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Introduccion

La participacidon es un derecho fundamental reconocido en la
Constitucidn Politica, la jurisprudencia constitucional, varios
instrumentos del derecho internacional suscritos por Colombia y
normativa especifica. Segun la Ley 1757 de 2015, el control social

es el derecho y el deber de la ciudadania a participar, de manera
individual o a través de sus organizaciones, en la vigilancia de la
gestidon publica y sus resultados para supervisar la correcta
utilizacion de los recursos y bienes publicos.

El Plan Nacional de Formacién para el Control Social a la Gestidn
Publica ha sido construido colectivamente por las entidades que
integran la Red Institucional de Apoyo a las Veedurias desde 2003
como un instrumento para el ejercicio de la democracia participativa
en Colombia. Este plan fue formulado en desarrollo del articulo 35 de
la Ley 489 de 1998, que establece: “el Departamento Administrativo

de la Funcién Publica, con el apoyo de la Escuela Superior de
Administracion Publica, disefard y promovera un Plan Nacional de
Formacion de Veedores en las dreas, objeto de intervencion”.

En el marco del fortalecimiento de este plan y en aras de focalizar
el ejercicio de control social de la ciudadania, el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica disefi¢ este Mddulo de control
social al servicio a la ciudadania en las entidades de la administracion
publica. El presente documento tiene el objetivo de educar a la
ciudadania en los principios, fines, objetivos y obligaciones de las
entidades publicas en el servicio a la ciudadania, ademds de describir
la estructura y los compromisos que las entidades publicas deben
asumir en cuanto a la garantia de derechos y la implementacién de
la Politica de Servicio a la ciudadania para promover el control social
a su servicio.

Por ello, este mddulo le ofrece herramientas metodoldgicas y
procedimentales a la ciudadania para que ejerza su derecho y deber de
seguimiento y vigilancia a la gestién publica a partir del conocimiento
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de las obligaciones y acciones de las entidades en la prestacion de
un servicio gue contemple componentes de inclusidn, accesibilidad,
atencion diferenciada y trato digno. A través de estas metodologias,
la ciudadania podra definir en qué eje de intervencion a las acciones
que establecen las entidades frente a la prestacion de servicio a la
ciudadania va a enfocar el ejercicio de vigilancia y rastreo acorde a la
Politica de Servicio al Ciudadano y normativa vigente.

En consecuencia, el contenido de este mddulo se estructura en
tres capitulos: el primero atiende a la explicacion y relacion de los
derechos que deben garantizar las entidades mediante el servicio
a la ciudadania, haciendo énfasis en los componentes de atencidn
diferenciada y respetuosa, resolucién de quejas y facilidad en
los tramites. El segundo describe las obligaciones tanto de las
entidades que orientan la implementacion de la Politica de Servicio
a la ciudadania como de aquellas que adelantan acciones para su
cumplimiento. Finalmente, el tercer capitulo incluye el paso a paso
para que la ciudadania haga seguimiento y vigilancia a la prestacidn
de servicios, partiendo de los ejes de intervencidn que la componen:
de la ventanilla hacia adentro, es decir, las gestiones internas
qgue adelanta la entidad, y de la ventanilla hacia afuera, esto es la
interaccion directa del Estado con la ciudadania, donde se tejen los
hilos de confianza.



Conceptos clave

A continuacién encontrard una serie de conceptos clave que la
permitiran comprender los contenidos de este mddulo.

Control social a la gestion publica: segin la Ley 1757 de 2015, “el

control social es el derecho y el deber de la ciudadania a participar de
manera individual o a través de sus organizaciones, redes sociales e
instituciones, en la vigilancia de la gestion publica y sus resultados”.

Derechos humanos: segun la Organizacidon de las Naciones Unidas
(s.f.), los derechos humanos son los derechos que tiene todo ser
humano por existir; son universales y son inseparables a todos y todas,
sin importar la nacionalidad, género, origen étnico, color, religién,
idioma o cualquier otra condicion. Los derechos pueden variar desde
los fundamentales, como el derecho a la vida, hasta los que dan valor,
como la alimentacién, educacion, trabajo, salud y libertad.

Gestion: el glosario del modelo integrado de planeacidon y gestién
(MIPG) de Funcion Publica (2021c) hace alusion a la “configuracién
de un conjunto de politicas, estrategias, metodologias, técnicas
y mecanismos de caracter administrativo y organizacional. Asi
como un conjunto de métodos, principios, normas, procedimientos y
mecanismos de verificacion y evaluacién” (p. 21).

Gestion publica: segun el glosario de Funcién Publica (s.f.), tiene
que ver con la ""actividad que desarrollan los organismos del estado
y particulares que prestan una funcidn publica a fin de satisfacer las
necesidades de la ciudadania e impulsar el desarrollo del pais'’

Grupos de valor: segun el glosario del modelo integrado de planeacion
y gestion (MIPG), hace alusidn a las “personas naturales (ciudadania)
o juridicas (organizaciones publicas o privadas) a quienes van dirigidos
los bienes y servicios de una entidad e individuos u organismos
especificos receptores de los resultados de la gestion de la entidad”
(Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2021c, p. 22).

Objeto de vigilancia: es el plan, programa, proyecto, servicio, politica
o ley al cual la ciudadania decide hacerle seguimiento a través del
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control social a la gestién publica y que esta asociado a sus temas
de interés y a las problematicas que se presentan en los territorios.

Participacion ciudadana: es el involucramiento activo de la
ciudadania en los procesos de toma de decisiones publicas que tienen
repercusion en su vida.

Servicio a la ciudadania: desde el enfoque de derechos, el servicio a
la ciudadania estd orientado a entender los problemas y necesidades
de los usuarios, ciudadania y grupos de interés para facilitar
oportunidades y medidas desde el Estado como titular de obligaciones
para proveer servicios que permitan satisfacer dichas necesidades.

Veedurias ciudadanas: segun el articulo 1 de la Ley 850 de 2003:

“Se entiende por Veeduria Ciudadana el mecanismo democratico de
representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes or-
ganizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestién publica,
respecto a las autoridades, administrativas, politicas, judiciales, elec-
torales, legislativas y 6rganos de control, asi como de las entidades
publicas o privadas, organizaciones no gubernamentales de cardcter
nacional o internacional que operen en el pais, encargadas de la eje-
cucién de un programa, proyecto, contrato o de la prestacién de un
servicio publico” (p. 1).


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=10570

1 cQué derechos
se garantizan con
el servicio a la
ciudadania?

La Constitucidn Politica de Colombia establece en el articulo 2 que
dentro de los fines esenciales del Estado esta “servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucidn;
facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectany
en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacién".
En armonia con este mandato, existen disposiciones constitucionales
que se orientan a proteger las libertades politicas y civiles relativas
a laigualdad y no discriminacion, el acceso a la informacidn publica,
la libertad de expresion y reunidn y la participacién en los asuntos de
interés, entre otros. En este sentido, el Estado esta al servicio de la
comunidad para el ejercicio de sus derechos.

El servicio a la ciudadania debe garantizar que los derechos sean
reconocidos al mismo tiempo que facilita el cumplimiento de deberes
de la ciudadania, por lo que tiene por objeto satisfacer necesidades
de caracter publico. Para ello, el servicio publico debe implementar
politicas, planes y programas que garanticen el ejercicio total de
los derechos de la ciudadania y que promuevan el cumplimiento de
obligaciones o el ejercicio de actividades mediante una oferta de
bienes, productos y servicios. Asi, el servicio a la ciudadania activa
la oferta institucional en atencion de derechos econdmicos, sociales,
culturales o ambientales que logran condiciones de vida dignas y
bienestar material y social, dentro de los que se incluyen los derechos
al trabajo, a la seguridad social, a la salud, a la educacion, a la
alimentacion, al agua, a la vivienda, al medio ambiente y a la cultura.

11
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Desde el enfoque de derechos, el servicio a la ciudadania esta
orientado a que el Estado, como titular de obligaciones, promueva el
acceso a los derechos en igualdad de condiciones y asegure calidad
en los servicios cuando la ciudadania adelante algun tramite. Para
ello, debe entender los problemas y las necesidades de los usuarios,
ciudadania y grupos de interés con el fin de proveer oportunidades
y medidas que propicien servicios que permitan satisfacer dichas
dificultades, por ejemplo, intérpretes, canales o asistentes virtuales
para atender las peticiones de grupos de valor especificos como las
personas sordomudas que requieren atencion diferenciada.

Por lo tanto, ademas de la materializaciéon de los derechos, el
cumplimiento de obligaciones o el ejercicio de actividades a través
de tramites y servicios, las medidas que se adopten para acceder al
servicio también son derechos inherentes en el servicio del Estado,
de modo que existe un conjunto de derechos relativos a cdmo cumple
con su oferta institucional y que debe promoverse a través del
servicio a la ciudadania en las entidades publicas. Estos derechos
hacen referencia a:

a. Acceso a informacidn oportuna, clara y veraz para acceder a la
oferta institucional e incidir en su disefio.

b. Trato digno.
c. Derecho a laigualdad y no discriminacidn.
d. Atencién y resolucidon a quejas, reclamos y sugerencias.

e. Agilidad y facilidad de acceso a bienes, servicios y obligaciones
a través de los tramites.

A continuacidén se describe cada uno de los derechos:



11. Acceso a la informacion

El acceso a la informacidn publica es un derecho que facilita el
acceso a otros derechos; el Instituto Interamericano de Derechos
Humanos (2022) pone el siguiente ejemplo: “tenemos derecho a la
salud, pero no podriamos gozar de los servicios que brinda el Estado
para garantizar este derecho si no tenemos informacién sobre dénde
se encuentra la clinica méas cercana o sobre como agendar una cita
en dicho centro médico”.

Es por ello que en el servicio a la ciudadania las entidades del
Estado deben garantizar, segun el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica y el Departamento Nacional de Planeacidn
(2020), que “el ciudadano obtenga informacion completa, claray
precisa sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar” (p. 11) en
que se ofrecen los bienes y servicios a su cargo, asi como la manera
en que se atenderan sus requerimientos, se gestionara su tramite o
se facilitara el cumplimiento de actividades u obligaciones ante los
organismos publicos. Este derecho a su vez implica la facultad de pedir
informacién de interés y recibir respuesta, asi como de informarse
sobre la actividad del Estado para incidir en su gestion y controlarla.

En un modelo de relacionamiento del Estado con la ciudadania basado
en la apertura, la informacidn publica para el acceso al servicio debe
atender a los criterios centrados en el ciudadano que se muestran en
la Figura 1, los cuales exigen que:

13
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Figura 1. Criterios del servicio a la ciudadania

La ciudadania obtenga respuesta a sus solicitudes
cuando pida informacion o exija explicaciones.

Se ofrezca informacidn actualizada de manera activa,
anticipada y responsable, en lenguaje claro y en

formatos accesibles para que la ciudadania tenga pleno
conocimiento de los servicios, asi como sobre los avances
o las dificultades en la gestidn y prestacién del servicio.

Se identifiquen las necesidades de informacidon de
la ciudadania y para ofrecerla bajo caracteristicas
qgue respondan a sus particularidades.

Nota: Adaptada de Departamento Administrativo de la Funcién
Publica y Departamento Nacional de Planeacién, 2020.

El derecho de acceso a la informacion publica esta consagrado en
los principales tratados internacionales, tales como la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos y el Pacto Internacional de los
Derechos Civiles y Politicos, descritos en la Tabla 1:



Tabla 1. Tratados internacionales: derecho

al acceso a informacion publica

TRATADO INTERNACIONAL

La Declaracion Universal de
los Derechos Humanos (1948)

DERECHO CONSAGRADO
PARA LA CIUDADANIA

Derecho a la libertad de opinion y de
expresion, que incluye no ser molestado
a causa de sus opiniones e investigar,
recibir y difundir informaciones

y opiniones sin limitacion.

El Pacto Internacional
de los Derechos Civiles
y Politicos de 1966

Nadie podra ser molestado por
causa de sus opiniones.

Toda persona tiene derecho a la libertad
de expresion, que comprende la libertad
de buscar, recibir y difundir informaciones
e ideas sin limitacidn alguna.

Nota: Adaptada de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, 1948,
y el Pacto Internacional de los Derechos Civiles y Politicos, 1966.

En Colombia, el derecho de acceso a la informacién esta consagrado

en la Constitucion Politica, en dos articulos que guardan relacién de

la siguiente manera:

Art. 23: formular peticiones respetuosas ante

las autoridades, y de obtener respuesta

Art. 74: acceder a documentos publicos

(salvo casos en que lo establece la Ley)

15
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De conformidad con la Sentencia C-274 de 2013 de la Corte
Constitucional, en relacion con el proyecto de Ley 1712 de 2014,

corresponde al Estado garantizar el derecho al acceso a la
informacion publica para posibilitar un ejercicio de la ciudadania
con argumentos y en conocimiento de las acciones necesarias para
ejercer derechos y velar por que en la gestidon publica prevalezca el
interés general.

En concordancia con este mandato, la Ley 1712 de 2014 establece que

el derecho de acceso a la informacidn genera la obligacidn correlativa
de divulgar de manera activa, anticipada y responsable la informacion
publica y responder de buena fe y de manera adecuada, veraz, oportuna
y accesible a las solicitudes de acceso, lo que a su vez conlleva la
obligacion de producir o capturar la informacion publica.

De igual manera, en la Sentencia C-274 de 2013, la Corte

Constitucional precisé que para garantizar el ejercicio del derecho
al acceso a documentos publicos existen dos deberes a todas las
autoridades estatales, los cuales se presentan en la Figura 2:

Figura 2. Deberes de las autoridades estatales respecto
al acceso a la informacion en la sentencia C-274 de 2013

Las autoridades publicas Las autoridades publicas

tienen el deber de deben conservary

suministrar a quien lo mantener la informacidén

solicite informacion clara, sobre su actividad para

completa, oportuna, garantizar el derecho

ciertay actualizada a ejercer control sobre

sobre su actividad. sus actuaciones.

Nota. Adaptada de Corte Constitucional, 2013.
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Para cumplir con estas obligaciones, los organismos publicos deberan
contar con procedimientos archivisticos que garanticen la disponibilidad
de documentos publicos en el tiempo. Adicionalmente, cualquier
persona, incluyendo nifios y jovenes, puede acceder a informacion oral
0 escrita, incluso por via electrdnica, siempre y cuando sea de caracter
publico y no reservada o clasificada, por lo que las entidades tienen la
obligacidn de habilitar mecanismos como la recepcidn de solicitudes de
manera verbal acorde a los términos del Decreto 1166 de 2016.

Cabe sefalar que los mandatos de acceso a la informacién deben
ser cumplidos en virtud de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, valores que guian la funcion
administrativa. En armonia con estos principios, el articulo 3 de la
Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, precisa que las
actuaciones de las autoridades publicas se desarrollaran en atencion
de la transparencia y publicidad:

Principio de transparencia: toda persona puede conocer
las actuaciones de la administracion, salvo reserva legal.

Principio de publicidad: las autoridades daran a
conocer al publico y a los interesados sus actos,
contratos y resoluciones de manera sistematicay
permanente, sin que medie peticidn alguna, mediante
las comunicaciones, notificaciones y publicaciones que
ordene la ley, incluyendo el empleo de tecnologias que
permitan difundir la informacion de manera masiva.!

Estas obligaciones del Estado para garantizar el derecho de la
ciudadania de acceso a la informacion para dar cumplimiento a los
principios como la maxima publicidad y la divulgacidén proactiva de la
informacion publica establecidos en la Ley 1712 de 2014, asi como los

mecanismos para materializar la transparencia activa y pasiva, se han
clasificado en tipos de transparencia, tal como se describe en la Tabla 2:

1 Cuando el interesado deba asumir el costo de la publicacion, esta no podré exceder en
ningun caso el valor de la misma.
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Tabla 2. Tipos de transparencia para la divulgacién

proactiva de la informacidn publica

TIPO DE
TRANSPARENCIA

DESCRIPCION

Derecho de la ciudadania
de acceder a la informacidn
publica a través de

ALCANCE

De acuerdo con la Ley
1755 de 2015, que regula
el derecho fundamental

de peticién, se podra:
solicitar el reconocimiento
de un derecho, requerir

resuelva dudas especificas
0 necesidades particulares
de los grupos de valor.

Pasiva .. . . .,
solicitudes ante los sujetos informacion, consultar,
obligados (término de examinar y requerir copias
respuesta: 10 dias habiles). de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias
y reclamos e interponer
recursos, entre otros.
Las entidades publicas
deben poner a disposicion
de la ciudadania la LalLey 1712 de 2014
informacidn relevante establece la informacidn
de manera permanente, minima que se debe
Activa actualizada y detallada hacer publica (funciones,
mediante carteleras, estructura, presupuesto,
paginas web o cualquier ejecucion presupuestal y
otro medio para que toda la contratos, entre otros).
ciudadania pueda acceder
a la informacion publica.
, Practicas: Mapa Regalias,
Las entidades deben
Programa Tasa al Ahorro
adelantarse a la demanda _
, , Construyendo Sociedad
ciudadana y brindar , ,
. , L, (TACS), Sistema Nacional
Focalizada informacidn concreta que

de Evaluacion de Gestidny
Resultados (Sinergia), Mapa
Social del Departamento
de Prosperidad Social.

Nota. Adaptada de Manual Unico de rendicién de cuentas, Funcién Pdblica, 2018.
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Podra consultar en el Anexo 1 las principales disposiciones que

regulan el derecho de acceso a la informacién en Colombia y las

obligaciones que tienen las entidades publicas con relacidn a estos

mandatos.

Por ultimo, cabe sefalar que la Corte ha reiterado que el acceso a
informacién y documentacion oficial constituye una condicidon de
posibilidad para la existencia y ejercicio de las funciones de critica y
fiscalizacién de los actos del gobierno que, en el marco de la Constitucion
y la ley, cabe legitimamente ejercer a la oposicién (C-491, 2007).

1.2. Derecho a la igualdad
y no discriminacion

El enfoque diferencial cobija las “medidas que garanticen la igualdad
de las personas, dada la existencia de grupos poblacionales que
requieren proteccion y atencion diferencial por situaciones especificas
de vulnerabilidad, por desigualdades en la estructura social, mayores
posibilidades de enfrentarse a riesgos y la imposibilidad de auto
sostenerse” (Departamento Administrativo de la Funciéon Publica,
2021b, p. 13). Amparado en el articulo 13 de la Constitucidn Politica
de Colombia y concerniente a los principios de igualdad y libertad
que la ciudadania tiene ante la ley y el Estado, este enfoque procura
proteger los derechos a la igualdad y a la no discriminacidn entre
la ciudadania, asi como en la interaccion con las instituciones del
Estado que garantizan los derechos de la ciudadania.

En un pais multicultural y pluriétnico, habitado por nifios, nifias,
adolescentes y jovenes, personas pertenecientes a pueblos étnicos,
en situaciones sociales y condiciones econdmicas desiguales, con
discapacidades y orientaciones sexuales e identidades de genero
diversas, la implementacion del enfoque diferencial es fundamental
para el servicio publico, debido a que, como representante de la
institucionalidad publica, encarna la posibilidad de comunicacién
entre la ciudadania y el Estado. De esta manera, quienes prestan el
servicio publico deben contar con las habilidades, conocimientos y
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sensibilidades necesarias para garantizar un trato igualitario y no
discriminatorio, caracteristicas de un servicio publico de calidad.

En Colombia se han llevado a cabo esfuerzos materializados
en politicas y acciones para consolidar el enfoque diferencial
de una manera justa y acorde a las necesidades de las diferentes
comunidades que cohabitan el territorio nacional. En lo referente a las
comunidades étnicas —afro e indigenas—, existe una normativa cada
vez mas cualificada que expresa las acciones positivas destinadas a
garantizar los derechos de dichas comunidades en funcidn de respetar
sus particularidades culturales e identitarias. Respecto al servicio a
la ciudadania, la Ley 1437 de 2011 estipula en su articulo 7 que, para
la atencion a la ciudadania con enfoque étnico-diferencial, es preciso

Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin
distincidn; [...] expedir, hacer visible y actualizar anualmente una car-
ta de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique
todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposi-
cién para garantizarlos efectivamente.

Tal disposicién legal pone en manifiesto la importancia del servicio
a la ciudadania como garante de los derechos de las comunidades
étnicas, histéricamente marginadas en la toma de decisiones
concernientes a la vida publica. De esta manera, tal y como se
establece en el Programa de capacitacién dirigido a servidores

publicos sobre trato digno con enfoque de derechos y diferencial étnico

a las comunidades negras, afrocolombianas, raizales y palenqueras:

Es deber de los servidores publicos, como representantes de las insti-
tuciones del Estado, contribuir en la necesidad de construir una nueva
realidad y, por lo tanto, una nueva historia que faculte y humanice es-
tos pueblos, con el propdsito de reestablecer su dignidad, capacidad
de accién y contribucidén frente al Estado y el conjunto social (Depar-
tamento Administrativo de la Funcion Publica, 2021b, p. 69).

En lo referente a la poblacién con discapacidades, el servicio publico
a la ciudadania con enfoque diferencial ha llevado a la elaboracion
de guias que orientan a los servidores publicos y a las instituciones
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hacia un trato inclusivo y no discriminatorio. Ejemplo de ello es
la Guia para entidades publicas: Servicio y atencidn incluyente

(MinSalud, s.f.), que ha materializado disposiciones que atiendeny
responden a necesidades concretas para guiar el servicio publico en
tres ejes, a saber: “pautas para el disefio de marcos institucionales
y de coordinacidon de la accidon gubernamental, fortalecimiento de
la cultura del servicio en los servidores publicos y optimizacidon
y adecuacion de los canales de atencion a las necesidades de la
poblacion” (p. 3).

Al respecto, las adecuaciones en las distintas plataformas y medios
de comunicacidon son unas de las principales acciones llevadas a
cabo por las instituciones publicas para garantizar los derechos de
inclusién y no discriminacion para la ciudadania con discapacidades.
Por ejemplo, todas las plataformas virtuales cumplen en la
actualidad con las caracteristicas requeridas para posibilitar la
comunicacién para las personas con discapacidad visual o auditiva.
Ademas, la infraestructura fisica en la que se prestan los servicios a
la ciudadania debe ser modificada.

En lo concerniente al fortalecimiento de la cultura del servicio,
la sensibilizacién y autoevaluacidon son acciones permanentes y
necesarias para garantizar los derechos a la inclusion y la no
discriminacion, segun lo propuesto por Hacia un servicio incluyente

para las personas con discapacidad: Guia para servidores publicos

(MinSalud, 2015). Esta guia ademas incluye consideraciones para
constituir y evaluar las nociones de discapacidad y las respectivas
necesidades que puede tener alguna persona que haga parte de este
grupo poblacional.

Por Ultimo, la niflez y juventud también hace parte de las
disposiciones diferenciales en el servicio publico colombiano, por
lo que la creacidn de programas especiales y espacios virtuales
con lenguaje accesible, sensibilizador e informativo para la infancia
también es una materializacion del enfoque diferencial en el servicio a
la ciudadania. Para ello, el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
(ICBF), maxima autoridad en lo concerniente a las necesidades de
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esta poblacidn, elabord la Guia para la promocidn y la garantia de la

participacidon ciudadana de nifos, nifias y adolescentes (ICBF, 2013),

que fomenta la participacion ciudadana de nifios, nifas y jovenes
al tiempo que estipula cdmo sus voces tienen lugar en la toma de
decisiones en la vida publica de la nacion.

La Figura 3 ilustra las repercusiones de la implementacidn del
enfoque diferencial en el servicio publico en relacién con el derecho
al acceso a la informacion.

1.3. Trato digno

Figura 3. Componentes asociados al enfoque
diferencial en el servicio a la ciudadania
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El trato digno y servicio ético para la ciudadania implica la garantia
del derecho fundamental a la dignidad humana, que es “una expresion
del maximo respeto y valor que debe otorgarse al ser humano en
virtud de su condicion humana” (Universidad Latina de América, s.f.).
El numeral 5 del articulo 7 de la Ley 1437 de 2011 establece al trato
digno como criterio para los procedimientos llevados a cabo por la

administracién publica y para el servicio a la ciudadania.

Este principio fomenta la dignidad humana de la ciudadania a partir
del reconocimiento de sus caracteristicas sociales y culturales
para dirimir cualquier tipo de discriminacidon que pueda acontecer
durante la interaccion entre la ciudadania e instituciones publicas,
representadas por los servidores publicos. De esta manera, es un
componente del valor del respeto en la integridad publica que “debe
enfocarse desde el desarrollo humano y desde la corresponsabilidad
en la realizacién de los derechos humanos” (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, 2021b, p. 89) y garantiza el
derecho a la inclusién y no discriminacion, asunto transversal al
servicio publico bajo responsabilidad del Estado colombiano.

Al estar enfocado en el respeto y la inclusién, el trato digno se erige
sobre el pilar del enfoque diferencial y el principio de igualdad, de
forma que pretende una transformacidén del orden social desigual
y excluyente (Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
2021b). Esto, teniendo en cuenta que la Corte Constitucional de
Colombia define la discriminacidén no solo como una accion llevada
a cabo con el propdsito explicito de dafar o discriminar, sino “en
la existencia o no de un acto que afecte la dignidad humana con
razones fundadas en prejuicios, preconceptos usualmente asociados
a criterios sospechosos de discriminacién como raza, sexo, origen
familiar o nacional o religién” (Sentencia T691/12).

Teniendo en cuenta lo anterior, el servicio publico a la ciudadania con
enfoque de derechos, al integrar como principio de su operatividad al trato
digno, propende por la proteccion del derecho fundamental a la dignidad
humana e implica que los servidores publicos integren habilidades de
reconocimiento a la diversidad para que ofrezcan servicio a la ciudadania
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2 4

libre de discriminacidn. El lenguaje claro es fundamental alli, asi como el
reconocimiento de las lenguas étnicas propias de las comunidades que
habitan cada territorio y las formas de comunicaciones de las personas
en condicidn de discapacidad, en la medida en que reflejan un respeto a la
diferencia y a sus diferentes formas de comprension.

La Ley 1437 de 2011 establece lo siguiente dentro de los deberes de

las autoridades ante las personas que acudan a ellas y en relacidn
con la atencion al publico:

Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato
digno? al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los
derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicién para
garantizarlos efectivamente.

En desarrollo de este mandato, las entidades deben, ademas de dar
a conocer dicha carta, crear las condiciones para tratar dignamente a
toda persona que acuda a ellas para tramitar servicios. En dicha carta,
cada entidad debe poner en explicito qué derechos de la ciudadania
garantiza desde su rol como parte del Estado y de qué manera lo hace?.

Adicionalmente, al Estado le asiste el deber de desarrollar medidas de
accion afirmativa o de discriminacidn positiva* como estrategias para la
puesta en funcionamiento de este principio, pues con ellas reconoce
las particularidades propias de cada grupo poblacional con el objetivo
de mitigar los dafos sistematicos e histéricos ocasionados por las
dinamicas sociales y politicas del pais.

2 Lacartade trato digno es un documento que tiene como propdsito fortalecer la interaccion
de las entidades publicas con la ciudadania y que los servidores publicos se comprometan
a brindar un trato equitativo, respetuoso, considerado, diligente y sin distincién alguna.

3  Para conocer un ejemplo de carta de trato digno puede consultar la del Departamento
Administrativo de la Presidencia de la Republica haciendo clic aqui.

4 A partir de tales medidas se establecen lineamientos, politicas o programas que
establecen ciertos reconocimientos especificos a las poblaciones histéricamente
vulneradas. El gobierno propio, el reconocimiento de territorios colectivos y la integracion
de saberes y costumbres propias dentro del funcionamiento de las instituciones publicas
son algunas de las consideraciones reglamentadas y respaldadas legalmente que ponen
en manifiesto el derecho a la inclusién y no discriminacién que se garantiza mediante el
principio de trato digno en el servicio publico a la ciudadania.
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1.4. Derecho de peticion:
atencion y resolucion a quejas,
reclamos y sugerencias

Las entidades publicas deben disponer condiciones, mecanismos,
habilidades y sensibilidades para que la atencidn a la ciudadania esté
en armonia con los valores que conforman la integridad publica, con
las disposiciones juridicas que regulan sus actuaciones y con la calidad
en el servicio prestado. Por ello, deben dar respuesta oportuna y eficaz,
dentro de los tiempos establecidos, a quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias (PQRSD), modalidades de derechos de peticion que les

permiten a la ciudadania presentar solicitudes®.

Ley 1437 de 2011, articulo 52. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus
relaciones con las autoridades toda persona tiene derecho a:

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente,
0 por escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de
apoderado, asi como a obtener informacién oportuna y orientacién acerca
de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por
cualquier medio tecnoldgico o electrdnico disponible en la entidad o
integradas en medios de acceso unificado a la administracién publica (..).

4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para
el efecto
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Para la atencién de este derecho, las entidades publicas tienen la
obligacion de organizarse para dar tramite a las diversas modalidades
de solicitudes ciudadanas de la siguiente manera:

Establecer mecanismos de recepcidn, registro
y tratamiento de las peticiones.

Habilitar mecanismos para recepcion y radicacién de
las peticiones presentadas verbalmente que promuevan
la inclusion social de personas en situacién de
vulnerabilidad o poblaciones de atencién especial.

Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite
y la resolucién de las solicitudes.

Facilitar el uso de medios alternativos para
quienes no dispongan de ellos.

Respetar estrictamente el derecho al turno en el orden
de presentacion de PQRSD y hacerlo publico para
facilitar su verificacion por la ciudadania. Ademas,
deben habilitar un mecanismo de seguimiento en linea
para verificar el estado de la respuesta de la PQRSD
(articulo 15 de la Ley 962 de 2005: Derecho de turno).

Brindar informacién y orientacién acerca de los
requisitos que se exijan para tramitarlas.

Definir las responsabilidades en su gestién, expedir la
reglamentacién interna para el tramite de peticionesy
centralizar en una sola oficina o dependencia la recepcion,
tramite y resolucidn (articulo 76 de la Ley 1474 de 2011).

Las entidades deberdn publicar los procedimientos
o lineamientos para recibir, radicar, tramitary
remitir respuesta a todo tipo de PQRSD.

Utilizar la informacién con fines de mejorar el servicio.
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Ademas, el Decreto 2573 de 2014, compilado en el Decreto Unico

Reglamentario del Sector de Tecnologia de la Informacidn y las

Comunicaciones n.” 1078 de 2015, determina los lineamientos,

instrumentos y plazos para implementar la Estrategia de Gobierno en
Linea®y asi contribuir al incremento de la transparencia en la gestién
publica y promover la participacion ciudadana haciendo uso de los
medios electrdnicos, en concordancia con lo dispuesto por el articulo
76 de lalLey 1474 de 2011 y el articulo 1 del Decreto Ley 019 de 2012
o las normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan’.

Derecho de peticion ante las entidades publicas®

La Declaracion Americana de los Derechos y Deberes del
Hombre ampara este derecho en su articulo 24: “toda
persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas
a cualquier autoridad competente, ya sea por motivo de
interés general, ya de interés particular, y de obtener
pronta resolucion”. Asi mismo, los articulos 23y 74 de la
Constitucion Politica de Colombia determinan que toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener resolucidn pronta, completa y de fondo, de
modo que cualquier persona puede presentar el derecho
de peticidn, lo que le garantiza otros derechos. Las
autoridades estan obligadas a responder a las solicitudes
dentro de los plazos de resolucion establecidos por la
reglamentacion; en caso de no hacerlo, la ciudadania
pueden hacer control al tramite. Esta informacion

se desglosa en los cuatro puntos a continuacion:

6 Gobhierno en Linea es una estrategia definida por el Gobierno Nacional mediante el Decreto
1151 de 2008 que pretende lograr un salto en la inclusidn social y en la competitividad
del pafs a través de la apropiacion y el uso adecuado de las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones (TIC).

7 Estosupone unainclusion, promocion y fortalecimiento de infraestructuras y plataformas
fisicas y virtuales, las cuales permiten la comunicacién entre la ciudadania y el Estado sin
ningun tipo de contratiempo por parte de las personas en condiciones especiales.

8 Para mas informacién sobre el procedimiento que debe seguir para interponer las
denuncias, puede consultar el Médulo: Mecanismos juridicos para el control social.
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CUALQUIER PERSONA PUEDE PRESENTAR
UN DERECHO DE PETICION

Como derecho fundamental, el derecho de peticién es de
aplicacidon inmediata (articulo 86 de la Constitucidon Politica) y
puede ser presentado por cualquier persona nacional o extranjera,
independientemente de su condicion y edad, en forma verbal o escrita
para gue se solucione lo solicitado y se atiendan otros derechos.

Es imperativo que autoridades habiliten los respectivos mecanismos
que garanticen la presentacidn, constancia y radicacidon de dichas
peticiones. Por ejemplo, las personas que hablen una lengua nativa o
un dialecto oficial de Colombia podran presentar peticiones verbales
ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto. Cuando las entidades
no cuenten con intérpretes en su planta de personal para traducir
directamente la peticidn, dejaran constancia de ese hecho y grabaran
el derecho de peticion en cualquier medio tecnoldgico o electrdénico
con el fin de proceder a su posterior traduccidn y respuesta.

EL DERECHO DE PETICION
GARANTIZA OTROS DERECHOS

La Corte ha enfatizado que “tiene un caracter instrumental en tanto
a través de éste se busca garantizar la efectividad de otros derechos
constitucionales, como los de informacidn, participacidn politica,
libertad de expresién, salud y seguridad social, entre otros”.

Al ser reconocido como un derecho fundamental, el derecho de
peticion busca garantizar que se resuelva en forma pronta y oportuna
el tema de interés de la ciudadania. De no ser asi, el funcionario
incurriria en causal de mala conducta y podria llegar a ser destituido
de su cargo, e incluso, ser acusado de cometer un delito. Pero
esto no quiere decir que las entidades deban acceder siempre a lo
solicitado por el peticionario, pues pueden negarlo siempre y cuando
se expongan los motivos de la decision.

El ejercicio del derecho de peticidn es gratuito y puede realizarse sin



necesidad de representacién a través de abogado o de persona mayor
de edad cuando se trate de menores en relacidon con las entidades
dedicadas a su proteccion o formacion. La ciudadania en ejercicio
del derecho al control social de la gestidn publica podran presentar
peticiones, denuncias, quejas y reclamos ante las autoridades
competentes.

e PLAZOS PARA RESOLVER EL DERECHO DE PETICION

En la Figura 4 se detallan los plazos reglamentados para resolver
cada peticién:

Figura 4. Plazos y tiempos para resolver las
distintas modalidades de peticiones

Peticiones de Toda peticion debera resolverse dentro de los
interés general quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Peticiones de Las peticiones de documentos y de informacion
documentos de deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
informacidn siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha

dado respuesta al peticionario, se entenderé para
todos los efectos legales que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién
ya no podrd negar la entrega de dichos documentos

al peticionario. Como consecuencia, las copias se
entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

Consultas Las peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcidn.
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Cuando la entidad, excepcionalmente, no pueda resolver la peticidn
en los plazos sefalados por la ley, debe informarlo al peticionario
antes de su vencimiento, explicando los motivos de la demora e
informando el nuevo plazo de respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.

Por otra parte, si la entidad a quien se dirige la peticion no es la
competente, esta debe informar de inmediato al interesado si la
peticidn es verbal, pero si la peticion es por escrito debe notificarlo
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion®.

CONTROL AL TRAMITE Y GARANTIA
DEL DERECHO DE PETICION

Si las entidades no resuelven o atienden el derecho de peticion segun lo
establecido en la ley, la ciudadania puede acudir a las siguientes acciones:

Presentar recursos de reposicion o de apelacion contra
los actos administrativos con el fin de controvertir la
decision si considera que le causa un perjuicio. Segun
lo establecido en los articulos 74 a 82 de la Ley 1437
de 2011, el ciudadano que presento la peticion puede
interponer el recurso de reposicidon para solicitar que
el funcionario que expidié la decision la revise y la
cambie a su favor; si esto no es atendido, podra pedir
mediante la apelacidn que el jefe (superior jerarquico)
examine la decision y resuelva si debe modificarla.

Presentar una tutela ante los jueces si
considera violado su derecho de peticidn.

Solicitar la intervencion de la Procuraduria General de

la Nacion, la Defensoria del Pueblo o los personeros
distritales y municipales, segun la competencia, si percibe
gue no ha recibido respuesta oportuna o de fondo.

9 Ver el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015: Funcionario sin competencia.



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41249
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41249
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65334

Toda entidad publica, a través de las oficinas de control interno o
quienes hagan sus veces

(...) debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda en-
tidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos
de fécil acceso para que la ciudadania realice sus comentarios (arti-
culo 76 de la Ley 1474 de 2011).

Existen diferentes modalidades y derechos especificos de las
veedurias ciudadanas respecto al derecho de peticion que puede
consultar en el Anexo 2 de este documento.

1.5. Agilidad y facilidad
de acceso a bienes,
servicios y obligaciones a
través de los tramites

1.5.1. ¢{Qué son los tramites y por qué
son importantes para la ciudadania?

Es fin esencial del Estado servir a la comunidad y garantizar la
efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion mediante tramites, servicios, procesos y procedimientos
que deben ser sencillos, agiles, coordinados y modernos. Es decir,
los tramites son un puente en relacion de la ciudadania con el
Estado, dado que son los mecanismos a través de los cuales accede
a sus derechos y cumple con sus obligaciones. Por ello, adelantar
procesos de racionalizacién y simplificacién que reduzcan costos,
tiempos, documentos, requisitos y pasos mejora la interaccion de los
usuarios con las entidades publicas y facilita el acceso a derechos u
obligaciones. En la Figura 5 se presenta una breve conceptualizacidn
de los tramites y sus caracteristicas:
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Figura 5. Definicion de tramite y sus caracteristicas

TRAMITE

Conjunto de requisitos, pasos o acciones, regulado por el Estado,
dentro de un proceso misional, que debe efectuar la ciudadania,
usuarios o grupos de interés ante una entidad u organismo de la
administracién publica o particular que cumple funciones publicas o
administrativas para hacer efectivo un derecho, ejercer una actividad
o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la ley.

Ser creado o Estar relacionado con procesos o

autorizado por funciones misionales de las entidades. Q%
la ley o por

un decreto.

En caso de existir Ser solicitado por la
una tarifa asociada ciudadania, usuarios
al tramite, esta debe 0 grupos de interés

Estar publicado en estar autorizada para ejercer un

el Sistema Unico por la ley. derecho, cumplir una
de Informacion obligacion o realizar
de Tramites. una actividad.

S8

Nota. Adaptada de Resolucién 455 de 2021.

Entonces, los tramites son procesos enmarcados en la legalidad e
instituidos por medio de leyes o decretos, que incluyen un conjunto de
requisitos, pasos y costos regulados por el Estado que les permiten
a los usuarios y grupos de interés acceder a una serie de derechos,
actividades u obligaciones (productos tangibles o intangibles) ante
una entidad u organismo de la administracidon publica o particular que



ejerza funciones administrativas de caracter publico o privado!®. Todas
las entidades con estas caracteristicas deben velar por la mejora
continua de los bienes y servicios que se entregan a la ciudadania.
Debido a la necesidad de controlar su manejo, cuando quieran
establecer un tramite, deben justificar su creacion y someterlo a
consideracion del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
Una vez autorice su puesta en funcionamiento, deben inscribirlos y
hacerlos publicos en el Sistema Unico de Informacién de Tramites

(SUIT), fuente unica y valida de la informacidn de los tramites que
todas las instituciones del Estado ofrecen a la ciudadania.

1.5.2. ;Qué obligaciones tienen las
entidades con respecto a los tramites?

De acuerdo con lo senalado en la Actualizacion lineamientos de la

Politica de Servicio al Ciudadano (Departamento Administrativo de

la Funcion Publica y Departamento Nacional de Planeacion, 2020),
la identificacién y mejora del portafolio de oferta institucional es
uno de los elementos mas importantes en el relacionamiento con la
ciudadania, dado que alli se definen claramente los bienes y servicios
que entrega cada entidad en cumplimiento de su objeto misional.

Todos aquellos productos que entregue la entidad en cumplimiento
de una disposicidon con fuerza de ley daran lugar a un tramite que
la ciudadania debe adelantar para acceder a un derecho, cumplir
una obligacion o ejercer una actividad. De igual manera, los bienes
y servicios que son producto de programas o estrategias cuya
creacion, adopcién e implementacion sea potestativa de la entidad se
enmarcaran como otro procedimiento administrativo (OPA). Asi, los
bienes y servicios, al igual que los tramites y otros procedimientos
administrativos, constituyen la oferta institucional de las entidades
ante la ciudadania para posibilitar la garantia de derechos, el
cumplimiento de obligaciones o el ejercicio de actividades.

10 Cabe aclarar que no todo requisito, documento o relacion con las entidades publicas es
en siun tramite. A las entidades les esta prohibido establecer o exigir permisos, licencias
o requisitos adicionales para cumplir obligaciones o ejercer derechos.
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Para instituir el portafolio de oferta institucional, las entidades deben
identificar los productos que surgen de los procesos misionales y de
cara a la ciudadania, y analizar las normas que permiten su creacion,
puesto que solo podran establecer tramites, requisitos o permisos
que se encuentren expresamente autorizados por la ley y las normas
correspondientes. De igual manera, es imperativo que las entidades
lleven a cabo tareas que promuevan la racionalizacidon y mejora
de tramites (asi como actualizaciones que se recibiran a través de
sugerencias) y que incluyan estas acciones todos los afios en su
planeacidn institucional de las politicas de gestion y desempefo
institucional orientadas a fortalecer la relacién con la ciudadania, que
debe ser publicada en la pagina web para ser consultada y vigilada
por la ciudadania.

Para que los usuarios conozcan la oferta institucional y los requisitos
exigidos para acceder a ella, las entidades deben publicar esta
informacidn en diversos canales de comunicacién y el Sistema Unico
de Informacién de Tramites (SUIT). Asimismo, el menu “Atencidn y
Servicios a la Ciudadania” de las paginas web institucionales debe
incluir los siguientes contenidos sobre la oferta institucional: cuales son
los tramites, otros procedimientos administrativos (OPA) y consultas de
acceso a informacidn publica ofrecidos por la entidad, cuales son las
ventanillas Unicas de las cuales hacen parte, qué derechos garantizan,
qué obligaciones permiten cumplir y cudles son los medios y requisitos
para acceder a ellos. La informacidn sobre los tramites debe contener,
minimamente, la normativa que respalda su creacion y modificacion, asi
como su proceso, costos y formatos o formularios.

De acuerdo con lo establecido en la Actualizacidn de lineamientos de

la Politica de Servicio al Ciudadano, las entidades deben garantizar

que los tramites cumplan con las siguientes condiciones para ser
ofrecidos a la ciudadania:

Los tramites son sencillos para la ciudadaniay
estan disponibles a través de diferentes canales
cdémodos para el usuario, incluso a domicilio.

Los tramites tienen en cuenta la caracterizacion de la


https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciudadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cde6f?t=1619450714666
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciudadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cde6f?t=1619450714666

ciudadania y grupos de valor respecto a sus dinamicas
y disponibilidad de canales y recursos para acceder a
la entidad, especialmente en el nivel territorial.

La entidad facilita opciones de pago en linea para
que la ciudadania paguen las tarifas asociadas.

La entidad solo exige a la ciudadania
cobros autorizados por la ley.

La entidad da certidumbre sobre las condiciones de modo,
tiempo y lugar para el desarrollo de los tramites.

La entidad presenta informacion actualizada sobre
los pasos, requisitos y condiciones de los tramites en
lenguaje claro. Ademas, ofrece la misma informacién
sin importar el canal a través del cual la divulgue.

La entidad dispone canales para efectuar tramites que son
accesibles o cuentan con herramientas de accesibilidad para
que la ciudadania interactue sin importar su condicion.

La entidad identifica los tramites que deben ser mejorados
teniendo en cuenta los ejercicios de consulta ciudadana.

La entidad disefia las acciones para simplificar tramites
con el apoyo de los usuarios de los tramites.

La entidad facilita el control social y la vigilancia ciudadana a
los tramites para evidenciar riesgos de corrupcidn y acciones
de mejora e implementacion de controles respectivos.

35
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1.5.3. Lineamientos de politica
publica para la mejora de tramites

Con el fin de disminuir la insatisfaccidon de la ciudadania con el
Estado, el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 incluye medidas

que buscan eliminar las barreras de acceso a los tramites en todo el
territorio nacional y lograr la atencidn de las demandas y solicitudes
de la ciudadania en forma digital y automatica. Estas medidas se
resumen en los pactos reunidos en la Tabla 3:


https://www.dnp.gov.co/DNPN/Paginas/Plan-Nacional-de-Desarrollo.aspx

Tabla 3. Componentes del Plan Nacional de Desarrollo 2018-
2022 para eliminar las barreras de acceso a los tramites

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2018-2022 PACTO

POR COLOMBIA, PACTO POR LA EQUIDAD

PACTO DEL PLAN INCLUYE PROPOSITO

Eliminar los riesgos de

corrupcién asociados

Acciones para la mejora a tramites, procesos y
de tramites en la rocedimientos de la
Pacto Estructural - ° . R
. o estrategia Alianza contra Administracion publica para
predr ) iz el el la Corrupcién: Tolerancia facilitar el ejercicio de los
Cero con los Corruptos. derechos y aumentar la

competitividad y eficiencia
en la gestion publica.

Lograr un Estado simple y
una Colombia 4gil, en la que
se reduzcan tramites!! para
Pacto Estructural por La formalizacién y la garantizar un ambiente de
el Emprendimiento productividad. negocios propicio para la
formalizacién empresarial
y el fortalecimiento de

la libre competencia.

Impartir lineamientos que

Pacto por la permitan garantizar que

Las acciones que se laui S
oz . . cualquier nuevo tramite
Transformacion Digital requieren para impulsar la .

. . brinde un canal digital
de Colombia: Gobierno, transformacién digital de la 2

para su realizacion, en

Empresas y Hogares Administracion publica y la L
diitalizacid ; tizacid los casos técnicamente
igitalizacion y automatizacion
Conectados con la Era ? wva de tré / it posibles, con el objetivo de
P masiva de tramites.
del Conocimiento que en el 2030 todos los

tramites sean digitales.

Nota. Adaptada de Departamento Nacional de Planeacidn, 2018b.

11 Cabe resaltar que uno de los objetivos es la disminucidon de tramites burocraticos que la ciudadania pueda
considerar engorrosos. Sin embargo, todo tramite eliminado o reducido debe estar sustentado de manera legal y
légica, puesto que, ante aquellas situaciones, se pueden presentar procesos ilegales.
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1.5.4. ;Qué derechos tiene la ciudadania
con respecto a los tramites?

Asi como el Estado colombiano debe atender las necesidades y los
derechos de la ciudadania y usuario a través de la oferta institucional
de tramites y servicios, varias normas han regulado las obligaciones
y los derechos de la ciudadania con respecto a los tramites, con
fundamento en lo establecido en los articulos 832, 8413y 209!* de la
Constitucion Politica.

Cabe mencionar en primer lugar la Ley 962 de 2005 sobre

racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos, en
la cual se establecen expresamente los derechos de las personas
en sus relaciones con la administracion (articulo 3). Las personas
tienen los derechos asociados a los tramites al relacionarse con las
entidades publicas que se muestran en la Figura 61

12 Las actuaciones de los particulares y de las autoridades publicas deberan cefirse a los
postulados de la buena fe.

13 Cuando un derecho o una actividad hayan sido reglamentados de manera general, las
autoridades publicas no podran establecer ni exigir permisos, licencias o requisitos
adicionales para su ejercicio.

14 La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla
con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad mediante la descentralizacidn, la delegacién y la
desconcentracion de funciones.

15 Adicionalmente, establece que los usuarios, la ciudadania y grupos de interés deben
tener informacion sobre la existencia de formularios oficiales y su uso debe ser gratuito
para presentar declaraciones y realizar pagos utilizando para el efecto formas impresas,
magnéticas o electrdnicas.


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0962_2005.html

Figura 6. Derechos de las personas asociados a los tramites

A obtener informaciony
orientacidn acerca de los

requisitos juridicos o técnicos

que las disposiciones
vigentes impongan a las
peticiones, actuaciones,
solicitudes o quejas que
se propongan realizar, asi
como a llevarlas a cabo.

)

A conocer, en
cualquier momento,
el estado de la
tramitacion de los
procedimientos

en los que tengan
la condicién de
interesados y
obtener copias.

A abstenerse de presentar documentos no exigidos por las normas

legales aplicables a los procedimientos de que trate la gestion.

Al acceso a los registros
y archivos de la
Administracion Publica en
los términos previstos por

la Constitucidn y las leyes.

A exigir el cumplimiento
de las responsabilidades
de la Administracion
publica y del personal a
su servicio, cuando asi
corresponda legalmente.

Nota. Adaptado de la Ley 962 de 2005

)

A ser tratadas con
respeto por las
autoridades y servidores
publicos, los cuales
deben facilitarles el
ejercicio de sus derechos
y el cumplimiento de

sus obligaciones.

A cualquier otro
gue le reconozca la
Constitucidon y las leyes.
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En relacidon con la atencidn institucional para la prestacion de
tramites, la Ley 1474 de 2011 de prevencion, investigacion y sancion

de actos de corrupcidn establece obligaciones que determinan los
siguientes derechos de la ciudadania:

Contar con una dependencia en la entidad ante la
cual se requiere el servicio, encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que la ciudadania formule y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad (articulo 76).

Contar con un espacio en su pagina web principal para que
la ciudadania presente quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad.

Por su parte, el Decreto Ley 019 de 2012, “Por el cual se dictan

normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracidon Publica”,
incluye una serie de obligaciones a cargo de las entidades para
simplificar los tramites, que a su vez conforman los derechos
de la ciudadania en lo referente a tramites. Asi, a partir de estas
obligaciones se pueden identificar los derechos de la ciudadania
usuarios y grupos de interés detallados en la Figura 7:


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=45322

Figura 7. Derechos de la ciudadania y grupos de interés con
relacion a los tramites segun el Decreto 019 de 2012

@ Ninguna entidad del Gobierno podra pedir a la ciudadania que
presente un documento autenticado en notaria (art. 5) o solicitar
documentos que se encuentren en la misma entidad (art. 9).

Todos los nifos, nifas y adolescentes podran presentar
@ directamente solicitudes, quejas o reclamos para garantizar

su bienestar personal y su proteccién especial. Estas

peticiones seran atendidas de forma prioritaria (art. 12)

Los interesados que vivan en una ciudad diferente a la sede
de la entidad que se dirigen podran presentar sus solicitudes,

quejas, recomendaciones o reclamaciones a través de medios
electrdnicos o de las dependencias regionales (art. 14).

Nota. Adaptada de Decreto Ley 019 de 2021
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El Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, Ley 1437 de 2011, y la Ley 1755 de 2015 instauran,
entre otras regulaciones, los derechos de las personas ante las

autoridades y los deberes y las prohibiciones de las autoridades en
la atencidn al publico como garantias para la ciudadania en el acceso
a tramites y servicios de la oferta institucional. Para consultarlos,
dirijase al Anexo 3 de este modulo.

LalLey 1712 de 2014 de Transparencia y del Derecho de Acceso

a la Informacion Publica regula las obligaciones de las entidades

relacionadas con la garantia del acceso a la informacidn publica, lo
que determina los siguientes derechos de la ciudadania:

Acceder a informacion publica a través de medios fisicos,
remotos o locales de comunicacidn electronica, entre

otros, en la pagina web institucional y recibir todo tipo de
asistencia respecto a los tramites y servicios que presten.

Acceder a informacion publicada por la entidad
correspondiente a los tramites que se pueden
agotar en la entidad, incluyendo la normativa
relacionada, el proceso los costos asociados y los
distintos formatos o formularios requeridos.

Solicitar que se divulgue informacidn publica en
diversos idiomas y lenguas, y en formatos alternativos
comprensibles para grupos étnicos y culturales del
pais, asi como para la poblacidn con discapacidad.

Finalmente, define que el término para resolver de fondo un tramite
serd el dispuesto en la ley que fundamenta su creacién o su decreto
reglamentario y que los servidores publicos por ninguna circunstancia
podran resolver un trdmite por fuera de los términos alli estipulados
(art. 20). Ademas, obliga a que las entidades publicas se comuniquen
con la ciudadania en un lenguaje claro y dispongan de formularios
unicos, procedimientos y esquemas de comunicacion, publicacién e
informacidén publica relacionados con los tramites que se adelanten
en su entidad (art. 28).


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41249
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41249
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62152
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882

2. Politica nacional
de servicio a

la ciudadania y
obligaciones de las
entidades publicas

2.1. Antecedentes de la
politica que orienta el
servicio a la ciudadania en
las entidades publicas

En Colombia se ha transformado la manera en que las entidades
publicas se relacionan con sus grupos de valor gracias a documentos
y normas que han impactado el servicio a la ciudadania y que se han
convertido en puntos de referencia para su fortalecimiento. En la
Tabla 4 se expone la principal regulacidn al respecto:
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Tabla 4. Antecedentes de servicio a la ciudadania

ANO

APORTE/CAMBIO

Constitucion

politica de
1991 (art. 2)

Establecer los fines primordiales de la existencia del Estado, entre ellos
el servicio a la comunidad y la facilitacién de la participacion ciudadana.

Directiva

Presidencial

n.” 10 de 2002

Entender que el rol de la ciudadania va mas alla de ser un
simple receptor de servicios, planes, programas y proyectos del
Estado, y es una parte activa en su ejecucion y evaluacidn.

Conpes 3248
de 2003

Adaptar el Estado a las necesidades contextuales y sociales del pais
para contribuir al fortalecimiento de su capacidad con el fin de que
un Estado gerencial promueva la equidad, garantice la estabilidad,
permita un crecimiento econdmico sostenible y administre lo
publico con eficiencia, honestidad, austeridad y por resultados.

Decreto 2623
de 2009

Crear el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano (SNSC),
cuya funcion es coordinar la formulacién e implementacién de
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades que fortalezcan la administracion, primordialmente
la calidad y la excelencia en el servicio a la ciudadania.

Conpes 3649
de 2010

Plantear acciones para mejorar y fortalecer los canales de atencidén a la
ciudadania y el programa de gobierno y atencién en linea con el fin de ofrecer
tramites agiles, racionalizados y con gestidn de la calidad en el servicio.

Primera version

del modelo

integrado de
planeaciony
gestion, 2012

Integrar los sistemas del desarrollo administrativo y gestién de
la calidad en la prestacion de los servicios brindados. El disefio
de este modelo esta a cargo del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica en coordinacion con las entidades que
son lideres de las politicas de desarrollo administrativo.

Decreto 2641
de 2012

Establecer el instrumento Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, que tiene como objetivo disefiar y hacer seguimiento a la
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano de las
entidades publicas y controlar los niveles de corrupcidn a su interior.
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https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2001/0219.pdf
https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2001/0219.pdf
https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2001/0219.pdf
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=DirectivasP/30021433
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=DirectivasP/30021433
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=DirectivasP/30021433
https://www.ani.gov.co/sites/default/files/conpes_3248_de_2003_renovacion_de_la_administracion_publica.pdf
https://www.ani.gov.co/sites/default/files/conpes_3248_de_2003_renovacion_de_la_administracion_publica.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=36842#:~:text=Cr%C3%A9ase%20el%20Sistema%20Nacional%20de,Administraci%C3%B3n%20al%20servicio%20del%20ciudadano.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=36842#:~:text=Cr%C3%A9ase%20el%20Sistema%20Nacional%20de,Administraci%C3%B3n%20al%20servicio%20del%20ciudadano.
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3649.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3649.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=50959
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=50959

APORTE/CAMBIO

Alianza para

el Gobierno
Abierto, 2012

Lograr cambios concretos y visibles mediante la

implementacion de las siguientes estrategias:

Transparencia, acceso a la informacidn.
Participacion ciudadana.

Uso de nuevas tecnologias.

Conpes 3785

Establecer dos areas de intervencion al interior de las entidades publicas

Ventanilla hacia adentro: esta relacionada con el
fortalecimiento de la eficiencia administrativa.

de 2013
Ventanilla hacia afuera: esta relacionada con la atencion
directa a las solicitudes de la ciudadania.
Mayor confianza por parte de la ciudadania y seguridad
Modelo de las gestiones de las entidades publicas.

integrado de
planeaciény
gestion, 2017

Cambio cultural, es decir mayor apropiacién por la gestién
y los servicios prestados por las entidades publicas.

Eficiencia por parte de los servidores publicos y las entidades,
es decir el cumplimiento adecuado de funciones.

Estrategias
implementadas
en el ano 2019

Estrategia de Lenguaje Claro en Colombia.

Integracion de canales y una mayor presencia
institucional en los territorios.

Centros integrados de servicios (CIS).

Centros nacionales y binacionales de atencion
en frontera (CENAF/CEBAF).

Actualizacion de

los lineamientos

de la Politica
de Servicio al
Ciudadano, 2020

Visidn desde las dimensiones del modelo
integrado de planeacidn y gestién.

Enfoque de Estado Abierto.

Articulacidon con las politicas de relacionamiento
de la ciudadania con el Estado.

Superar el concepto del servicio a la ciudadania como la oficina de PQRSD.

Garantizar a los ciudadanos el acceso efectivo, oportuno,
de calidad y con igualdad a sus derechos en todos los
escenarios de relacionamiento con el Estado.

Nota. Adaptada del documento de antecedentes de la politica de servicio
al ciudadano, Departamento Nacional de Planeacién, 2020.
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https://agacolombia.org/
https://agacolombia.org/
https://agacolombia.org/
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3785.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3785.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciudadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cde6f?t=1619450714666
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciudadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cde6f?t=1619450714666
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciudadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cde6f?t=1619450714666
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciudadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cde6f?t=1619450714666
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciudadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cde6f?t=1619450714666
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2.2. Indicadores sobre el servicio
a la ciudadania en Colombia

Los antecedentes descritos en la Tabla 4 dan evidencia de las
transformaciones en la nocion conceptual de servicio a la ciudadania
y la forma en que las entidades publicas brindan sus servicios,
reflejando que el rol de la ciudadania paso de ser el de un receptor
de servicios al de un participante activo que estd involucrado en
sus asuntos y hace seguimiento de los temas que le interesan.
Estas modificaciones conceptuales surgieron de problematicas o
necesidades de la ciudadania al momento de participar en el ciclo de
la gestidon publica o de acceder a un servicio o tramite.

Por lo tanto, en este apartado se hara un recorrido por las
necesidades identificadas por diferentes instrumentos de medicién
de la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano: el
indice de transparencia de las entidades publicas (ITEP) medido
por Transparencia por Colombia, la encuesta de cultura politica del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) y la
encuesta de percepcién ciudadana del Departamento Nacional de
Planeacidon (DNP).

2.2.1. indice de transparencia
de las entidades publicas

La Corporacidon Transparencia por Colombia media cada dos afios el
indice de transparencia a nivel nacional, departamental y municipal
mediante la evaluacidn de tres factores: 1) visibilidad: la capacidad
de las entidades de hacer publica su informacidn; 2) institucionalidad:
la capacidad de una entidad para lograr que los servidores publicos y
la administracién cumplan con las normas y estandares establecidos;
y 3) control y sancion: la capacidad para generar acciones de control
y sancion mediante procesos internos por accién de los 6rganos de
control y espacios de participacion ciudadana (en esta ultima esta el
tema de servicio a la ciudadania).



Los resultados de la medicién de los afios 2015 y 2016 reportaron
serias debilidades en el servicio publico, que ponian en riesgo la
transparencia, el acceso a la informacion publica por parte de la
ciudadania, la toma de decisiones de los servidores publicos, el
buen uso de los recursos publicos, la ejecucion de los proyectos, los
controles internos y las sanciones en las entidades.

Por ejemplo, las entidades no estaban cumpliendo en su totalidad
con las obligaciones de la ley: solo 28 de las 75 entidades
encuestadas contaban con las tres herramientas para la gestidn
de la informacion publica exigidas por la ley (registro de activos
de informacion, esquema de publicacién de informacidn e indice de
informacidn clasificada y reservada) y diez no tenian ninguno de
estos documentos.

2.2.2. Encuesta de percepcion ciudadana
del Departamento Nacional de Planeacidn

Esta encuesta fue realizada en el afo 2018 en las areas urbanas de
Bogota, Cali, Medellin, Cldcuta, Bucaramanga, Barranquilla, Ibagué,
Chaparral, San Andrés y Pereira en el marco del Programa Nacional
de Servicio del Departamento Nacional de Planeacién'®. Su objetivo
fue conocer, mediante entrevistas con un cuestionario, la percepcion
de la ciuadania frente a la calidad y accesibilidad de los tramites
y servicios del Estado, ademas de consultar sus expectativas y
necesidades al momento de interactuar con las entidades publicas.

Segun la percepcion de los 9.926 mayores de edad encuestados
para esta medicidn, el porcentaje de ciudadania que relacionaban
los tramites y servicios con demoras, reclamos y tiempo perdido
se redujo en un 50 %. Asi mismo, aquellos que consideraban que la
mala actitud de los servidores era una dificultad para acercarse a
las entidades publicas disminuyd en un 25 %. Por ultimo, también
bajo la proporcidon de personas que consideraban que la lentitud
era el principal obstaculo para hacer tramites. Asi, los resultados
de la encuesta demostraron avances importantes en la percepcion

16 Es necesario anotar que este programa no existe en la actualidad.
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ciudadana frente al servicio que prestan las instituciones del Estado
de sus ciudades.

Sin embargo, en sus conclusiones también se identificaron
las siguientes dificultades: en Bucaramanga solo el 7 % de los
encuestados expresd que no tuvo dificultades para realizar tramites
y mas del 20 % indicé muchos inconvenientes; en esta misma ciudad,
la proporcidon de quejas se duplico respecto a la medicion anterior.
De igual manera, la poblacion encuestada en Cucuta y Bucaramanga
reportd los porcentajes mas altos de percepcion de corrupcion 'y
manifestd que seguian existiendo tramites que requerian mas de
una gestion o visita. Por ejemplo, registrar tierras despojadas y
abandonadas forzosamente requeria seis visitas y obtener el Subsidio
Familiar de Vivienda de Interés Social Rural requeria cinco visitas.

2.2.3. Encuesta de cultura politica
del Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE)

El Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) aplica
la encuesta de cultura politica cada dos afios con el objetivo de generar
informacion que permita dar a conocer aspectos y caracteristicas
de la cultura politica en el pais, entre ellos, la participacion de la
ciudadania en espacios comunitarios y sociales para determinar sus
practicas en su entorno politico y social. Los principales focos de
consulta de esta encuesta son la pertenencia ciudadana a grupos,
organizaciones o instancias de participacién; su percepcion sobre
el sistema democratico, la atencidn de las entidades publicas y los
niveles de corrupcion de las instituciones publicas; y su conocimiento
sobre los mecanismos de participacion ciudadana.

La ultima encuesta fue implementada entre los meses de julio y
agosto de 2019 a personas mayores de edad, residentes de 19.795
hogares del territorio colombiano. A grandes rasgos, sus resultados
con respecto al servicio a la ciudadania evidencian tres conclusiones
importantes:



1. Los tramites relacionados con Seguridad Social (reconocimiento
de pensidn, citas médicas o acceso a salud) son los que presentan
mayor numero de dificultades para la ciudadania, tanto en
cabeceras como en centros poblados.

2. Laregion Pacifica tiene el mayor porcentaje de inconformidades
en los tramites realizados por parte de la ciudadania, junto con
Bogota. Ademas, los inconvenientes en temas relacionados con
Seguridad Social en el ambito rural tienen cifras que superan el
78 % en las regiones Pacifica y Caribe.

3. La presencialidad sigue siendo la modalidad mas confiada por la
ciudadania para realizar sus tramites, seguida por el canal telefénico.
Esto quiere decir que la gente accede poco a las entidades publicas
por medio de los canales digitales o virtuales, lo que demuestra la
necesidad de incrementar los esfuerzos en algunas regiones.

2.2.4. Confianza institucional y
control indirecto del Estado

En el marco de la investigacion La brecha entre la sociedad, la politica y
el Estado: La cuarta medicién del capital social, John Sudarsky y Diana
Garcia Diaz (2020) midieron el indice de confianza institucional y control
indirecto de la sociedad al Estado (Confie) mediante dos dimensiones:

1. Confianza institucional:

..comprende la confianza que se tienen en diferentes
instituciones desde la Iglesia y las Fuerzas Armadas pasando
por los diferentes gobiernos nacional a municipal y local, la
administracién de justicia hasta las instituciones politicas como
el Congreso y los partidos politicos (p. 145).

2. Control social: da cuenta del control que ejerce la sociedad sobre
el Estado. De igual manera, evalua el rol de las instituciones
publicas que controlan las actuaciones del Estado, tales como la
Fiscalia, el Congreso y las cortes, entre otras.

Los principales resultados para estas dos dimensiones se exponen
en la Tabla 5:
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Tabla 5. Principales resultados dimensiones del indice Confie

CONFIANZA INSTITUCIONAL CONTROL SOCIAL

Los resultados indican que
la confianza institucional ha
venido cayendo desde 1997,
con un descenso mucho mas
marcado entre 2011y 2017.

“La caida de Control Social entre 2011 y 2017

es precipitada por la pérdida de la Confianza en
las instituciones que ejercen control sobre el
Estado, aunque debe decirse mas adecuadamente
del gobierno”. (Sudarsky, J, 2020, p. 156)

Se observa la caida drastica
de la confianza en el
Congreso, los sindicatos, los
gobiernos departamentales
y los partidos, que se
acentud mucho mas en el
periodo de 2011 a 2017.

La confianza en los mecanismos de participacion
para controlar el estado cayd a partir del afio 2005.
Los mecanismos con niveles de confianza mas bajos

son las veedurias ciudadanas y el cabildo abierto.

Se destaca el aumento de la
percepcion de corrupcion.

"Pero lo mas notable de la variable es la caida de
vigilar las decisiones publicas. La enorme dificultad

en que los ciudadanos puedan hacer vigilancia de

la gestion publica, esto radica en las caidas de los
mecanismos de participacion que les permitirian
conocer las decisiones publicas y hacerles el respectivo
control social”. (Sudarsky, J., 2020, p. 158)

Se destacan las caidas
drasticas, hasta niveles
extremadamente bajos de la
confianza en los gobiernos
locales y departamentales,
asi como en los movimientos
étnicos y sindicales.

Nota. Adaptada de Sudarsky, J. y Garcia, D., 2020.
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En conclusidn, los resultados de las mediciones expuestas en el
apartado 2.1 evidencian alertas en el acceso y la disposicion
de la informacidn publica, ademas de lentitud e inconvenientes
para adelantar tramites en las entidades publicas y dificultades
para ejercer vigilancia y seguimiento a la gestidon publica. Esta
problematica debilita la confianza ciudadana en los gobiernos tanto a
nivel nacional como local y afecta la credibilidad en los mecanismos
de participacidn ciudadana, entre los que se encuentran el control
social a la gestidon publica y la conformacidn de veedurias ciudadanas.

2.3. Obligaciones del
Estado para garantizar el
servicio a la ciudadania

2.3.1. Politica de Servicio a la ciudadania
en el marco del modelo integrado de
planeacion y gestion (MIPG) y segun

el enfoque de Estado abierto

La Politica de Servicio a la Ciudadania hace parte de las politicas
establecidas en el modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG)Y
para el desarrollo administrativo y la mejora de la gestién publica con
el propdsito fortalecer la capacidad administrativa y el desempefo
institucional de las entidades publicas en aras de lograr resultados y dar
respuesta a las necesidades o demandas sociales. La Politica de Servicio
a la Ciudadania fue actualizada en el afio 2020, segun el enfoque de
Estado abierto, cuyo objetivo es lograr el adecuado funcionamiento
de las politicas publicas que inciden directamente en la relacidn de la
ciudadania con el Estado equilibrando las expectativas ciudadanas con
las responsabilidades publicas por medio del didlogo directo.

17 Es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y
controlar la gestidn Institucional de las entidades publicas del nivel nacional y territorial,
en términos de calidad e integridad del servicio, con el fin de que se entreguen resultados
que atiendan y resuelvan las necesidades y problemas de los grupos de valor.
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Estas politicas de administracion que inciden en la relacién con la
ciudadania son:

Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
Racionalizacién de Tramites.

Rendicién de Cuentas.

Participacion Ciudadana en la gestién publica.

Servicio a la ciudadania.

Por lo tanto, el enfoque de Estado abierto busca construir confianza a
través de una nueva forma de gobernanza que escucha a la ciudadania
y la vincula con ideas y propuestas de la gestidn institucional. Al
percibir a la ciudadania como aliada de la administracidn publica, las
entidades deben pasar de gobernar para la ciudadania a gobernar con
la ciudadania. Para poner en marcha este enfoque, se han identificado
cuatro momentos relevantes en los que la ciudadania interactia con
las entidades publicas:

Ciudadania que consulta informacion publica.
Ciudadania que hace tramites o accede a servicios.
Ciudadania que hace control social.

Ciudadania que participa y colabora.

Estos momentos se materializan en los escenarios de interaccion que
seilustran en la Figura 8:



Figura 8. Escenarios de relacion de la ciudadania con el Estado

Hace solicitudes
de informacidn

Hace uso de los
diferentes métodos
de consulta

Exige
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Interpone quejas,
denuncias o

reclamos

Consulta
sitios web

Accede a
informacion
publica

Hace
control

Retroalimenta
la gestion

Accede a

servicios publicos

Adelanta
tramites y otros
procedimientos
administativos

Participay
colabora

Paga
impuestos

Accede a bienes
y/o servicios
del Estado

Identificacion
de necesidades

Formulacion de
planes, normas
y proyectos

Solucién de problemas

Seguimiento a la
implementacién

Evaluacion

Nota. Adaptada de Departamento Administrativo de la Funcién
Publica y Departamento Nacional de Planeacién, 2020.
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OBJETIVOS ESPECFIc

2.3.1.1. Objetivos de la politica
de servicio a la ciudadania

Los objetivos de politica de servicio al ciudadano que deben cumplir
las entidades publicas se enuncian en la Figura 9:

Figura 9. Objetivos de la Politica de Servicio al Ciudadano

Garantizar el acceso Generar estrategias
de los ciudadanos a gue informen a los
la oferta publica del ciudadanos sobre
Estado en condiciones los lineamientos

de la politica

Articular la Generar

implementacion de las apropiacion de la
politicas que buscan Politica de Servicio
mejorar la relacién OBJETIVO al Ciudadano en los
Estado-ciudadano GENERAL servidores publicos S
(&5
Garantizar el acceso rg
efectivo, oportuno y de é
Promover la calidad de los ciudadanos Transferir conocimiento o
implementacién de a sus derechos en y generar capacidades (‘jnl?'
la politica con el todos los escenarios en las entidades a §
de relacionamiento través de lineamientos 8

enfoque territorial
con el Estado

Fortalecer los Establecer esquemas
procesos internos de seguimiento y
de las entidades evaluacion de la
publicas Disefiar estrategias politica publica

de atencidn con
enfoque diferencial

Nota. Adaptada de Departamento Administrativo de la Funcién
Publica y Departamento Nacional de Planeacion, 2020.
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2.3.1.2. ;{Quiénes son los responsables
de la formulacion de la Politica de
Servicio a la ciudadania?

La principal entidad responsable de formular la Politica de Servicio
a la Ciudadania es el Departamento Administrativo de la Funcidn
Publica. Segun el Decreto 430 de 2016, esta entidad es la responsable

de disefar los actos administrativos, manuales, guias, metodologias y
lineamientos para implementar la Politica de Servicio al a la Ciudadania
en las entidades publicas del orden nacional y territorial, asi como de
acompafar y brindar asistencia técnica en su implementacian.

Ademas del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, otras
entidades nacionales formulan lineamientos y normatividad para
reglamentar aspectos relacionados con el servicio a la ciudadania,
por lo que se cred el Comité Técnico de la Relacion Estado Ciudadano
para coordinar estas orientaciones.

2.3.1.2.1. Comité Técnico de la
Relacion Estado-Ciudadania

Mediante el Acuerdo 04 de 2018 del Consejo para la Gestién y
Desempefio Institucional se integré el Comité Técnico de la Relacion

Estado Ciudadano por las siguientes entidades responsables de
orientar, guiar y coordinar la implementacion de la politica de
servicio a la ciudadania con el propdsito de articular y coordinar las
orientaciones de esta tematica:

Departamento Administrativo de la Presidencia Republica.

Ministerio de Tecnologias de la Informacidén
y las Comunicaciones.

Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
Departamento Nacional de Planeacidn.

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica.
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La Figura 10 presenta las funciones de estas entidades en el marco
del funcionamiento de este comité:

Figura 10. Funciones de las entidades que componen
el Comité Técnico de la Relacidén Estado-ciudadania

Proponer y recomendar a las entidades publicas la adopcion y/o
apobacidén de la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Promover la coordinacion y articulacién entre entidades de la
administracién publica para la adecuada implementacidn de
las politicas asociadas a la relacién Estado-ciudadano.

Asesorar a las entidades publicas en los criterios de evaluacidn de la
gestion y el desempefio y seguimiento de las entidades respecto a la
implementacion de las politicas de la relacion Estado-ciudadano.

Recomendar a las entidades publicas las acciones para
articular y formular planes, proyectos, iniciativas y criterios
para la adecuada implementacién de las politicas.

Articular esfuerzos institucionales, recursos, metodologias y
estrategias de difusidon, comunicacién, capacitacion y asesoria
para asegurar la adecauda implementacion de las politicas.

Generar espacios de didlogo respecto a la implementacién
de las politicas de la relacion Estado-ciudadano con las
entidades que integran las ramas del poder publico.

Estudiar, analizar y formular recomendaciones en materia de
implementacidn de las politicas de servicio al ciudadano.

Nota. Adaptada de Acuerdo 04 de 2018.



2.3.1.3. {Quiénes deben cumplir con la
Politica de Servicio a la ciudadania?

Todas las instituciones de la administracion publica que hacen parte
de la estructura del Estado fueron creadas para cumplir con los fines
esenciales del Estado consignados en la Constitucion Politica, por
lo tanto, tienen bajo su responsabilidad servir a la comunidad y la
Politica de Servicio a la Ciudadania es un imperativo en su misidn.
En consecuencia, los lineamientos de la Politica de Servicio a la
Ciudadania son aplicables a:

Todos los organismos y entidades de
las ramas del poder publico.

Todos los niveles de la estructura estatal: central
o descentralizada, por servicios o territoriales.

En todos los érdenes y niveles, nacional,
departamental, municipal y distrital.

Organismos y entidades estatales
independientes o auténomos y de control.

Las personas naturales y juridicas, publicas o privadas, que
presten funcidn publica o que presten servicios publicos.

Las empresas publicas creadas por la ley.

Las empresas del Estado y sociedades
en que este tenga participacion.

Las entidades que administren instituciones parafiscales,
fondos o recursos de naturaleza u origen publico.

2.3.1.4. Oficinas de relacionamiento
Estado-ciudadania

La responsabilidad de implementar la Politica de Servicio a la
Ciudadania recae sobre cada entidad publica, de manera que los
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representantes legales deben garantizar su implementacién a través
de dependencias designadas. Para la implementacidn de esta politica
en las entidades publicas deben tener en cuenta que:

1. Elresponsable de coordinar la implementacion en cada entidad
es el Comité Institucional de Gestidon y Desempefio.

2. SegunlalLey 2052 de 2020, el liderazgo de la implementacién de

la politica en cada entidad publica estara bajo la responsabilidad
del servidor publico del nivel directivo que tenga a cargo la
dependencia que lidera las politicas de la relaciéon Estado-
ciudadania.

Estas dependencias son las encargadas de orientar, hacer
seguimiento y verificar la implementacidn de la politica, a través de
la cual se debe garantizar:

El acceso de la ciudadania a sus derechos.

La atencion oportuna y con calidad de los
requerimientos de la ciudadania.

El cumplimiento de los estandares de excelencia
en el servicio en todos los escenarios de
relacionamiento entre la ciudadania y el Estado.

En consecuencia con la Ley 2052 de 2020, las entidades publicas
en los departamentos, distritos y municipios con poblacidon superior
a 100.000 habitantes deberan crear la oficina de la relacidn
con la ciudadania, que es una dependencia dedicada a liderar la

implementacion de las politicas que inciden en la relacion Estado-
ciudadano, entre las que se encuentran:

Participacion Ciudadana en la gestion publica.
Racionalizacion de Tramites.
Integridad Publica.

Gestion Documental.


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=140250
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=140250

Gobierno Digital.
Servicio a la Ciudadania.

Transparencia, Acceso a la Informacidn
Publica y Lucha contra la Corrupcion.

Rendicion de Cuentas.

Asi mismo, de acuerdo con el articulo 9 de la citada Ley 2052 de
2020, las entidades deberan implementar los servicios ciudadanos
digitales en los términos sefalados por el Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC). Para ello, deberan
implementar los siguientes mecanismos y servicios:

Mecanismos de intercambio de informacion de los
sistemas y soluciones tecnoldgicas que soportan los
tramites prestados por las entidades publicas.

Servicio de autenticacién digital, que se refiere al proceso
que permite identificar a una persona de manera electronica
y asi confirmar el origen y la integridad de los datos.

Mecanismos técnicos que permitan la vinculacidn al
servicio de carpeta ciudadana digital y la garantia del

acceso seguro, confiable y actualizado al conjunto de
los datos de quienes se relacionan con el Estado.

2.3.2. Obligaciones de las entidades
publicas en el servicio a la ciudadania

Las entidades publicas y privadas que prestan servicios publicos
deben brindar un servicio de calidad e integro a la ciudadania, por
lo que deben desarrollar la gestidn de un servicio que parta de los
siguientes principios:

Inclusidn.
Dignidad.
Efectividad.
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Oportunidad.
Claridad.
Transparencia.
Imparcialidad.

Calidad.

Para generar resultados de la gestidn se pueden establecer acciones
especificas para implementar la Politica de Servicio a la Ciudadania
en dos ejes de intervencidn que se ilustran en la Figura 11.



Figura 11. Ejes de intervencidon y componentes del servicio a la Ciudadania

DE LA VENTANILLA HACIA ADENTRO

Garantizar la accesibilidad Recursos de infraestructura,

de todas las personas a

equipos, tecnologia
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Contar con manuales Definir con claridad los Tecnologias de la
y protocolos procesos misionales informacidn y las
de servicio de la entidad comunicaciones
Norma de calidad Dependencia encargada Garantizar
de accesibilidad de liderar las politicas una estructura
a espacios Estado-ciudadano organizacional

Sistemas de
informacion:
seguridad y
trazabilidad

Herramientas de El talento humano
automatizacién de procesos responsable de la gestion
y relacionamiento de requerimientos
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DE LA VENTANILLA HACIA AFUERA
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Lineamientos de acceso a informacidn publica:
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De la ventanilla hacia adentro

A través de este eje, las entidades deben fortalecer los procesos y
procedimientos para la atencion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, y la entrega de bienes, servicios e informacidon. Para
ello, las entidades deberan efectuar los arreglos institucionales
que mejoren sus procesos y procedimientos para adecuar su oferta
institucional y que organicen el talento humano idoneo y la prestacidn
del servicio. De acuerdo con lo establecido en la Politica de Servicio a
la Ciudadania, las entidades deben velar por garantizar las siguientes
condiciones en el servicio:

Garantizar una estructura organizacional adecuada que
garantice los derechos de la ciudadania, los objetivos misionales,
la atencion oportuna y la calidad de los requerimientos.

Definir con claridad los procesos misionales de la
entidad relacionados con la entrega de la oferta
institucional de bienes y servicios, asi como con la
atencidén a requerimientos de la ciudadania.

Contar con talento humano suficiente y con los perfiles
adecuados para responder a los requerimientos de la ciudadania.

Contar con una dependencia encargada de liderar las
politicas que buscan mejorar la relacidon del Estado con
la ciudadania. Esta dependencia debe tener comunicacion
directa con la alta direccidn de la entidad.

Contar con manuales y protocolos de servicios que precisen
los lineamientos para la atencién a la ciudadania.

Disponer de sistemas de informacidon que garanticen
la seguridad de la informacion y la trazabilidad
de la interaccién con la ciudadania.

Habilitar herramientas de automatizacion de procesos y de
relacionamiento con la ciudadania que faciliten la gestidn interna
y la entrega oportuna de la oferta publica a la ciudadania.

Acondicionar tecnologias de la informacion y las comunicaciones



que permitan interactuar de manera agil y coordinada entre
entidades para atender los requerimientos de la ciudadania
y cumplir de la mejor forma con los objetivos misionales.

Contar con recursos de infraestructura, equipos, tecnologia y
comunicaciones adecuados y suficientes para la interaccién
con la ciudadania y el desarrollo de los procesos misionales.

Garantizar la accesibilidad de todas las personas a la
oferta institucional del Estado a través de los canales de
atencidn, independientemente de dénde se encuentren,
su condicion o caracteristicas especiales. Para canales
electrdnicos, deben implementar la Resolucion 1519 de
2020, que adopta las directrices de accesibilidad web.

Implementar la norma de calidad de accesibilidad a espacios
fisicos en atencion a las disposiciones de la Norma Técnica
de Accesibilidad al Medio Fisico NTC 6047 de 2013.

De la ventanilla hacia afuera

Las entidades deben cumplir con los siguientes lineamientos de la
ventanilla hacia afuera para garantizar estandares de excelencia en
el servicio en cada uno de los escenarios de relacionamiento entre el
Estado y la ciudadania:

Lineamientos en el acceso a la informacion publica: las
entidades deben tener caracterizados a sus usuarios y grupos de
interés. Esta caracterizacion debe incluir sus necesidades con el
proposito de facilitar el acceso a la informacion actualizada de
la oferta institucional de servicios y tramites en forma virtual y
fisica, en lenguaje claro y pertinente a cada poblacidn a través
de los canales correspondientes, cumpliendo con la disposicion
obligatoria de informacion minima establecida en la ley y con la
atencidn, respuesta y control a peticiones, quejas y reclamos.

Lineamientos en la simplificacion de tramites: las entidades
deben revisar los productos que surgen de los procesos
misionales para la ciudadania para definir los tramites o
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procedimientos administrativos que integran el portafolio
de la oferta institucional que permite a la ciudadania
acceder al derecho, cumplir con una obligacion o ejercer
una actividad; estos deben mejorarse permanentemente
para que sean de facil acceso, sencillos y comprensibles.

Lineamientos para facilitar la participacidon ciudadanay la
rendicion de cuentas: las entidades deben proveer informacion,
procedimientos y canales de interaccion para facilitar la
participacion ciudadana en la gestién publica en las fases

de diagndstico, formulacién, implementacion, evaluacién 'y
seguimiento, en atencidn a sus intereses y particularidades.

Lineamientos de gobierno digital, TIC, para la sociedad:

las entidades deben implementar los servicios ciudadanos
digitales de acuerdo con los lineamientos establecidos

por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacidn y las
Comunicaciones (MinTIC), lo que exige facilitar herramientas y
procesos (interoperabilidad, carpeta ciudadana y autenticacion
digital) que le permitan a la ciudadania acceder de manera
eficiente a los servicios y tramites del Estado a través de
medios electronicos. Asi mismo, deben garantizar que las
paginas web, los portales web y los sistemas de informacién
web, asi como sus respectivos contenidos, cuenten con
caracteristicas técnicas y funcionales para que la ciudadania
pueda percibir, entender, navegar e interactuar adecuadamente.

Lineamientos de informacidon y comunicacion: las entidades
deberan observar lo dispuesto por la Ley 1712 de 2014. También

deberan garantizar la apertura de la informacidén estadistica,
el manejo de los archivos y la gestion documental. Para ello,
deberan disponer la informacidn institucional y de servicio
en lenguaje claro, atendiendo al enfoque diferencial, a través
de canales adecuados y de estrategias de comunicacidn,
apertura, proteccién de datos y manejo de informacidn.

Lineamientos de gestion documental: las entidades
deberan garantizar que la informacion que le proporcionan
a la ciudadania y a los grupos de valor esté sustentada en


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882

documentos que cumplan con los lineamientos de seguridad

de la informacién y de integridad durante los procesos de
produccion, analisis, transmision, publicacidon y conservacion.
Para ello, deberan contar con los procedimientos internos y la
tecnologia que garanticen la calidad y oportunidad de respuesta.

Lineamientos de gestion del conocimiento y la innovacidn:
las entidades deben generar una oferta institucional adecuada a
las necesidades de la ciudadania. Para ello, deberan: i) generar
y producir conocimiento con los usuarios y grupos de valor con
el objetivo de solucionar problemas y mejorar el servicio a la
ciudadania; ii) utilizar herramientas de uso y apropiacién de

la informacidn sobre el servicio a la ciudadania, como bases

de datos, reportes y sistemas de informacion; iii) analizar la
informacidn sobre el desempefio institucional, la percepcion

de los grupos de valor y la experiencia del servicio mediante
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que
presenta la ciudadania, y a través de datos sobre los servicios
con mayor demanda y sus tiempos de espera y de atencidn para
la toma de decisiones sobre acciones de mejora del servicio;

y, iv) compartir y difundir las experiencias, buenas practicas y
conocimientos sobre el servicio a la ciudadania al interior de la
entidad y con otras entidades publicas para mejorar el servicio.

Lineamientos de evaluacion de gestion y resultados: las
entidades deberan implementar un esquema de monitoreo
y seguimiento en dos niveles: uno, que permita conocer
los avances respecto de la gestién institucional para el
servicio a la ciudadania y la implementacidn de la politica
desde el punto de vista de la entidad, y otro orientado

a conocer la percepcion de los ciudadanos y medir la
experiencia del servicio y la efectividad en la entrega de
resultados desde el punto de vista de la ciudadania.
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3.¢cComo puedo
hacer control social
al servicio a la
ciudadania en las

entidades publicas?
Pasos para hacer
control social, vigilancia
y seguimiento a la
prestacion de servicio

a la ciudadania en

una entidad pubica

El control social es un mecanismo de participacion ciudadana que les
permite a las personas y organizaciones civiles hacer seguimiento a
la gestion publica y vigilar sus resultados. Segun la Ley 1757 de 2015,

el control social a la gestion publica tiene por objeto evaluar y hacer
seguimiento de las politicas publicas y de la gestion de las autoridades
publicas o los particulares que ejerzan funciones publicas.

Ademas de ser un derecho, también es un deber de la ciudadania
por medio del cual las personas pueden participar en las decisiones
publicas que las afectan. Por ejemplo, la forma en que se presta el
servicio a un grupo de personas en condicién de discapacidad o cdmo
un grupo de personas pertenecientes a comunidades étnicas puede
acceder a informacidn especifica sobre los planes que se desarrollan
en su territorio. EL control social es una funcidon que puede ejercer


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65335

la ciudadania tanto de manera individual como colectiva y que esta
establecida a través de los articulos 2, 3,103, y 270 de la Constitucidn
Politica de 1991.

Una de las modalidades?® a través de las cuales la ciudadania puede
hacer control social a la gestidon publica son las veedurias ciudadanas,
que, segun la Ley 850 de 2003, son un mecanismo democratico de

representacidon que le permite a una agrupacién ciudadana o a las
diferentes organizaciones civiles, sociales o comunitarias ejercer
vigilancia sobre la gestion de los 6rganos de control y las autoridades
administrativas, politicas, judiciales, electorales y legislativas.

Con el objetivo de fortalecer las acciones de control social y los
procesos de conformacién de veedurias por parte de la ciudadania y
en desarrollo de la Ley 489 de 1998, el Departamento Administrativo

de la Funcion Publica y las instituciones que conforman la
Red Institucional de Apoyo a las Veedurias vienen trabajando

colectivamente desde el aino 2003 en la construccion del Plan
Nacional de Formacidn para el Control Social a la Gestidn Publica.

El capitulo 3 parte de este contexto para orientar a la ciudadania
sobre como ejercer el control social a la gestion publica mediante
nueve pasos que permiten llevar a cabo este ejercicio de manera
progresiva y organizada. A través de este proceso, la ciudadania podra
hacer seguimiento a los derechos que las entidades publicas deben
garantizar en el servicio a la ciudadania, entre ellos esta el acceso a
la informacion oportuna, de calidad, clara y veraz; el trato digno; el
derecho a la igualdad y a la no discriminacion (enfoque diferencial);
el servicio ético; la atencion y resolucion a quejas, reclamos y
sugerencias; y la agilidad y facilidad en los tramites y servicios
institucionales.

18 Las diferentes modalidades de control social, segun al articulo 63 de la Ley 1757 de 2015 son:

Veedurias ciudadanas (Ley 850 de 2003)
Juntas de vigilancia (Ley 454 de 1988)

Comités de desarrollo y control social de los servicios
publicos domiciliarios (Ley 142 de 1994)

Auditorias ciudadanas

Otras instancias de participacion ciudadana
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Inicialmente, la ciudadania debe identificar un tema de interés de
dos grandes ejes de intervencion —las labores que se hacen desde
la ventanilla hacia adentro®® y de la ventanilla hacia afuera?®—y un
programa, proyecto, plan o servicio de la gestién publica? para hacer
seguimiento y vigilancia. A continuacién se plantea un modelo que
incluye nueve pasos para organizar el ejercicio de control social
a la gestion publica y conformar veedurias ciudadanas para hacer
seguimiento y vigilancia a la prestacion del servicio a la ciudadania
en las entidades publicas.

3.1. Paso 1. ¢Como puedo
definir el tema de interés, plan
programa o proyecto al que
quiero hacerle seguimiento?

El primer paso para hacer control social a la gestién publica es definir
el objeto de vigilancia, es decir, escoger el plan, programa, proyecto,
tramite o servicio en el que la ciudadania va a enfocar su ejercicio de
control social y seguimiento.

En este caso particular, la Figura 12 presenta las actividades que la
ciudadania puede adelantar para elegir de manera puntual sobre qué
aspecto de la presentacion del servicio a la ciudadania ejercera la
accion de vigilancia y seguimiento.

19 Las acciones que se adelantan al interior de la entidad, procesos y procedimientas que
tienen que ver con este servicio.

20 Las acciones que se realizan en los diferentes momentos de interaccién con la ciudadania
en cumplimiento de los lineamientos de la politica de servicio a la ciudadania.

21 En la metodologia de pasos para el control social a esto se le ha denominado "'Definir el
objeto de vigilancia".



Figura 12. Actividades por adelantar para
identificar el objeto de control social

Conocer la normatividad y las entidades responsables de orientar
la implementacién de la politica de servicio al ciudadano.

Selecionar la entidad a la que le va a hacer seguimiento e identificar
sus responsabilidades para la prestacién del servicio al ciudadano.

Definir el objeto de vigilancia.

a. Conocer la normatividad asociada y las entidades
rectoras responsables de la orientacion en
la implementacion de esta politica

Para desarrollar el ejercicio de control social al servicio a la
ciudadania es fundamental conocer la normatividad que regula
el derecho y la atencion adecuada a la ciudadania, asi como las
principales disposiciones que regulan a entidades publicas del nivel
nacional y territorial en la prestacion del servicio a la ciudadania, para
consultarla dirijase al Anexo 4. Normatividad asociada y entidades
publicas responsables de orientar la implementacidn de la politica de
servicio al ciudadano.

En el marco de esta normatividad, las entidades que integran el
Comité Técnico de la Relacién Estado-Ciudadania y que tienen la
responsabilidad de formular la Politica del Servicio a la Ciudadania
para orientar al resto de entidades publicas son:

Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones.
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Departamento Administrativo de la Presidencia Republica.
Archivo General de la Nacién.
Departamento Nacional de Planeacidn.

Departamento Administrativo Nacional de Estadistico.

Como se menciona en el apartado Obligaciones de las entidades
publicas de servicio y atencidn al ciudadano del capitulo 2 de este
mddulo, las entidades cumplen con su obligacidn principal a través
de acciones que se pueden dividir en dos ejes de intervencidn:

1. De la ventanilla hacia adentro: gestiones internas que realiza la
entidad para prestar el servicio a la ciudadania.

2. De laventanilla hacia afuera: acciones de cara a la ciudadania, en las
gue se materializa el servicio mediante el acceso de la ciudadania
a sus derechos con estandares de excelencia en cada uno de los
escenarios de relacionamiento entre la ciudadania y el Estado.

Pauta: una primera guia para definir el objeto de vigilancia es identi-

O

ficar si va a hacer seguimiento a las gestiones internas de la entidad,
es decir de la ventanilla hacia adentro, o a las acciones de cara al
ciudadano, es decir, de la ventanilla hacia afuera.

b. Seleccionar la entidad a la que le va a hacer
seguimiento e identificar sus obligaciones

La ciudadania debe identificar la entidad publica, bien sea del nivel
nacional, departamental o municipal, en la que tiene interés de hacer
control social. Se puede interesar en hacer vigilancia a la prestacion
del servicio de las entidades que frecuenta regularmente segun sus
intereses, necesidades o expectativas, o puede estar motivado por la
intencion de mejorar situaciones insatisfactorias que enfrente en la
prestacidn de un servicio.



La ciudadania puede agruparse y hacer vigilancia segun sus
necesidades poblacionales. Para ello, puede determinar el tema
de interés con base en la Figura 5 de este documento y establecer
el objeto de vigilancia mediante la informacidn de la estrategia
anual de servicioa la ciudadania, que debe figurar en la planeacion
institucional de las politicas de gestion y desempefio institucional
orientadas a fortalecer la relacidn con la ciudadania de todas las
entidades.

Ejemplo: para hacer vigilancia, una persona perteneciente
a un pueblo étnico puede acercarse al area de servicio a
la ciudadania de una entidad con la expectativa de que
tenga una atencion diferenciada segun sus necesidades
de comunicacion en su lengua propia. La ciudadania
puede hacer seguimiento a las acciones de la ventanilla
hacia afuera enfocando su atencidén en la claridad en las
condiciones de la prestacién del servicio y verificando
que la entidad defina la oferta institucional y suministre
la informacion de acuerdo con la identificacion de las
caracteristicas de identidad cultural y pertenencia étnica.

Inicialmente, debe elegir si va a hacer vigilancia a las gestiones
adelantadas por la entidad de la ventanilla hacia adentro o de la
ventanilla hacia afuera, después, debe elegir en cual o cudles de los
siguientes derechos va a enfocar su atenciodn:

a. Acceso a la informacion.

b. Igualdad y no discriminacion (inclusion y accesibilidad).
c. Trato digno.

d. Atencidn y resolucidon de quejas, reclamos y sugerencias.

e. Agilidad y facilidad en los tramites y servicios.

Es necesario aclarar que la ciudadania puede enfocar su ejercicio de
vigilancia en uno o varios de estos derechos, segun su interés.
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Pauta: a partir de la definicidn del eje de intervencidn (de la ventani-

@ lla hacia adentro o de la ventanilla hacia afuera), la ciudadania puede
identificar el componente o la obligacion de la entidad segun el li-
neamiento de Politica de Servicio a la Ciudadania al que le va a hacer
vigilancia y evaluar el cumplimiento de las obligaciones frente a los
derechos que la entidad debe cumplir.

c. Definir el objeto de vigilancia

Con base en la revision de la normatividad asociada y la identificacion
de un eje de intervencién, un componente y los derechos que debe
garantizar la entidad como aspectos de interés de vigilancia,
la ciudadania puede determinar el objeto de vigilancia concreto,
respondiendo las siguientes preguntas orientadoras:

¢ Qué entidad me interesa vigilar?

¢ Por qué me interesa hacer control social al
servicio a la ciudadania de esta entidad?

¢, Me interesa hacerle seguimiento a la
garantia de un derecho especifico relacionado
con el servicio a la ciudadania?

¢ Cudl es la situacidon o problematica de mi interés a
la que quiero hacerle control social en relacidn con el
servicio a la ciudadania de la entidad seleccionada?

¢ Esta situacion me afecta solo a mi o afecta a un
grupo, asociacion o poblacién particular?

Una vez responda estas preguntas, debe diligenciar el formato
presentado en la Tabla 6, que permite identificar el objeto de control
social en el servicio a la ciudadania. El diligenciamiento de este
formato dependera del objeto de vigilancia, que puede estar asociado
a cualquiera de los dos ejes de intervencion y de los componentes o
de la atencion a derechos.



Tabla 6. Objeto de control social a la

prestacidn de servicio a la ciudadania

Entidad publica qué sera
objeto de vigilancia

Alcaldia del municipio de Silvia, Cauca

Territorio de interés

Silvia, Cauca

Nivel de la entidad (nacional o
territorial: departamental o municipal)

Nivel territorial, municipal

Problema o situacion

La alcaldia del municipio de Silvia debe
fortalecer la prestacion del servicio a la
ciudadania con atencion diferenciada étnica
porque no cuenta con traduccidn a la lengua
propia de las comunidades indigenas del
municipio, como el pueblo Misak o Guambiano

Poblacidn interesada y/o impactada

Personas pertenecientes al
pueblo indigena Misak

Eje de intervencidn en el que
va a enfocar su atencion

De la ventanilla hacia afuera

Componente que desea vigilar

Claridad en las condiciones de la
prestacién del servicio: certidumbre

Accidn especifica que va a evaluar

Identificar las caracteristicas del ciudadano
receptor de la informacidn, (edad, género,
grado de escolaridad y pertenencia a grupos
poblacionales de atencidn especial, entre otros)

FUNCION PUBLICA -

Derechos a los que se va
a hacer seguimiento

Igualdad y no discriminacidn
(inclusién y accesibilidad)

Agilidad y facilidad en los tramites y servicios

Objeto de control social

Vigilar el eje de intervencidn de la ventanilla
hacia afuera de la alcaldia del municipio

de Silvia, Cauca, especificamente, los
componentes de claridad, agilidad y facilidad
en las condiciones de la prestacién del servicio
a la ciudadania, controlando el deber de la
entidad de garantizar la atencién diferenciada.
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3.2. Paso 2. ¢Como puedo
convocar a otras personas de
mi comunidad al ejercicio de
seguimiento y vigilancia?

El control social a la gestidn publica se puede hacer de manera
individual. Sin embargo, es un ejercicio compuesto por una gran
cantidad de actividades y que requiere mucho tiempo, por lo que se
aconseja conformar veedurias ciudadanas u otras modalidades de
organizacién para distribuir las tareas entre un grupo de ciudadanos
y facilitar el seguimiento al objeto de vigilancia seleccionado a partir
de intereses poblacionales similares.

Asi, el ejercicio de control social deberia ser una labor representativa
de intereses comunitarios, por lo que quien o quienes tengan la
iniciativa de hacer vigilancia a la gestidon publica pueden invitar al
resto de la comunidad con el objetivo de generar movilidad ciudadana
y promover el cuidado de lo publico mediante el ejercicio colectivo
del control social. Esto a su vez incentiva la capacidad de respuesta
acertada y focalizada de las entidades publicas.

En este paso se orienta sobre como hacer la convocatoria a otras
personas de su comunidad que puedan estar interesadas en
participar. Lo primero que puede hacer es identificar a personas que
tengan interés en el mismo objeto de vigilancia por medio de las
preguntas de la Figura 13:



Figura 13. Preguntas orientadoras para convocar a la comunidad

@ ¢;Cudles son los @
fines y objetivos, asi

como la misiény
vision, de la entidad
a la que va a hacer
seguimiento?

¢Cuales son los grupos
de valor o usuarios

de los servicios a
quienes estan dirigidos
esos fines, objetivos,
misién y vision?

@ ¢ Existen organizaciones sociales o comunitarias que se
relacionen con la tematica principal que atiende la entidad?

@ ¢, Como puede aliarse @
con estas organizaciones

sociales o comunitarias

interesadas?

¢Cuales son las
principales peticiones,
quejas o reclamos
que se presentan
ante la entidad?
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Una vez responda a estas preguntas e identifique a la poblacidn
interesada, puede orientar su ejercicio de convocatoria a partir de las
recomendaciones de la Tabla 7:
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Tabla 7. Orientacidn para realizar la convocatoria

de la ciudadania interesados

INFORMACION
PARA LA
CONVOCATORIA

ORIENTACION PARA REALIZAR EL EJERCICIO

Fines, objetivos,
misién y visidn
de la entidad

Identificar la mision y vision de la entidad para conocer a qué grupos de valor
estdn dirigidas las acciones de la entidad. Por ejemplo, si dentro de sus fines
se encuentra la prestacion del servicio salud o de educacidn, entre otros.

Grupos de valor

o usuarios de los
servicios a los que
estan dirigidas

las acciones

Identificar las personas, grupos o poblaciones que estén interesados
en hacer seguimiento a la prestacién de servicio de esta entidad.
Debe conocer cudles son las necesidades, peticiones o problemas
gue expresan las personas o los grupos que acuden a la entidad.

Organizaciones
sociales o
comunitarias;
gremios
profesionales

o proveedores;
grupos de interés

Identificar las organizaciones que hacen seguimiento
a esta entidad o al tema en particular.

También debe identificar los gremios profesionales, de expertos o proveedores
gue pueden aportar al ejercicio de seguimiento y vigilancia. Por ejemplo, si

es un tema de servicio a la ciudadania en un hospital, usted puede acudir a

los gremios de profesionales de la salud o grupos interesados en el tema.

Alianza con
organizaciones
sociales o
comunitarias,
o gremios de
profesionales

Para aliarse con las organizaciones, gremios profesionales o

grupos de interés, puede tener en cuenta lo siguiente:

Buscar en la entidad publica o institucidn los representantes
o miembros de estos gremios profesionales para invitarlos

a hacer parte de este ejercicio de seguimiento.

Crear una red de interés en torno al objeto de control social
buscando las organizaciones sociales o comunitarias seguin su
tematica de interés a través de redes sociales o con la ayuda de
lideres territoriales que tengan conocimiento sobre el tema.

Identificar personas o grupos interesados en las filas, salas de atencién
u oficinas donde se presta en servicio a la ciudadania, puesto que en
estos espacios la ciudadania manifiestan sus inconformidades y es alli
donde usted podré invitar a las personas a quienes les presenta algun
inconveniente en el servicio a que haga parte del grupo de vigilancia.

Principales
peticiones quejas
o reclamos ante
la entidad

Ademads de identificar posibles grupos y personas que puedan sumarse al
ejercicio de vigilancia, puede identificar las peticiones, quejas y reclamos
gue hacen las personas de manera individual o los grupos de manera
colectiva ante la entidad determinada, teniendo en cuenta su misionalidad.
A partir de las peticiones ciudadanas comunes, pueden construirse grupos

interesados en tematicas particulares frente al servicio a la ciudadania.




Entonces, una vez identifigue los fines de la entidad, los usuarios o

grupos de valor de su comunidad que acuden a ella y las alianzas

que puede realizar con las organizaciones o gremios interesados

en el tema, debe pensar en los diferentes medios y canales para

comunicarse con los grupos de interés segun sus preferencias de

comunicacion. Para definir el canal de difusién mas adecuado, debe

tener en cuenta las caracteristicas de las personas y grupos a quienes

va a convocar, es decir, su grupo etario, si tienen alguna discapacidad

0 si pertenecen a comunidades urbanas, rurales, grupos étnicos o los

sectores LGBTIQ+, entre otros. Para realizar la convocatoria tenga en

cuenta lo resumido en la Figura 14:

Figura 14. Preguntas orientadoras para realizar la convocatoria

¢Qué canales y medios
va a utilizar para
la convocatoria?

Algunas personas
escuchan la radio,

otras utilizan las redes
sociales y algunas se
enteran de las noticias
en los espacios de
confluencia, como
tiendas y parques. Por lo
tanto, puede seleccionar
el mejor canal para
divulgar la informacion
segun la clasificacion
de los interesados.

¢Cual es el mensaje a

partir del cual realizara

la convocatoria?

Para seleccionar el
mensaje, identifique
la informacion mas
relevante, como la
problematica, el
objeto de vigilancia
seleccionado o los
actores involucrados.

¢Qué materiales o
recursos debe hacer
para la convocatoria?

Para transmitir la
informacidn en los
diferentes medios y
puntos identificados,

puede elaborar carteleras

y ubicarlas en lugares
de confluencia, como
las salas de atencion

o las oficinas de
servicio a la ciudadania.
También puede hacer
videos caseros para
compartirlos por las
redes sociales o producir
pequenos audios para
gue sean transmitidos
en las emisoras.
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3.3. Paso 3. ¢Como puedo
conformar un grupo para hacer
veeduria y control social?

Una vez convocados los interesados en el control social objeto de
vigilancia identificado, el paso que sigue es conformar el grupo para
hacer control social. Como se mencion6 antes, el control social tiene
diferentes modalidades de organizacion, que son sefialadas por el
articulo 63 de la Ley 1757 de 2015:

Las veedurias ciudadanas.
Las juntas de vigilancia.

Los comités de desarrollo y control social de
los servicios publicos domiciliarios.

Las auditorias ciudadanas.
Las instancias de participacién ciudadana.

Los grupos de control social.

Para conformar la veeduria ciudadana, el grupo de control social o la
modalidad que elija el grupo, podra realizar una reunién por medios
virtuales o de manera presencial, utilizando como guia la ficha de
apoyo de la Tabla 8:


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65335#:~:text=La%20presente%20ley%20regula%20la,democr%C3%A1tica%20de%20las%20organizaciones%20civiles.

Tabla 8. Orientaciones para la reunidon de conformacion

de la veeduria ciudadana o grupo de control social

ORIENTACION

MOMENTO DE
LA REUNION
Agenda

Desarrolle una agenda clara y concreta con los temas
que se van a tratar en la reunion y establezca reglas
para la participacién e intervencion. Algunos puntos
gue pueden formar parte de la agenda son:

Presentar la entidad publica a la que se le va a hacer seguimiento
y su mision, visién y grupos a los que dirige sus acciones.

Explicar la situacion problematica que se ha presentado en
relacién con la prestacion del servicio a la ciudadania.

Socializar la caracterizacion de la poblacion afectada.
Presentar el objeto de control social.

Elegir a quienes van a conformar la

veeduria de manera democratica.
Conformar la veeduria.

Establecer los acuerdos de comunicacidn de informacién

y avances con la ciudadania interesada.

Puede incluir otros puntos que le parezcan relevantes.

Presentacion del
objeto de vigilancia

Presente cudl es su objeto de vigilancia y las razones de su seleccidn.

Eleccion de las
personas que haran
parte del grupo

de vigilancia

El proceso de seleccidn de los integrantes que van a conformar
la veeduria debe realizarse de manera democratica, por

tanto, puede orientarse a través de las siguientes pautas.

1. Motivar a las personas participantes para que se postulen a hacer

parte del grupo de veeduria

2. El grupo debe ser conformado por varios integrantes que tengan
liderazgo y representatividad en la comunidad, por lo tanto, debe
haber participacion equitativa de mujeres, hombres, jévenes
y personas de la tercera edad, dependiendo del interés de

seguimiento personas de la poblacién afectada, bien sea grupos

étnicos, personas de los sectores LGBTIQ+, entre otros.
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MOMENTO DE
LA REUNION

ORIENTACION

Eleccion de las
personas que haran
parte del grupo

de vigilancia

3. Una vez elegidos los postulados y voluntarios, organice una votacidn
en la que participe la totalidad de los asistentes.

4. La votacion puede realizarse a través de un sistema secreto
(votacion en urna) o abierto (levantando la mano, anotando su voto
en un tablero visible, entre otros).

5. Independientemente de la forma en que se realice la votacion, el
conteo de votos debe ser publico para que todos sean testigos de los

resultados.

6. Las personas mas votadas seran las elegidas para conformar el

grupo de veeduria o de control social.

Conformacion del
grupo ciudadano
de control social

Tome registro de las personas que asistieron y que
seran parte del grupo para hacer el control social.

Conformacion de la
veeduria ciudadana

Registre en un acta la conformacion de la veeduria de
acuerdo con lo establecido en la Ley 850 de 2003.

Inscripcion de
la veeduria

Si se conform6 una veeduria ciudadana posterior a la
reunion, registre el acta de la conformacién de la veeduria,

ya sea en la Personeria o en la Camara de Comercio.

Acuerdos de
comunicacion de
informacion con
la ciudadania
que representa

Puede llegar a acuerdos con las personas que no van a conformar
la veeduria ciudadana o el grupo de control social para definir

en qué momentos y espacios se van a socializar los avances.
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https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=10570

Figura 15. Ejemplo de acta de constitucion
de una veeduria ciudadana
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De acuerdo con el articulo 3 de la Ley 850 de 2003, los datos minimos

que debe tener un acta de conformacion son:

El nombre de los integrantes.

Documentos de identidad de los integrantes.
Lugar de residencia de los integrantes.
Escritura literal del objeto de la vigilancia.

Nivel territorial en el que se va a llevar a
cabo el ejercicio de vigilancia.

Duracion o fechas en las que se va a
hacer el ejercicio de vigilancia.

Debe tener en cuenta que si usted va a conformar un grupo de control
social también puede redactar un documento de registro, en el que
quede de manera explicita:

El objeto de control social.
Los acuerdos de vigilancia.
Los responsables de hacer el ejercicio de seguimiento.

Las fechas y tiempos en que van a llevar a cabo las actividades.


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=10570

3.4. Paso 4. ;Como puedo
disenar un plan de trabajo
y hacerle seguimiento?

Después de definir el objeto de seguimiento y vigilancia, convocar
la comunidad interesada y conformar la veeduria ciudadana o el
grupo de control social, es momento de disefiar el plan de trabajo.
Para ello, se recomienda identificar las actividades de vigilancia que
corresponden al grupo con el fin de designar responsables, tiempos
y recursos. Las preguntas iniciales para reflexionar en este paso son:

¢Qué quiere lograr el grupo con el
ejercicio de seguimiento y vigilancia?

¢ Cudl es el objetivo de este
ejercicio de control social?

¢Coémo organizar las actividades para
lograr el objetivo de control social?

Para dar respuesta a estas preguntas debe revisar el objeto de
vigilancia que identifico y selecciond con el fin de plantear alternativas

8 3
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sobre lo que el grupo espera del seguimiento. A continuacidn se
propone una serie de planteamientos que resumen los posibles
objetivos del plan de trabajo con base en el ejemplo del paso 1:

Vigilar el eje de intervencidn de la ventanilla hacia afuera de la alcal-
dia del municipio de Silvia, Cauca, especificamente, los componentes
de claridad, agilidad y facilidad en las condiciones de la prestacién
del servicio a la ciudadania, controlando el deber de la entidad de
garantizar la atencién diferenciada.

Informar al resto del grupo, comunidad o poblacién
interesada como se da la prestacidn al servicio
a la ciudadania en la entidad seleccionada.

Buscar con la retroalimentacion que haga el
grupo de veeduria que la entidad publica a la que
le esta haciendo seguimiento corrija y mejore su
gestion; en este caso, que brinde una verdadera
atencion diferenciada a la poblacidn de interés.

Generar espacios para que la entidad publica atienda y
escuche las verdaderas necesidades de la comunidad con
relacion a la prestacién del servicio a la ciudadania.

Incidir como comunidad o grupo poblacional en la
prestacién del servicio a la ciudadania y hacer parte
del disefo de planes de atencidén a la ciudadania.

Cabe sefalar que estos objetivos propuestos pueden variar segun
el objeto de vigilancia. Sin embargo, pueden servir de orientacion
para formular el objetivo general del plan de trabajo de la veeduria
ciudadana. Es importante que el grupo tenga expectativas y
motivaciones claras con respecto a su actividad de control social
para poder definir acciones y actividades precisas y puntuales.



Luego de definir qué espera como resultado del ejercicio de control
social y una vez haya transformado estas expectativas en la
definicion del objetivo general del plan de trabajo, el grupo de control
social puede dividir este gran objetivo entre las metas especificas
que permitiran formular actividades concretas para cumplirlo.
Es importante que para cada una de estas actividades se definan
responsables y tiempos como se explica en la Figura 16:

Figura 16. Orientaciones para definir responsables
y tiempos en el plan de trabajo

RESPONSABLES TIEMPOS
Es importante asignar Es importante definir una fecha para
uno o dos responsables iniciar y terminar el ejercicio de

por actividad con el fin vigilancia, ademas de establecer una

de que el ejercicio de fecha para cada actividad. Estime

vigilancia no se recargue un horizonte de tiempo no mayor a
en una sola persona. seis meses para generar resultados

y conclusiones al ejercicio de
vigilancia teniendo en cuenta que la

prestacidn al servicio al ciudadano

en cada entidad no tiene fechas

establecidas sino que es continua.

Para formular su plan de trabajo puede orientarse por el siguiente
ejemplo que contempla las actividades puntuales, las fechas y los
responsables, segun la propuesta de la Tabla 9:
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Tabla 9. Ejemplo de formulacidn del plan de trabajo

Objeto de vigilancia

Objetivo del plan
de trabajo

Actividades del
objetivo especifico
1: solicitar y analizar

PLAN DE TRABAJO

Vigilar el eje de intervencion de la ventanilla hacia afuera de

la alcaldia del municipio de Silvia, Cauca, especificamente, los

componentes de claridad, agilidad y facilidad en las condiciones

de la prestacion del servicio a la ciudadania, controlando la

obligacion de la entidad de garantizar la atencidn diferenciada.

Incidir como comunidad o grupo poblacional en la prestacién al servicio a la

ciudadania y hacer parte del disefio de planes de atencidn a la ciudadania.

informacidn asociada | Responsable(s) | Fecha inicio | Fecha fin Finalizada | Observaciones
a la atencidén
diferenciada de
la entidad
1-A Contactar con si Se contactd con el
| X
la entidad y el Alexander Ano- Ano- servidor publico de
servidor publico Aldana mes-dia mes-dia la oficina de servicio
responsable No a la ciudadania
Se solicito la
siguiente informacion:
1-B Solicitar Si X
. ., *Plan de
informacion . B
asociada a Shaira Anticorrupcion y de
L. , Atencion al Ciudadano
la atencion Marquez
d|feren0|.ada *Componentes de
de la entidad No atencion diferenciada
*Otros
1-C Revisary . L
. , Se hizo revisidn
analizar los Si X
del plany de los
componentes i i
. Raul Ramirez componentes, y se
de atencidn
. . encontraron los
diferenciada No -
. siguientes aspectos
de la entidad
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1-D Elaborar S/
documento con ) . *El documento se
. Maria Méndez . ,
las conclusiones esta consolidando
del anélisis No
Actividades del
objetivo especifico
2: conocer la o ) o )
L Responsable(s) | Fecha inicio | Fecha fin Finalizada | Observaciones
percepcion del
servicio por parte
de la comunidad
2-A Hacer
Si
encuestas a los(as)
afectados(as) o
interesados(as) No
2-B Hacer Si
entrevistas a
los(as) expertos(as) No
3-B Hacer i
. Si
entrevistas
a lideres
N No
comunitarios
Actividades del
objetivo especifico
3: establecer . , L .
, Responsable(s) | Fecha inicio | Fecha fin Finalizada | Observaciones
recomendaciones
y sugerencias
de mejora
3-A Si
No
3-B Si
No
3-C Si
No
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@ Pauta: otras actividades que puede tener en cuenta para formular su

plan de trabajo son organizar el grupo de ciudadanos, definir y analizar

indicadores de seguimiento, consolidar informacidn, programar reunio-

nes con la entidad, elaborar un informe de veeduria, realizar seguimien-
to al informe y comunicar resultados a la comunidad interesada.

3.5. Paso 5. ¢Como puedo
establecer pautas de
evaluacion y seguimiento?

En este paso podra establecer sobre qué acciones o servicios de
la entidad que selecciond podra hacer control social o veeduria
ciudadana. Esto se denomina establecer los criterios de evaluacion.
En principio podra definirlos teniendo en cuenta que las entidades
deben formular una estrategia anual de servicio a la ciudadania e
incluirla en su planeacidn institucional de las politicas de gestién
y desempefo institucional orientadas a fortalecer la relacidn con
la ciudadania. Alli encontrard informacidn para identificar lo que la
entidad planea en temas del servicio de acuerdo con la normatividad
y los planes institucionales, para luego contrastarla con la manera
en que los ejecuta.

Una vez elegido el eje de intervencion y el componente a los cuales
se va a hacer ejercicio de seguimiento y vigilancia, debe seleccionar
los derechos que se van a evaluar. Estos deben estar asociados a las
acciones, principios y finalidades de la prestacién del servicio a la
ciudadania, entre los que se encuentran:

Acceso a informacion oportuna, de calidad, clara y veraz.
Igualdad y no discriminacion (inclusion y accesibilidad).

Trato digno.



Atencion y resolucion a quejas, reclamos y sugerencias.

Agilidad y facilidad de acceso a bienes, servicios
y obligaciones a través de los tramites.

Es necesario aclarar que la ciudadania puede enfocar su atencion en uno
o varios de estos derechos o principios segun el ejercicio de vigilancia
que vaya a adelantar. En la Tabla 10 se sugiere un ejemplo de cdmo
evaluar los derechos con base en el objeto de control social del paso 1y
el caso de la atencidn diferenciada a un grupo poblacional étnico.

89

- FUNCION PUBLICA -



Tabla 10. Matriz de evaluacidon de componentes de servicio a la ciudadania

Entidad publica a la que , i
L. Escriba el nombre completo de la entidad
va a hacer seguimiento

Eje de intervencion ) .
. De la ventanilla hacia afuera
seleccionado

., . L Identificar las caracteristicas del ciudadano receptor de la
Componente y accidn que Claridad en las condiciones de

. . . o informacion (edad, género, grado de escolaridad y pertenencia
debe cumplir la entidad la prestacion del servicio.

a grupos poblacionales de atencidn especial, entre otros).

. : : : Acciones que -
Acciones Nivel de Acciones que esta > : Evaluacion :
- - : : : esta haciendo - Recomendaciones
minimas cumplimiento haciendo bien la entidad : cualitativa
mal la entidad

Acd debe hacer Esto lo puede Acéd debe listar las Acé debe Acd debe realizar | Aca debe

un listado de llenar como acciones con las que listar las un balancey diligenciar las
Derecho a evaluar las acciones una lista de la entidad cumple acciones con una evaluacion recomendaciones

minimas con chequeo con respecto a cada item) las que cumple | sobre el nivel de y sugerencias

las que debe una equis) respecto a cumplimiento sobre lo que

cumplir la cada item) y las acciones puede incorporar

entidad respecto Bajo Medio | Alto minimas respecto | la entidad en el

a cada item) a cada item) servicio respecto

a cada item)

Acceso a informacion
oportuna, de calidad,

claray veraz

Igualdad y no discriminacion
(inclusidon y accesibilidad)

Trato digno

Atencidn y resolucion

a quejas, reclamos
y sugerencias

Agilidad y facilidad
de acceso a bienes,

servicios y obligaciones
a través de los tramites




Pauta: el formato anterior debe diligenciarse por cada componente
que el grupo de control social o veeduria vaya a evaluar, por lo tanto,
cabe mencionar que cada uno de los dos ejes de intervencién —de

la ventanilla hacia adentro y de la ventanilla hacia afuera— tiene los
componentes descritos en la Figura 17. Asi mismo, las entidades
deben cumplir acciones para cada uno de estos componentes por
eje, que se especifican una a una en el numeral 2.3.2 Obligaciones de
las entidades publicas de servicio y atencidn al ciudadano, por lo que
la evaluacion por cada componente debera incluir cada una de las
acciones por realizar.
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Figura 17. Ejes de intervencion y componentes del servicio a la

DE LA VENTANILLA HACIA ADENTRO

Garantizar la accesibilidad Recursos de infraestructura,
de todas las personas a equipos, tecnologia
los canales de atencion y comunicaciones
Contar con manuales Definir con claridad los Tecnologias de la
y protocolos procesos misionales informacién y las
de servicio de la entidad comunicaciones
Norma de calidad Dependencia encargada Garantizar
de accesibilidad de liderar las politicas una estructura
a espacios Estado-ciudadano organizacional

Sistemas de
informacion:
seguridad y
trazabilidad

Herramientas de El talento humano
automatizacién de procesos responsable de la gestion

99 y relacionamiento de requerimientos

ciudadania

Servicio al ciudadano

DE LA VENTANILLA HACIA AFUERA

Lineamientos para

la simplificacion
de tramites

Lineamientos para facilitar
la participacidn ciudadanay

la rendicién de cuentas

Lineamientos de acceso a informacion publica:

caracterizacion de usuario, grupos de interés y sus

necesidades: facilidad de acceso a la informacidn publica

Lineamientos de

gestién documental

Lineamientos de
gobierno digital, TIC,
para la sociedad

Lineamientos de

evaluacidn y resultados

Lineamientos de
informacion y

comunicacion

Lineamientos de gestién
del conocimiento

y la innovacién



Una vez estudie cada componente y accidn o acciones, debe solicitar
la informacion que se explicara en el paso 6 para evaluar cada item.

3.6. Paso 6. ;Como puedo
recoger, organizar y analizar
la informacion asociada

a mi tema de interes?

Con base en el eje de intervencidon, componente, accidon y derecho
definido para hacer seguimiento, el paso que sigue es recolectar y
analizar la informacidn sobre el servicio a la ciudadania en la entidad
segun los criterios de evaluacién establecidos. Esta informacion
debe dar cuenta de cdmo la entidad publica adelanta y materializa el
servicio a la ciudadania. Para iniciar con la recoleccién de informacion,
parta de la informacion que ya tiene y determine cual le hace falta
para conocer el panorama general de la gestidn relacionada con el
objeto de vigilancia definido. Después, defina las fuentes a través
de las cuales va a consultar la informacidon faltante para realizar
un analisis. La Tabla 11 explica cuales son las fuentes principales a
través de las cuales puede conseguir informaciéon importante:
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Tabla 11. Tipos de fuente para conseguir informacion

TIPO DE FUENTE

INFORMACION QUE

PUEDE ENCONTRAR

(QUIENES PRODUCEN
LA INFORMACION?

Fuentes institucionales

Es la informacidn asociada
al objeto de vigilancia

y seguimiento definido
que las entidades y los
sectores tienen disponible
para la libre consulta por
parte de la ciudadania.

Entidades publicas: entidad
plblica que presta el servicio
a la ciudadania y entidades
rectoras que orientan a las
otras entidades (Departamento
Administrativo de la Funcion
Publica, Ministerio de
Tecnologias de la Informacién
y las comunicaciones,
Departamento Nacional

de Planeacién y las demas
entidades mencionadas

en el paso 1).

Fuentes no
institucionales

Es la informacidn
complementaria que permite
evaluar de manera mucho
mas completa la gestion
publica mediante datos

o reflexiones asociados

al objeto de vigilancia y
seguimiento definido que

no necesariamente es de

caracter institucional.

Asociaciones de usuarios.
Gremios de profesionales.

Organizaciones de la
sociedad civil expertas

en el tema.

Fuentes directas

Es la informacidn que se
adquiere a partir de la
aplicacién de instrumentos

de consulta aplicados
directamente en los territorios
con la poblacién involucrada.
Pueden ser cualitativos,

como entrevistas o grupos

de discusion, o cuantitativos,
como encuestas, cuestionarios

u observaciones.

El grupo de veeduria a través
la aplicacidon de diferentes
instrumentos de consulta:
encuestas a la poblacion
afectada o entrevistas a

los usuarios que asisten a

las oficinas de servicio a la
ciudadania y salas de atencidn.
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Segun el Departamento Administrativo de la Funcidn
Publica, para recolectar o solicitar la informacién segun

el tipo de fuente “existen tres mecanismos esenciales:

las cartas de solicitud formal, los derechos de peticidny

la participacién en audiencias publicas” (Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, 2006, como se cito en
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2019).

Podra pedir cuentas de las acciones de la entidad frente
al objeto de vigilancia o participar en audiencias publicas
de rendicion de cuentas en las que la entidad entrega
informacidn sobre los avances y resultados segun los
solicitado por la ciudadania que ejerce control social.

Si quiere conseguir informacion de un gran nimero de
personas de la poblacion involucrada, puede aplicar
una encuesta. Si necesita informacién a profundidad
sobre la percepcion de la prestacion del servicio a la
ciudadania, puede hacer entrevistas grupales o grupos
de discusion con algunos miembros de su comunidad.
Si cree que debe obtener informacion de actores
clave, como lideres de asociaciones de usuarios o de
miembros de gremios profesionales de su municipio

o vereda, puede optar por hacer una entrevista a
profundidad con estas personas de manera individual.

También puede recolectar la informacion para hacer el
seguimiento y control social en las paginas web de la
entidad, en el menu “Atencidn y Servicio al Ciudadano”, asi
como en el de “Transparencia y Acceso a la Informacion”;
alli se ubican las acciones que la entidad tiene
relacionadas con la Politica de Servicio a la Ciudadania.

Cuando el grupo de veeduria determine que ya no necesita recolectar
o solicitar mas informacidn, debe organizar, categorizar y analizar la
evidencia reunida. Se sugiere que solamente recolecte los datos mas
pertinentes para el ejercicio de evaluacién. Luego debera analizar,
interpretar y estudiarlos con el fin de comprender si la entidad
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seleccionada cumple con los estandares de la prestacion del servicio

a la ciudadania. Las acciones descritas en la Figura 18 pueden servir

de orientacidn para organizar y analizar la evidencia recolectada:

Figura 18. Recomendaciones para organizar y analizar la informacién

Revisar y organizar
la informacion
segun las fuentes
consultadas.

Verificar si necesita mas

informacion y solicitarla.

Generar
recomendaciones a
partir de los analisis
y las diferentes
comparaciones de
la informacion.

)

)

Comparar la informacion
que reunid de las entidades
publicas con la recolectada
directamente en territorio e
investigaciones o a través de
estudios e informes de las
fuentes no institucionales.

Evaluar la implementacidn
del proyecto segun el eje de
intervencion, el componente
y el derecho conforme a

la matriz de criterios de
evaluacion del paso 5.

Nota. Adaptada de Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2019.

El grupo de veeduria debera contrastar los criterios establecidos

por la entidad con la informacién reunida para establecer cuales son

las acciones que desarrolla la entidad en la prestacion del servicio a

la ciudadania y analizar si esta cumpliendo con lo establecido en la

matriz de evaluacion.



3.7. Paso 7. ;Como puedo
organizar el informe de las
acciones adelantadas por
el grupo de veeduria?

Todas las acciones adelantadas para llevar a cabo el seguimiento,
la informacidn recopilada, las interpretaciones, las conclusiones
y las recomendaciones de mejora de la evaluacion al objeto de
vigilancia deben quedar consolidadas en un informe de control social.
En ejercicio del control social se pueden realizar varios informes
sobre los avances en los hallazgos y las observaciones de mejora. El
objetivo de estos informes es comunicar la gestidn adelantada en el
control social al servicio a la ciudadania a la entidad seleccionada,
a los organismos de control si se requiere o a la comunidad que
la veeduria o grupo conformado representa. Este informe de
seguimiento y control social puede presentarse ante:

La comunidad y/o poblacion a la que representa,
mediante diversos mecanismos de comunicacion.

La entidad publica vigilada, mediante reuniones o espacios
de didlogo. Lo recomendado es, mas que hacer la entrega
del documento, exponerlo y lograr acuerdos y compromisos
respecto a las sugerencias y acciones de mejora derivadas
del proceso de evaluacion y vigilancia ciudadana.

Adicionalmente lo puede presentar a:
Las asociaciones de usuarios.

Los gremios de profesionales.

Las organizaciones sociales y comunitarias
relacionadas e interesadas.

Los contenidos del informe deben ser muy claros y deben dar
evidencia de todos los analisis, evaluaciones, conclusiones y
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recomendaciones para poder consolidar todo el trabajo realizado
por el grupo de control social o la veeduria. Dichas recomendaciones
deben ser concisas para que las entidades publicas puedan saber de
manera clara en qué deben mejorar en el servicio a la ciudadania. En
la Figura 19 se dan pautas para elaborar el informe de control social:

Figura 19. Componentes sugeridos para tener
en cuenta en la elaboracidon del informe

Identifique el eje de intervencidn, el componente, la accidn y los
derechos que componen el objeto de vigilancia para el control social.

Haga una breve introduccion de los antecedentes y problematicas
que llevaron a que se hiciera el ejercicio de control social.

Identifique si se ha vulnerado algun derecho asociado a a la
prestacion del servicio al ciuadano en la entidad seleccionada.

Haga mencidn de los criterios de evaluacién a
traves de la matriz de evaluacion.

Incluya los soportes de consulta de informacién y describa
las actividades realizadas y sus resultados.

Incluya los soportes de las encuestas y entrevisas
ralizadas, asi como las conclusiones de sus analisis.

Formule recomendaciones para mejorar la prestacion del servicio
al ciudadano de acuerdo con los resultados obtenidos.

Nota. Adaptada de Departamento Administrativo de la Funcién Pdblica, 2019



Asi mismo, la Tabla 12 presenta los apartados sugeridos para

estructurar el informe de veeduria y la informacion que puede

contener cada uno:

Tabla 12. Apartados sugeridos para el

informe de veeduria ciudadana

APARTADO

INFORMACION

SUGERIDA PARA
EL APARTADO

QUE PREGUNTAS
DEBE RESPONDER
ESTE APARTADO

Introduccion

Explicar el contexto de
la situacién y el objeto
de control social.

Caracterizar al grupo de
veeduria y la comunidad

a la que representa.

¢Quiénes hacen
parte del grupo?

¢ Cudl es el propdsito
u objetivo del ejercicio
de control social?

¢Cuadl es la comunidad
qgue representa?

¢Cual es el objeto de
vigilancia al que se le esta
haciendo seguimiento?

¢A qué necesidad o
problema responde?
¢ Cudl es la definicion
de problema?

Metodologia

Especificar actividades
adelantadas por el
grupo de veeduria:
revision documental,
analisis de informacidn

y trabajo de campo.

¢Qué informacion
encontramos?

¢ Coémo lo hicimos?, Es decir,
¢qué herramientas utilizamos?

¢Qué fuentes buscamos?

¢, Como analizamos

la informacion?

¢ Qué instrumentos
de recoleccion de

informacion aplicamos?
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INFORMACION

QUE PREGUNTAS

APARTADO SUGERIDA PARA DEBE RESPONDER
EL APARTADO ESTE APARTADO
Detallar el analisis de los
resultados del ejercicio ¢A qué conclusiones
de control social. llegd la veeduria con el
ejercicio de vigilancia?
Betallaflaicenclusidnide ¢Cuales fueron los principales
b suellusalen o Lo liems resultados, tanto cuantitativos
y criterios seleccionados como cualitativos?
Resultados de la prestacion de
servicio a la ciudadania. ¢Cual fue en la prestacion
del servicio a la ciudadania
Determinar la percepcidn antes y después del
de la prestacidn del servicio ejercicio de vigilancia?
a la ciudadania a partir ;Cudles fueron los
ey Be BIELEREE @ principales hallazgos?
entrevistas a los usuarios.
Realizar recomendaciones
en el marco de las
obligaciones de
las entidades que ¢(En qué debe mejorar la
sean estratégicas, prestacion del servicio
Recomendaciones | concisas y claras. a la ciudadania?
¢Qué puede sugerirle a la
Incorporar sugerencias entidad responsable?
presentadas por el grupo
de veeduria ciudadana
o de control social.
Se puede anexar informacion
recopilada por el grupo ¢ Cudles son esos documentos
Anexos de veeduria que considere adicionales que considera
fundamental para pertinente incluir?
adicionar al informe.
Agregar los nombres
y firmas de quienes
Firmas conforman el grupo de
veeduria y sus respectivos
numeros de contacto.
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3.8. Paso 8. ;Como puedo
hacerle seguimiento al
informe consolidado por
mi grupo de veeduria?

Una vez entregado el informe de control social a la entidad publica
responsable, el grupo o veeduria debe hacer seguimiento a las
acciones que la entidad publica lleve a cabo para incorporar o adoptar
las recomendaciones y acciones de mejora sugeridas con la entrega
del informe. Para hacer seguimiento al informe, el grupo de control
social o la veeduria puede adelantar las siguientes acciones:

Mesas de trabajo con las areas de planeacién
o control interno de la entidad.

Reuniones con los servidores publicos y contratistas
que hacen parte del area u oficina o que son
responsables del servicio a la ciudadania.

Consulta con los beneficiarios.

Solicitud de informacidn a la entidad publica sobre avances
en la implementacidon de mejoras en el servicio a la
ciudadania a partir de las recomendaciones presentadas.

Como ya se menciond en el paso 7, el grupo de control social o la
veeduria puede realizar uno o mas informes a lo largo del proceso
de seguimiento. Sin embargo, es necesario que haga un seguimiento
para cada informe, puesto que el ejercicio de vigilancia no concluye
con su entrega, sino que a partir de este momento inicia un dialogo
con la entidad para evaluar la adopcidn de las recomendaciones.
Puede considerar los siguientes aspectos para las reuniones que
convoque en el ejercicio de seguimiento al informe:
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Actividades para el seguimiento: defina la accidn
de seguimiento, para esto concrete con la entidad
o usuarios la fecha para el seguimiento.

Temas para tratar en el seguimiento:

Identifique sobre qué temas va a realizar el seguimiento.
Haga una agenda para tratar cada tema.

Identifique nuevos compromisos para el seguimiento.
Identifique al responsable para cumplir el compromiso.

Proponga una fecha para un préoximo
seguimiento segun sea el caso.

3.9. Paso 9. ;{Como puedo
comunicar los avances a

la comunidad que estoy
representando en el ejercicio
de seguimiento y vigilancia?

Uno de los objetivos y propdsitos para el ejercicio del control social
estd asociado a que las organizaciones sociales exijan que las
entidades publicas garanticen los derechos asociados al servicio
a la ciudadania. La ciudadania a cargo de este rol ejercen un papel
central en términos de representacidn, debido a que son elegidos y
designados a través de un ejercicio democratico, y se convierten en el
puente de comunicacion entre las entidades publicas y la comunidad.
De modo que la comunicacién con la comunidad debe ser constante
y todos los actores, lideres y grupos convocados en el paso 2 deben
estar al tanto de los resultados y las conclusiones de la veeduria.

El grupo que hizo el control social o la veeduria debe preparary
programar la entrega de esta informacion de manera periddica.
Para ello, puede solicitar un espacio en la agenda de dialogo



para la rendicion de cuentas de la entidad. De igual manera, es
importante que el drea de servicio a la ciudadania de la entidad tenga
conocimiento sobre los resultados del ejercicio del control social y
que la institucion incluya informacion sobre este ejercicio en el menu
“Participa” de su pagina web. Tenga en cuenta las orientaciones de la
Tabla 13 para el proceso comunicativo:

Tabla 13. Orientaciones para comunicar a la ciudadania
interesada los resultados del ejercicio de vigilancia

Diligencie en este espacio las fechas
FECHAS para comunicar a la comunidad los
resultados del ejercicio de vigilancia.

¢QUE MEDIO VA Identifigue qué medio o medios va a utilizar
A UTILIZAR? para comunicar la informacion.

¢QUE INFORMACION Organice la informacion con la que va a exponer
VA A PRESENTAR? sus acciones, compromisos y resultados.

Genere un espacio o un canal que le permita

;OUE OPINO LA COMUNIDAD [CSHISEE lo que opina la comunidad de la

DE LAINFORMACION informacion entregada. Indague si tiene

ENTREGADA? inconformidades para transmitirlas a las entidades

y si los compromisos han sido atendidos.

- FUNCION PUBLICA -

En resumen, esta metodologia de pasos propone un ejercicio
organizado por medio de la conformacidn de veedurias para que la
ciudadania haga vigilancia y seguimiento a la atencion que le brindan
en las entidades publicas. Para esto, es importante definir de manera
precisa su objeto de vigilancia en la entidad en que el ciudadano
estd interesado en hacer el ejercicio de control social segun las
necesidades individuales, grupales y/o poblacionales. Luego, debera
identificar y convocar organizaciones, grupos, asociaciones y gremios
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interesados en apoyar el ejercicio de seguimiento para asi poder
conformar una veeduria ciudadana o un grupo de control social.
Una vez establecido el grupo de control social, debe determinar
un plan de trabajo organizado que defina responsables, tiempos y
actividades, asi como los criterios de evaluacién, para los cuales
debera tener en cuenta los derechos a los que accede a través de la
prestacién del servicio a la ciudadania. Ademas, debe recolectar y
organizar la informacion y elaborar un informe del trabajo adelantado,
presentarlo ante la entidad susceptible de vigilancia y socializarlo
con la comunidad interesada. El proposito de este ejercicio es que la
ciudadania evalUe y establezca recomendaciones y sugerencias para
fortalecer la atencidn prestada.
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5.Anhexos

Anexo 1. Las principales disposiciones
que regulan el derecho de acceso a la
informacion en Colombia y obligaciones
de las entidades publicas

Tabla 1. Disposiciones que regulan el acceso a la informacion

Ley 1712 de 2014

O0BJETO

“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015

“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1581 de 2012

“Por la cual se dictan disposiciones generales
para la proteccién de datos personales”.

Decreto 103 de 2015

“por el cual se reglamenta parcialmente la Ley

1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 1081 de 2015

“Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica”.

Decreto 1494 de 2015

“Por el cual se corrigen yerros en la Ley 1712 de 2014".

Decreto 1862 de 2015

“Por el cual se corrige un yerro en la Ley 1712 de 2014"
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Con relacion a estos mandatos en términos del servicio a la
ciudadania y con el fin de garantizar el derecho a la informacién
publica, las entidades deberan:

Poner a disposicidn de la ciudadania la informacién de
caracter publico a través de medios fisicos, remotos o
locales de comunicacion electronica con el fin de que se
pueda acceder de manera directa o mediante impresiones.

Facilitar el acceso a la informacién que afecte a
poblaciones especificas, divulgando la informacién en
diversos idiomas, lenguas y formatos alternativos.

Publicar en los canales virtuales la informacién minima
obligatoria respecto a estructura organizacional, funciones
y deberes, directorio y sedes, presupuesto, plan de
compras y contratos, entre otros; asi como la informacién
minima obligatoria de conformidad con lo establecido

en los articulos 10 y 11 de la Ley 1757 de 2015.

Informar sobre los pasos, requisitos y condiciones de los
tramites y el acceso a servicios o respuesta a peticiones
en lenguaje claro y con criterios de enfoque diferencial.

Garantizar la escucha activa de necesidades
y expectativas ciudadanas.

Adecuar espacios, canales y herramientas de comunicacion
de la entidad con la ciudadania y sus grupos de valor
considerando las caracteristicas de diversos grupos
poblacionales y lenguajes, de manera que las personas
interesadas en establecer alguna solicitud o peticion a la
entidad lo hagan de la manera mas agil y facil posible.

Definir canales de informacidn alternativos para las
poblaciones con bajo, escaso o nulo acceso a servicios
virtuales, de forma que se garantice la igualdad en el
conocimiento y el acceso a su oferta institucional.

Crear e implementar herramientas de informacién que brinden
mayor cobertura en términos geograficos y poblacionales.
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Anexo 2. Modalidades del derecho de peticion
y derechos de las veedurias ciudadanas

En este apartado presentaremos tres modalidades del derecho de
peticion, segun lo establece el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015

sobre el objeto y las modalidades del derecho de peticidn:

... solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la pres-
tacién de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y re-
querir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos.

Adicionalmente, las entidades publicas deben organizarse para hacer
el trdmite interno de las peticiones mediante la reglamentacidn del
procedimiento para atenderlas, estableciendo los responsables,
asi como la manera de atender las quejas, tal como lo establece el
articulo 22 de la Ley 1755 de 2015:

Articulo 22. Organizacion para el trdmite interno y decisidn de las peticio-
nes. Las autoridades reglamentaran la tramitacién interna de las peticio-
nes que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

En relacidn con los menores de edad, el articulo 121 del Decreto
Ley 19 de 2012 indica que “Los nifios, nifas y adolescentes podran

presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos
que se relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su
proteccidn especial, las cuales tendran prelacion en el turno sobre
cualquier otra”.

A continuacién se detallan las modalidades del derecho de peticidn
que se constituyen en las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias:

Peticiones de informacion y documentos

Una de las modalidades del derecho de peticidon es para requerir
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informacidn, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas. A través de esta modalidad la ciudadania puede
acceder a informacidon y documentacién que repose en las entidades
sobre situaciones de interés general o particular, con excepcién de la
informacidn reservada que no es de acceso publico porque se puede
presentar dafo a intereses publicos. Por consiguiente, si bien se
tiene derecho a acceder a documentos publicos segun lo ordena el
articulo 74 de la Constitucion Politica, el acceso a esta informacion
es posible siempre y cuando no sea de reserva legalmente definida.
Las peticiones de documentos y de informacidn deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion, pero cuando
se trata de una consulta este plazo puede extenderse hasta 30 dias.

La Corte Constitucional ha sefialado que:

... i la peticion del ciudadano en ejercicio de su derecho fundamental
se materializa con la entrega de documentos en posesion de la auto-
ridad (como resulta légico de las modalidades de resolucién de situa-
ciones juridicas, el requerimiento de informacidén y el requerimiento de
copias de documentos, todas sefialadas en el articulo 13 del proyecto
de ley), la reproduccidon de los mismos y su entrega al peticionario
constituyen un aspecto necesario para la garantia efectiva del dere-
cho. (Sentencia de la Corte Constitucional C-951 de 2014).

En la ley se establece que los costos de expedicién de las copias
correran por cuenta del interesado en obtenerlas, pero que el valor de
la reproduccion no podra ser superior al valor comercial de referencia
en el mercado. Ademas, segun lo establecido en el articulo 26 de la
Ley 1712 de 2014, que regula el acceso a la informacion publica, la

gratuidad de la respuesta de la autoridad esta prevista. En caso de
estar sujeta a un costo, no debe superar el valor de reproduccidny
del envio de la respuesta al peticionario.

En atencidn al principio de la divulgacion proactiva de la informacion
y al derecho de acceso a la informacidn, las entidades publicas,
ademas de resolver la peticidon de informacion o acceso a documento
publico también deben
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.. promover y generar una cultura de transparencia, lo que conlleva la
obligacidn de publicar y divulgar documentos y archivos que plasman
la actividad estatal y de interés publico, de forma rutinaria y proactiva,
actualizada, accesible y comprensible, atendiendo a limites razona-
bles del talento humano y recursos fisicos y financieros.

Con ello, la ciudadania puede acceder a la informacidon minima
obligatoria y a los documentos correspondientes a través de las
paginas web institucionales. No obstante, la ciudadania debe
comprender que existe informacidn con caracter reservado y que esta
sometida a reserva por la Constitucion Politica o la ley debido al dafo
publico o individual que puede causar su divulgacién (relacionado con
la seguridad nacional, relaciones internacionales, debido proceso o
los derechos de la infancia y la adolescencia, secreto profesional,
industrial o comercial y a privacidad e intimidad de las personas). Por
lo tanto, las entidades publicas deberan informar las disposiciones
legales que impiden la entrega de informacidn o documentos
pertinentes al peticionario.

Formular quejas

La queja es otra de las modalidades del derecho de peticidn.
Una queja permite prevenir y corregir la incursion en conductas
irregulares de los servidores publicos o particulares que ejercen
funciones publicas y que afectan el buen funcionamiento del Estado
con el incumplimiento de sus deberes. Por lo tanto, cuando un
ciudadano formula una queja, esta iniciando una accion disciplinaria
frente al comportamiento de los servidores publicos, el cual esta
reglamentado por la Ley 734 de 2002.

El fundamento legal de la queja es la Ley 734 de 2002, Cddigo

Disciplinario Unico, o las leyes que la modifiquen. Asi, el articulo 69
de la Ley 734 de 2002 estipula en lo pertinente:

La accidn disciplinaria se iniciard y adelantara de oficio, o por infor-
macidn proveniente de servidor publico o de otro medio que amerite
credibilidad, o por queja formulada por cualquier persona, y no
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procedera por anénimos, salvo en los eventos en que cumpla con los
requisitos minimos consagrados en los articulos 38 de la Ley 190 de
1995y 27 de la Ley 24 de 1992 [énfasis agregado].

Las quejas se pueden presentar ante la entidad en la que trabaja el
servidor publico que ha cometido las presuntas conductas irregulares
o faltas disciplinarias a sus deberes a través del formulario dispuesto
en el sistema de PQRSD en la pagina web o en la oficina fisica. Las
oficinas de control interno disciplinario o quien haga sus veces
atenderan la queja para analizar su procedencia. También se pueden
presentar quejas ante la Procuraduria General de la Nacidn, la
Defensoria del Pueblo y las personerias municipales y distritales
para que adelanten la investigacion disciplinaria correspondiente.

Es importante precisar, segun lo establecido en el régimen
disciplinario definido en la Ley 734 de 2002 que se

constituye falta disciplinaria, y por lo tanto da lugar a la accion e
imposicion de la sancidn correspondiente, la incursion en cualquiera
de las conductas o comportamientos previstos (en el cédigo disci-
plinario) que conlleve incumplimiento de deberes, extralimitacion
en el ejercicio de derechos y funciones, prohibiciones y violacién del
régimen de inhabilidades, incompatibilidades, impedimentos y con-
flicto de intereses, sin estar amparado por cualquiera de las causales
de exclusion de responsabilidad contempladas en dicha ley [énfasis
agregado].

El funcionario investigado tiene derecho al debido proceso, a la
presuncién de inocencia y a la defensa. Las quejas y reclamos
se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos
y procedimientos dispuestos en el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para el ejercicio del
derecho de peticion, segun se trate del interés particular o general,
conforme a lo establecido en el articulo 55 de la Ley 190 de 1995.

Ademas, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437
de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, las autoridades deben
reglamentar el tramite interno de las peticiones que les corresponda
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resolver y la manera de atender las quejas para garantizar el
buen funcionamiento de los servicios a su cargo conforme a las
disposiciones legales consagradas en el inciso 3 del articulo 6 de
la Ley 962 de 2005 y en el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 o las
normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

Como garantia del derecho a la queja, los personeros distritales y
municipales y los servidores de la Procuraduria y la Defensoria del
Pueblo “recibiran, en sustitucion de las entidades, las peticiones,
quejas, reclamos o recursos que aquellas se hubieren abstenido de
recibir, y se cercioraran de su debida tramitacion” (Ley 1755 de 2015).

Formular reclamos

En el marco del derecho de peticidn toda persona puede formular
reclamos ante las entidades publicas. El reclamo es “la manifestacion
de insatisfaccion verbal o escrita, hecha por una persona natural
(ciudadania) o juridica (empresa-entidad) sobre el incumplimiento o
irregularidad en la prestacién de alguno de los servicios o productos
ofrecidos por una entidad publica” (DNP, observatorio de servicio al
ciudadano, s.f.). Este reclamo puede referirse a la indebida prestacion
de un servicio o falta de atencidn de una solicitud, ya sea por motivo
de interés general o particular.

Dentro de los deberes en la atencidon al publico, las entidades
publicas deben establecer un sistema de turnos acorde con las
necesidades del servicio y las nuevas tecnologias para atender a
peticiones, quejas, denuncias o reclamos de manera organizada.
También tienen la obligacion de enunciar por medio telefdnico o
correo, asi como en el sitio de atencidon y en la pagina electrdnica, —o
los medios impresos y electrdnicos con los disponga— la dependencia
y el cargo o nombre del servidor a quien dirigirse en caso de una queja
o reclamo. Ademas, debera contar con al menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que la ciudadania formule en relacidn con el cumplimiento
de la mision de la entidad, segun lo establecido en el articulo 76 de
laLey 1474 de 2011.
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El jefe o director de la entidad debera tener conocimiento sobre
los reclamos recibidos en relacidon con el desempefio de la entidad
y de sus funciones También debera estar informado sobre los
servicios con mayor niumero de quejas y reclamos y las principales
recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por
objeto mejorar el servicio que preste la entidad, racionalizar el
empleo de los recursos disponibles o hacer mas participativa la
gestion publica (articulo 54, Ley 190 de 1995).

Formular sugerencias

Las sugerencias constituyen otra modalidad del derecho de peticién
tal como lo sefalo la Sentencia de la Corte Constitucional C-951 de
2014:

... cualquier solicitud de las personas ante autoridades se debe conside-
rar ejercicio del derecho de peticidn, aunque no se indique expresamen-
te, de tal forma que con ello queda sometida a los principios y reglas de
este derecho. Asi mismo, al referirse a las modalidades de peticién, el
legislador estatutario indica la multiplicidad de acciones y solicitudes
gue pueden hacer las personas a través del referido mecanismo.

Una sugerencia es “la manifestacion de una idea o propuesta para
mejorar la prestacidn del servicio o la gestién de una entidad” (DNP,
observatorio de servicio al ciudadano, s.f.).

En concordancia con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en

toda entidad publica debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que la ciudadania formule respecto al cumplimiento de
la misién de la entidad. En este caso, las entidades deben respetar
todas las sugerencias propuestas por los y las usuarias, puesto que
estas nacen de su experiencia concreta y singular, sin limitacion de
fronteras fisicas, virtuales o de cualquier otra indole.
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Las sugerencias como instrumentos
del control social

En ejercicio del derecho al control social, la ciudadania, en
forma individual o colectiva, pueden presentar observaciones y
recomendaciones a la labor de las entidades con fines de mejora.
Para el ejercicio de esta labor, en el caso de las veedurias ciudadanas,
las entidades y organismos de la administraciéon publica deberan
“llevar un registro sistematico de sus observaciones y evaluar
en forma oportuna y diligente los correctivos que surjan de sus
recomendaciones, con el fin de hacer eficaz la accién de las mismas”
(articulo 35, Ley 489 de 1998).

Asi mismo, dentro de los derechos de las veedurias ciudadanas, esta:

Solicitar al funcionario de la entidad publica o
privada responsable del programa, contrato o
proyecto la adopcidon de los mecanismos correctivos
y sancionatorios del caso, cuando en su ejecucidon no
cumpla con las especificaciones correspondientes

0 se causen graves perjuicios a la comunidad.

Por lo anterior, las entidades publicas tienen el deber de defender
los derechos de los usuarios a quienes les prestan servicios,
promoviendo y procurando la proteccion y realizacion de los derechos
aqui puntualizados en defensa de las libertades de los y las usuarias,
anteponiendo los deseos publicos sobre los privados, y de esta
manera entender y asistir a los problemas y necesidades de todos
y todas las ciudadanas. De no ser asi, y si los usuarios consideran
que han sido tratados de manera injusta en su proceso de atencidn,
resolucién de quejas, reclamos o sugerencias ante la institucién
publica, deben tener presente que los DD. HH. postulan a la ley como
aquella protectora de derechos por medio de diferentes vias que
el gobierno nacional dispone para la correcta operatividad de las
entidades y funcionarios publicos.


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=186

Formular denuncias

En la Sentencia de la Corte Constitucional C-951 de 2014 sobre
las modalidades del derecho de peticién la Corte Constitucional en

relacidn con la denuncia preciso que:

...cuando alli se alude a la posibilidad de apelar al derecho de peticién
para formular denuncias e interponer recursos no hace referencia a
aquellas denuncias que dan inicio a una actuacion penal, ni la interpo-
sicidon de recursos incluye aquellos que en ejercicio del derecho a la
defensa puedan instaurarse en el curso de las actuaciones judiciales,
cuyo tramite se regira por las reglas que particularmente fijen los
procedimientos judiciales, toda vez que debe entenderse que el arti-
culo 13 que el legislador estatutario incorpora a la parte primera del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Adminis-
trativo, se aplica frente a las actuaciones administrativas, no asi a los
procesos judiciales.

Al respecto, la Contraloria General de la Republica define la denuncia como:

una accidén ciudadana que permite a una persona, organizacidn social
o veeduria comunicar a la Contraloria General de la Republica un posi-
ble hecho o conducta irregular por el mal uso de dineros publicos del
orden nacional invertidos, por ejemplo, en obras de infraestructura,
salud, vivienda, educacién o por acciones que generen daino al medio
ambiente y los recursos naturales.

En el articulo 16 de la Ley 850 de 2003 (modificado por el articulo
68 de la Ley 1757 de 2015) también se hace alusidn a la denuncia
dentro de los instrumentos de accion de las veedurias ciudadanas y

establece que, para “lograr de manera agil y oportuna sus objetivos y
el cumplimiento de sus funciones”, la ciudadania podra:

Denunciar ante las autoridades competentes las actuaciones, hechos
y omisiones de los servidores publicos y de los particulares que ejer-
zan funciones publicas, que puedan constituir delitos, contravencio-
nes, detrimento del patrimonio publico, irregularidades o faltas en
materia de contratacién estatal y en general en el ejercicio de funcio-
nes administrativas o en la prestacidn de servicios publicos.
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Toda persona que tenga conocimiento de un delito (incluso si es
menor de edad) debe denunciarlo ante las autoridades competentes
segun el caso. En este sentido, el observatorio de servicio a la
ciudadania del DNP define la denuncia como:

.. la puesta en conocimiento ante una autoridad competente (Fiscalia,
Procuraduria, Contraloria y Personeria) de una conducta posiblemente
irregular para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativo sancionatorio o de ética profesio-
nal (DNP, observatorio de servicio al ciudadano, s.f.).

Anexo 3. Derechos de las personas ante las
autoridades, deberes de las autoridades y
prohibiciones a las entidades del Estado
con respecto a la atencion al publico

Tabla 1 Derechos de las personas ante las autoridades publicas

ARTICULO DE LA

LEY 1437 DE 2011 DERECHOS

Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades,
verbalmente, por escrito o por cualquier otro medio
idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a
obtener informacidn oportuna y orientacidn.

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de
cualquier actuacidén o tramite y obtener copias.

; Salvo reserva legal, obtener informacidn que
Articulo 5 . : el
repose en los registros y archivos publicos.

Obtener respuesta oportuna y eficaz a
sus peticiones en los plazos.

Ser tratado con el respeto y la consideracidn
debida a la dignidad de la persona humana.

Identificarse ante las autoridades a través
de medios de autenticacion digital.

Cualquier otro que le reconozca la Constitucién y las leyes.
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ARTICULO DE LA

LEY 1437 DE 2011

Articulo 7:
deberes de las
autoridades en
la atencion al
publico, que
se constituyen
en derechos
ciudadanos

DERECHOS

Ofrecer un trato respetuoso y rapido a
todas las personas sin distincién.

Habilitar atencion personal al publico como minimo
durante cuarenta (40) horas a la semana

Ofrecer atencidn al ingreso de las oficinas
dentro del horario normal.

Contar con un sistema de turnos acorde con las
necesidades de la ciudadania y las nuevas tecnologias
para una ordenada atencidn de peticiones.

Hacer visible y actualizar cada afio una
carta de trato digno al usuario.

Tramitar las peticiones que lleguen por
via fax o por medios electrdnicos.

Tener medios tecnoldgicos para tramitar
y solucionar las peticiones.

Habilitar espacios idoneos para consultar
expedientes y documentos.

- FUNCION PUBLICA -

Articulo 9:
regulaciones
que amparan
los derechos
ciudadanos y
que constituyen
prohibiciones a
las entidades

Exigir constancias, certificaciones o documentos
gue reposen en la respectiva entidad.

Exigir documentos no previstos por las normas
legales aplicables a los procedimientos.

Demorar en forma injustificada la produccidn
del acto, su comunicacidn o notificacion.

Entorpecer la notificacion de los actos y
providencias que requieran esa formalidad.
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Anexo 4. Normatividad asociada y

entidades publicas responsables

de orientar la implementacion de la
politica de servicio a la ciudadania

Tabla 1 Normatividad asociada y entidades publicas responsables

de orientar la implementacién de la politica de servicio al ciudadano

NORMA

Ley 1712 de 2014

“Por medio de la cual se
crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso

a la Informacidn Publica
Nacional y se dictan

otras disposiciones”

OBJETO

Esta ley regula el derecho

de acceso a la informacidn
publica, los procedimientos
para el ejercicio y la garantia
del derecho y las excepciones a
la publicidad de informacion.

ENLACE DE CONSULTA

https://www.funcionpublica.

gov.co/eva/gestornormativo/

norma.php?i=56882

Decreto 1166 de 2016

“Por el cual se adiciona

el capitulo 12 al Titulo

3 de la Parte 2 del Libro

2 del Decreto 1069 de
2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho,
relacionado con la
presentacidén, tratamiento y
radicacidén de las peticiones
presentadas verbalmente”.

Este decreto regula la
presentacidn, radicaciény
constancia de todas aquellas
peticiones presentadas
verbalmente en forma presencial,
por via telefdnica, por medios
electronicos o tecnoldgicos o a
través de cualquier otro medio
idéneo para la comunicacidn

o transferencia de la voz.

https://www.funcionpublica.

gov.co/eva/gestornormativo/

norma.php?i=73693

Decreto 430 de 2016

“Por el cual se modifica la
estructura del Departamento
Administrativo de la

Funcién Publica”

Este Decreto establece como objeto
del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica el
fortalecimiento de las capacidades
de los servidores publicos y

de las entidades y organismos

del Estado, su organizacién y
funcionamiento, el desarrollo de

la democratizacion de la gestion

publica y el servicio a la ciudadania.

https://www.funcionpublica.

gov.co/eva/gestornormativo/
norma.php?i=68813
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NORMA

Acuerdo 04 del 14
de junio de 2018

“Por el cual se crea
el Comité Técnico
del Relacionamiento
Estado-Ciudadano”

OBJETO

El acuerdo crea el Comité Técnico
del Relacionamiento Estado

- ciudadania, que propone y
recomienda la adopcidn de politicas
para fortalecer la relacion del
Estado con la ciudadania y guia

al resto de entidades del pais en

la implementacién de la politica

de servicio a la ciudadania.

ENLACE DE CONSULTA

https://www.funcionpublica.gov.co/
documents/28587410/34112007/
Acuerdo+04+de+2018+Comite+
Relacion+Estado+Ciudadano.
pdf/bccba54b-e832-88fb-ch62-
85ffbcO0b3a4c?t=1570630459092

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
administrativas, en relacién
con la racionalizacién

de trdmites y se dictan
otras disposiciones"

La ley regula la racionalizacion

de tramites con el fin de

facilitar, agilizar y garantizar

el acceso al ejercicio de los
derechos de las personas, el
cumplimiento de sus obligaciones,
combatir la corrupcidn y
fomentar la competitividad.

https://dapre.presidencia.gov.co/

normativa/normativa/LEY%20
2052%20DEL%2025%20DE%?20
AGOST0%20DE%202020.pdf

Documento actualizacién
de lineamientos de

la Politica Publica de
Servicio al Ciudadano,
diciembre de 2020

La Politica de Servicio al
Ciudadano se define como una
politica publica transversal cuyo
objetivo general es garantizar el
acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios
de relacionamiento con el Estado.

https://www.funcionpublica.gov.co/
documents/28587410/
38139874/2021-03-23
_Politica_servicio_al_ciudadano_
actualizada.pdf/a8f37301-
0e89-d6da-9708-
ce72772cde6f?t=1619450714666

FUNCION PUBLICA -

Circular n.° 100-010-2021

“Directrices para fortalecer
la implementacién de
lenguaje claro”

Presenta las instrucciones sobre
lenguaje claro que las entidades
deben implementar con el propdsito
de avanzar hacia la construccion

de contenido publico mas sencillo
que facilite el ejercicio de derechos
y cumplimiento de deberes
ciudadanos y favorezca el aumento

de la eficiencia administrativa.

https://www.funcionpublica.gov.
co/documents/418537/33459010/

Circular-lenguaje-claro
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