DE SANTA MARTA, DISTRITO TURISTICO, 
CULTURAL E HISTORICO

72
ALCALDIA DISTRITAL ESPECIAL, TURISTICO Y CULTURAL DE RIOHACHA

73 ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA
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Guía para la creación de la 

oficina/dependencia de 

relacionamiento
¿Cómo hacerlo?

3



www.funcionpublica.gov.co

Conjunto de instrumentos estandarizados

diseñados para orientar a los sujetos

obligados en la implementación de la

instancia que lidera el relacionamiento con

las ciudadanías; y a través de los cuales se

define la estrategia, insumos, procesos,

resultados esperados (productos, efectos e

impactos), contribuyendo al fortalecimiento

de las políticas que buscan mejorar la

relación entre el Estado y las Ciudadanías.

La Caja Transformación Institucional

(DAFP, 2021)

¿Qué es?
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Caja Transformación Institucional DAFP 20213

Cadena de valor 

del 

relacionamiento 

con las 

ciudadanías

1

Escenarios 

de 

estructura 

administrati

va

4

Caracterizaci

ón del 

proceso y 

procedimient

os

2
Paso a paso 

para la 

implementación 

de la 

dependencia

5

Roles y 

perfiles de 

los empleos

3

Modelo de 

actos 

administrativo

s

6
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Cadena de valor del relacionamiento con las 
ciudadanías

1
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Caracterización de procesos y procedimientos 
con las ciudadanías2
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3 Roles y perfiles de empleos

Rol Nivel jerárquico Propósito

Líder del 
relacionamiento

Directivo o profesional Dirigir la relación del Estado con las ciudadanías en la entidad

Formulador/a del 
Modelo, Estrategia o 

lineamientos
Profesional

Formular o actualizar el modelo, la estrategia o los lineamientos, de 
acuerdo con la caracterización, los procesos y las metodologías 
expedidas por el Gobierno nacional y la normatividad vigente.

Científico de la 
información

Profesional
Formular instrumentos y herramientas de planeación, gestión y 
evaluación del relacionamiento con las ciudadanías.

Articulador/a y 
facilitador del 
conocimiento

Profesional
Implementar con las dependencias, el modelo, la estrategia o los 
lineamientos de relacionamiento con las ciudadanías.

Gestor/a del 
Relacionamiento

Profesional
Técnico

Asistencial

Administrar los canales de atención y la gestión del relacionamiento con 
las ciudadanías.

Responsable de 
seguimiento y 

medición 
Profesional

Adelantar el seguimiento y la evaluación a la planeación institucional de 
las políticas de la relación Estado -
ciudadanías, su implementación, y la medición de la experiencia 
ciudadana.

Evaluar la existencia de varios empleos ejecutando un mismo rol o un empleo 
desarrollando varios roles 
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4 Escenarios de estructura administrativa
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4 Escenarios de estructura administrativa
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5 Paso a paso para la implementación

Analizar la 

situación

(capacidad y 

recursos) actual

0

1
Analizar el nivel de 

implementación de 

las políticas de 

relacionamiento 

0

2

Analizar capacidades institucionales

Elaborar justificación técnica, actos 
administrativos

y manuales de funciones

Presentar la propuesta ante una 
instancia decisoria

Formalizar la creación o 
fortalecimiento de la 
dependencia/grupo

Definir el 

escenario de 

estructura 

administrativa 

a implementar

0

3
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5
Paso a paso para la implementación

Además, tenga en 

cuenta:

Hacer equipo y alianzas estratégicas 

Capitalizar el conocimiento

Diseñar con enfoque en las ciudadanías y sus derechos

Actualizar y comunicar las propuestas/decisiones

Fortalecer competencias de las/los servidores

Evaluar la gestión y la experiencia de las ciudadanías

Identificar lecciones aprendidas y buenas prácticas

Poner en marcha los lineamientos de relacionamiento
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6 Modelos de actos administrativos

Modificación de 
estructura 

administrativa

Modificación de 
planta de personal

Modificación del 
Manual de 
funciones 

(creación de 
empleos)

Conformación de 
Grupo Interno de 

Trabajo
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Reflexiones finales

… Espacio para preguntas, sugerencias y 

aprender junt@s
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Preguntas frecuentes4

• No precisamente. El área 
de relacionamiento 
recoge los procesos de 
servicio, pero NO se 
limita a ellos; el alcance 
de esta nueva área es 
que sea del nivel 
estratégico y que 
trascienda al liderazgo de 
todas las políticas de 
relacionamiento con las 
ciudadanías de manera 
integrada.¿La oficina de 

relacionamiento 
con las 
ciudadanías, es lo 
mismo que el área 
de servicio a las 
ciudadanías?

• No. El propósito del 
artículo 17 de la Ley 2052 
es que las entidades 
dejemos de pensar las 
políticas, escenarios y 
procesos de 
relacionamiento de 
manera aislada, y se 
orienten desde un 
enfoque articulado e 
integrador, a través de un 
área o dependencia 
única.

Si yo como entidad 
cumplo con la 
implementación de 
estas políticas, y 
tengo mis procesos 
documentados, 
¿ya estoy dando 
cumplimiento a la 
Ley?

• En cumplimiento de la 
Resolución 455 de 2021, 
el DAFP presenta informe 
anual a la Procuraduría 
General de la Nación 
sobre el cumplimiento de 
la Ley 2052 de 2020. 
Ante esto, la 
Procuraduría y demás 
entes de control, 
interpondrán las 
sanciones que 
consideren convenientes.

¿Qué pasa si no 
quiero crear la 
dependencia única 
de relacionamiento 
con las 
ciudadanías?
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4 ¿Qué recuerdas?

https://quizizz.com/embed/quiz/

6670f3671795ba24a94841ba
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4 Reflexiones y retroalimentación

Me voy 100% 
comprometido/a

No sabía que 
debíamos hacer 

eso

Felicidades por 
esta sesión

Aprendí mucho 
hoy

Me sentí 
conectado/a



www.funcionpublica.gov.co

Carrera 6 No. 12-62 

Bogotá, D.C. Colombia

Teléfono: 601 7395656  

Fax: 601 7395657 

Código Postal: 111711

Internet: www.funcionpublica.gov.co

Email: eva@funcionpublica.gov.co


