CIRCULAR EXTERNA Ne. 100-020

PARA: ENTIDADES DEL ORDEN NACIONAL, DEPARTAMENTAL, DISTRITAL Y
MUNICIPAL

DE: DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION
PUBLICA

ASUNTQO:  LINEAMIENTOS PARA LA FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS DE
RACIONALIZACION DE TRAMITES, RENDICION DE CUENTAS Y
SERVICIO AL CIUDADANQO EN EL PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2022

FECHA: 10 DE DICIEMBRE DE 2021

El articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas crientadas a fortalecer
les mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de acles de corrupcién y la
efectividad del control de la gestién publica” sefiala que cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcian y de atencién al ciudadano.

La metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano, contenida en el documento denominado “Estrategias
para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - Version 2" del
afio 2015 establece los siguientes componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano - PAAC:

a) Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos Corrupcion
b) Racionalizacién de Tramites

¢) Rendicion de Cuentas

d) Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano

e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién

f) Iniciativas Adicionales

En el marco de la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano — PAAC,
es clave que la entidad: a. Diagnostique las oportunidades de mejora en cada uno de estos
componentes, a partir de la revision de los lineamientos de politica, y de los informes de
implementacién y de la caracterizacién de usuarios, b. Priorice las acciones a implementar,
a partir del didlogo con los grupos de valor y la disponibilidad de recursos, ¢. Elabore un
cronograma de implementacién y d. Divulgue el plan de accién, al interior y exterior de la
entidad.

En virtud de los nuevos desarrollos legales y normativos, asi como de politicas de gestion
y desempefio institucional y de metodologias que se han expedido en el transcurso de estos
seis afos, se hace necesario brindar orientaciones integrales a las entidades para que en

! Los articulos 2.1.4.1. y 2.1.4.2. del Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica"
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2022 incorporen dichas actualizaciones, especialmente en los componentes que lidera el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica: 1. Racionalizacion de Tramites 2.
Rendicion de Cuentas y 3. Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano, las cuales
se presentan a continuacién:

1. Componente de racionalizacién de tramites

Dentro de las politicas que buscan mejorar la relacion entre el Estado y el ciudadano se
encuentra la politica publica de Racionalizacion de Tramites, la cual tiene como objetivo
facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones
o el desarrollo de una actividad comercial o econémica de manera agil y efectiva frente al
Estado.

Esta politica se debe implementar de forma articulada con otras politicas como la de
participacion ciudadana en la gestion, dado que la mejor forma de definir qué tramites se
deben racionalizar y qué mejoras deben implementarse es a partir del didlogo con los
usuarios y grupos de valor; con la politica de transparencia y acceso a la informacién en la
medida que se mantiene actualizada y en lenguaje claro la informacién de los tramites a
través de los diferentes canales y en el Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT y
con la politica de servicio al ciudadano, dado que se deben garantizar estandares de
excelencia en la prestacion de los tramites, y la accesibilidad de los canales de atencién,
entre otras actividades.

Por otro lado, las siguientes normas fueron expedidas con posterioridad a la publicacién del
documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano - Versién 2", las cuales inciden en la formulacion del componente de
racionalizacién de tramites como componente del PAAC:

1. Decreto Ley 2106 de 2019 “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracién publica”.

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

3. Resolucion 455 de 2021 “Por la cual se establecen lineamientos generales para la
autorizacién de trémites creados por la ley, la modificaciéon de los trémites
existentes, el seguimiento a la politica de simplificacién, racionalizacién y
estandarizacion de tramites y se reglamenta el Articulo 25 de la Ley 2052 de 2020’

Entre los avances de las normas antitramites se resalta el desarrollo legal que se impartio
respecto de los Servicios Ciudadanos Digitales, un Estado que utilice activamente la
carpeta ciudadana digital, que permanezca conectado a través de una plataforma de
interoperabilidad idénea y cuyos tramites sean seguros para los ciudadanos por medio de
mecanismos de autenticacién provistos por entidades de certificacion digital. Igualmente se
crea la obligacién de habilitar medios de pago electronicos para las transacciones
asociadas a las tarifas de los tramites, la estandarizacién de tramites y formularios Gnicos,
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y que cualquier tramite que se cree a partir de la expedicion de la Ley 2052 de 2020 sera
exclusivamente en linea.

Por lo anterior, con las anteriores normas se fortalece la politica de racionalizacion de
tramites, se impide la creacién de nuevos procedimientos engorrosos y se simplifica los
existentes, facilitando la vida de los ciudadanos, mejorando su experiencia y relacién con
el Estado y generando mas ahorros en tiempo y dinero.

Igualmente, a partir del afio 2016, la estrategia de racionalizacion de tramites, se formula
directamente en el SUIT y se exporta en archivo pdf o Excel como parte integral del PAAC.

ElI SUIT, contiene el modulo de “Gestion de Racionalizacién”, el cual facilita la construccién
de la estrategia de racionalizacion de tramites, para la implementacion de acciones de tipo
normativas, administrativas o tecnoldgicas tendientes a la simplificacién, estandarizacion,
eliminacion, optimizacion y automatizacion de los tramites y otros procedimientos
administrativos. Las entidades deben diligenciar los siguientes campos:

Situacion Actual: Se describe de manera concreta cémo opera actualmente el tramite u
Otro Procedimiento Administrativo — OPA, es decir, antes de implementar la accién de
racionalizacién o mejora a proponer.

Mejora a implementar: Se realiza una pequefia descripcion de la mejora al tramite u OPA
que pretende realizar la entidad.

Responsable: Se diligencia el nombre de la dependencia o area lider del proceso, que
tiene el compromiso de racionalizar el tramite u OPA en la entidad.

Fechas: Se selecciona las fechas de inicio y finalizacién (implementacion) de la mejora o
proyecto (Dia/Mes/Afo), asi:

e Inicio: Se indica la fecha de comienzo de las acciones de racionalizacion por
realizar. Esta fecha no podra ser inferior al 1° de enero de cada vigencia.

* Tipo de racionalizacion / Acciones de racionalizacion: El sistema despliega una
lista de seleccién, de acuerdo con la modalidad de racionalizacion (normativa,
administrativa o tecnolégica) y sus respectivas acciones, que la entidad va a aplicar
al tramite u OPA a intervenir. Se elige la que corresponda. Los tipos o modalidades
de racionalizacién con sus respectivas acciones se detallan en el anexo No. 1.

* Finalizacion: Se indica la fecha de terminacién de las acciones de racionalizacion
a realizar dentro de la vigencia actual. Esta fecha no podra ser inferior o igual a la
fecha de inicio, ni superior a la fecha final de la vigencia actual (31 de diciembre).

e Fecha final proyecto: Es la fecha en la que termina la racionalizacién del tramite
cuando se realiza por fases, es decir cuando se implementa a mediano o largo plazo.
Esta fecha debe ser mayor que la fecha de la fase de la vigencia actual.

A continuacion, se presenta un ejemplo de una estrategia de racionalizacién de tramites:

Nombre = 7 y Beneficio al Fecha

Situacion Mejora a = . . Respons Fecha s
del ciudadano ylo Tipo Accién e Finalizacié

tramite Actual implementar entidad able inicio 5
El tiempo | El tiempo de | Eltramite se redujo Reduccion Oficina
de duracién del | en 10 dias, lo que . del tiempo ¢
duraci6h tramite serade | genera :Jo:glagl\fa! de Registro 01/01/2022 15/11/2022
del 20 dias disminucion day | 'Senolagica respuesta o
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Nombre x y Beneficio al Fecha
del Skuacicn |  Majora s ciudadano y/o Tipo Accien | Respons | Fetha | ginalizacis
tramite Actual implemantar entidad n
tramite es tiempos para el duracion del
de 30 ciudadano. tramite
dias

2. Componente de rendicion de cuentas

La Ley 1757 de 2015, “por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién vy
proteccién del derecho a la participacion democratica”, establece en el articulo 48 que la
rendicion de cuentas es un proceso mediante los cuales las entidades de la administracion
publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos, informan, explican y dan a
conocer los resultados de su gestion a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades
publicas y a los organismos de control, a partir de la promocién del diélogo; la rendicién de
cuentas es una expresion de control social que comprende acciones de peticion de
informacidn y explicaciones, asi como la evaluacioén de la gestion.

Con la expedicion de la Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia
de promocién y proteccién del derecho a la participacién democratica’, y otros actos
administrativos se han dado nuevos lineamientos metodolégicos y normativos en el
componente de rendicion de cuentas como son los siguientes:

a. Manual Unico de Rendicidon de Cuentas version 2 expedido en el afio 2018, que se
constituye en la guia de obligatoria observancia para las entidades publicas en el
desarrollo del proceso de rendicion de cuentas de conformidad con lo establecido
en el articulo 51 de la Ley 1757 de 2015.

b. Decreto 230 de 2021: por el cual se crea y organiza el Sistema Nacional de
Rendicién de Cuentas

c. Circular Conjunta 100-001 de 2021 Departamento Administrativo de la Funcién
Publica “Lineamientos para la rendicién de cuentas de la implementacién del
acuerdo de paz’ (ver:
https:ﬁwww.funcionpublica.gov.coleva;’gestornormativofnorma.php?i=1 56644).

Con base en las anteriores disposiciones las entidades deben disefar la estrategia anual
de rendicion de cuentas en el marco del PAAC, implementando los siguientes lineamientos
que actualizan lo sefialado en la “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano - Versién 2:

e Eldisefio de la estrategia anual de rendicién de cuentas debe formularse con base
en las orientaciones formuladas en la metodologia establecida en el Manual Unico
para el proceso de Rendicion de Cuentas (MURC) version 02, elaborado por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el cual facilita la formulacién y
el disefio de actividades de informacion, didlogo y responsabilidad dentro de la
estrategia de rendicion de cuentas. (ver micro sito del MURC en:
http://www.funcionpublica.gov.co/web/murc/inicio).

* El manual (MURC) cuenta con una caja de herramientas con actividades, técnicas
instrumentos y espacio de didlogos que soportan el disefio y la implementacién de
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las acciones para la rendicion de cuentas (ver:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/murc/caja-de-herramientas).
En el disefio de la estrategia anual de rendicién de cuentas las entidades deben
formular un conjunto de actividades para informar, dialogar con los ciudadanos y
responder por la gestion realizada y no limitar sus actividades a la realizacion
solamente de una unica audiencia publica anual. En el evento en que una entidad
no adelante espacios y encuentro presenciales, y a complementarlos con espacios
virtuales, para la participacion ciudadana, tales como foros, mesas de trabajo,
reuniones zonales, ferias de la gestion o audiencias publicas, para que los
ciudadanos y las organizaciones sociales evaltien la gestion y sus resultados, estara
en la obligacion de realizar audiencias publicas participativas, minimo dos veces al
afio.

Segun lo establecido en el Manual Unico de rendicién de cuentas V2, adoptado en

2018 para dar cumplimiento a la Ley las entidades deben incluir en la estrategia de

rendicién de cuentas, actividades cumplir con tres elementos centrales, que

permitan garantizar la responsabilidad publica de las autoridades y el derecho
ciudadano a participar y vigilar la gestion, asi:

a. Informacién: Informar publicamente sobre las decisiones y explicar la gestion
publica, sus resultados y los avances en la garantia de derechos.

b. Dialogo: Dialogar con los grupos de valor y de interés explicando y justificando
la gestién, permitiendo preguntas y cuestionamientos mediante escenarios
presenciales de encuentro, complementados, si existen las condiciones, con
medios virtuales.

c. Responsabilidad: Responder por los resultados de la gestion definiendo o
asumiendo mecanismos de correcciéon o mejora en sus planes institucionales,
atendiendo a los compromisos y evaluaciones identificadas en los espacios de
dialogo. Este elemento supone, ademas, la capacidad de las autoridades para
responder al control de la ciudadania, los medios de comunicacién, la sociedad
civil y los érganos de control, sobre el cumplimiento de sus obligaciones o la
imposicion de sanciones y correctivos en caso tal de que la gestion no sea
satisfactoria.

Para el disefio de la estrategia las entidades deben partir de la identificacién del
estado actual en rendicion de cuentas a través de la aplicacién de la herramienta de
autodiagndstico, la cual permite hacer un balance interno del proceso de rendicién
de cuentas que permite evaluar lo que ha realizado la entidad durante el afio
anterior, identificar fortalezas, retos y aspectos a mejorar en el nuevo ciclo. Ver:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/murc/actividad-3

Para la definicion de estrategia de rendicion de cuentas se debe seguir conjunto de

pasos para cumplir con un propésito; asi el modelo ideal de un proceso de rendicién

de cuentas debe incluir 5 etapas: el aprestamiento, el disefio, la
preparacion/capacitacion, la ejecucion y el seguimiento y evaluacién, en
concordancia con lo establecido en el articulo 56 de la Ley 1757 de 2015, ver:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/murc/como-se-desarrolla-la-estrategia-de-
rendicion-de-cuentas-2

En desarrollo de la Circular Conjunta 100-001 de 2021, las entidades nacionales y

territoriales que desarrollan acciones dentro de su gestion para dar cumplimiento a

obligaciones directas derivadas de los puntos del acuerdo de paz o del marco

normativo expedido con ocasién de la implementacion del mismo, deben incluir
actividades de informacion, dialogo y responsabilidad para la rendicién de cuentas




El servicio publico

‘es de todos

sobre dichas obligaciones y ademas de incluirlas en el informe general de la
entidad, se debera hacer un informe individual que especifica informacién detallada
de estas acciones, acorde con los lineamientos indicados por el Sistema de
Rendicion de Cuentas del Acuerdo de Paz.(ver
https://www.funcionpublica.gov.co/sircap/index.html).

En cumplimiento del Decreto 230 de 2021 las entidades podran incluir en su
estrategia de rendicion de cuentas actividades para articularse con otras entidades
con el fin de coordinar y potenciar las actividades adelantadas en el marco de los
ejercicios de rendicion de cuentas y facilitar el seguimiento y evaluacién ciudadana
a los compromisos de planeacién y gestion. Estas acciones deben reflejar la
activacion y conformacion de nodos para ejercicios de rendicién de cuentas
articulados, optimizando las acciones focalizadas adelantadas de forma individual
en los componentes de informacion, didlogo y responsabilidad, partiendo de la
caracterizacion de los grupos de valor y las necesidades especificas que se derivan
de la rendicién de cuentas.

Con base en las nuevas disposiciones legales y los lineamientos metodologicos del
Manual Unico de Rendicion de Cuentas version 2, de 2018 las entidades deben
adoptar el nuevo formato para elaborar la estrategia de rendicién de cuentas, que
se anexa al presente, definiendo acciones para cumplir con los elementos de
informacién didlogo y responsabilidad.

3. Componente de mecanismos para mejorar el servicio al ciudadano.

Este componente busca facilitar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos
a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado. De acuerdo a la
Politica de Servicio al Ciudadano, definida por el Departamento Administrativo de la Funcién
Publica — en cabeza de la Direccién de Participacidn, Transparencia y Servicio al
Ciudadano.

Teniendo en cuenta que los lineamientos de la Politica de Servicio al Ciudadano fueron
actualizados en el 2021, incluyendo las actividades a través de la estructura del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG), y que con posterioridad a la publicacion de las
‘Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano -
Version 2" del afio 2015” surgieron los siguientes cambios normativos, asi:

a.

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 presentacién, tratamiento y radicacién de
las peticiones presentadas verbalmente".

Decreto 430 de 2016 “Por el cual se modifica la estructura del Departamento
Administrativo de la Funcién Puablica”.

Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.

Ley 2052 de 2020 “Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales
a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas en relacién con la racionalizacién de tramites
y se dictan otras disposiciones”, en especial lo referente a las Oficinas de Relacién
Estado Ciudadano, incluido en el articulo 17.
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e. Resolucion 1519 de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para
publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y
datos abiertos”

f. Circular No. 100-010-2021 “Directrices para fortalecer la implementacion de
lenguaje claro’.

Las entidades deben disefiar la estrategia anual de servicio al ciudadano en el marco del
PAAC, de acuerdo con los lineamientos descritos en los siguientes subcomponentes:

Planeacion estratégica del servicio al ciudadano: La entidad debe formular ejercicios de
caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés de las entidades, como un
elemento indispensable previo a cualquier intervencion, disefio o implementacién de planes
de la gestion institucional.

Adicionalmente debe analizar los datos sobre las interacciones y revisar resultados del
diagnostico sobre el estado de implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, en
el caso de entidades con grandes volimenes de transacciones con los grupos de valor, se
recomienda el uso de herramientas de andlisis de datos (Big Data). El diagnéstico debe
contemplar las variables del Formulario Unico de Reportes de Avance de la Gestién
(FURAG), los informes de entes de control y otros que permitan identificar qué acciones
priorizar para lograr el ciento por ciento del cumplimiento.

Adicionalmente, la entidad debe efectuar espacios de dialogo internos y con demas grupos
de valor, con el fin de identificar prioridades, definir colaborativamente acciones y establecer
los indicadores para realizar el seguimiento.

Fortalecimiento del talento humano al servicio del ciudadano: Para el disefio de la
estrategia se recomienda incorporar acciones de capacitacion de servicio al ciudadano en
los programas de induccién y reinduccién, asi mismo desarrollar jornadas de capacitacion
permanentes con estos temas, asi como crear esquemas de reconocimiento y estimulos
especiales dirigidos a los servidores publicos, que permitan destacar sus competencias en
materia de servicio al ciudadano, también actualizar o elaborar manuales y perfiles de los
cargos de servicio al ciudadano/relacién con la ciudadania.

Gestion del relacionamiento con los ciudadanos: La entidad debe identificar y simplificar
los procesos misionales de la entidad que estan detras de la entrega de la oferta
institucional de bienes y servicios, asi como los relacionados con atencién a requerimientos
de los ciudadanos, disefiar o actualizar los manuales y protocolos de servicios para
garantizar la homogenizacién del servicio, implementar herramientas de automatizacion de
procesos y de relacionamiento con la ciudadania que facilitan la gestion interna y la entrega
oportuna de la oferta plblica a los ciudadanos, implementar acciones para garantizar
accesibilidad de canales de atencion (medio fisico NTC 6047 / accesibilidad web:
Resolucion 1519 de 2020) y establecer acciones para adoptar la oficina de Relacién Estado
Ciudadano.

Adicionalmente la entidad debe disefiar e implementar estrategias de homogenizacion y
actualizacion de informacién, sin importar el canal a través del cual se publique, asi mismo
establecer procesos para traduccion de informacién en lenguas nativas y respuesta a
peticiones en formatos accesibles, asi como actualizar la informacidn de los tramites en el

7
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Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT), elaborar y publicar documentos,
instructivos, infografias que presenten claramente las reglas de juego sobre pasos y
requisitos para adelantar tramites y los demas lineamientos incluidos en la Circular No. 100-
010-2021 “Directrices para fortalecer la implementacién de lenguaje claro”.

Conocimiento del servicio al ciudadano: Es necesario que la entidad incluya acciones
para la generacion y produccion de conocimiento, como retos para encontrar soluciones a
problematicas y situaciones de relacionamiento con los ciudadanos, alianzas con los grupos
de valor, para cocrear productos y servicios, desarrollar investigaciones e incentivar a los
servidores a producir conocimiento. Asi mismo disefiar herramientas de uso y apropiacion
de conocimiento, con lineamientos claros, organizar la informacién de las interacciones, al
igual que analizar la informacién sobre la percepcion de los grupos de valor y la experiencia
del servicio, el uso de inteligencia artificial que permita analizar y ordenar la informacién
cualitativa y cuantitativa, asi como fomentar la cultura de difundir y compartir, a través de
espacios de socializacién, documentar buenas practicas y promover el intercambio de
informacion y lecciones aprendidas.

Evaluacién de gestion y medicion de la percepciéon ciudadana: La entidad debe incluir
el disefio de esquemas de monitoreo sobre la gestion: (construir la cadena de valor, formular
indicadores, establecer responsables, definir periodicidad de la medicién), al igual que
herramientas para medir la experiencia de usuario y percepcién ciudadana, entre ellas el
analisis de informacién sobre peticiones y gestion de tramites, encuestas de percepcidn
ciudadana, ejercicios de ciudadano incégnito y herramientas como journey map, perfilacién
de usuarios, entre otras.

Cordialmente,

NERIO JOSE ALVIS BAR
Director
Departamento Administrativo de la Funcién Publica

Anexos: No. 1 Formato tipos o modalidades de racionalizacién con sus respectivas acciones
No. 2 Formato para formular la estrategia de rendicién de cuentas
No. 3 Formato para formular los mecanismos para mejorar el servicio al ciudadano

Reviso y aprobd: AVT, ALC, DAO
Elaboro: Jady Mufioz/ Marcela Espejo/Elsa Yanuba Quifiones
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Anexo No. 1 Formato tipos o modalidades de racionalizacién con sus respectivas
acciones

_Tlpo_ ds s Accidn de racionalizacién
racionalizacion
NORMATIVA Ampliacién de cobertura
NORMATIVA Aumento de vigencia del tramite
NORMATIVA Eliminacién de documentos
NORMATIVA Eliminacién de requisitos (verificaciones)
NORMATIVA Eliminacién del tramite
NORMATIVA Eliminacién por decreto 2106 de 2019
NORMATIVA Fusion del tramite u otros procedimientos administrativos
NORMATIVA Incentivo de pago
NORMATIVA Mejora u optimizacién del proceso o procedimiento asociado al tramite
NORMATIVA Reduccion del tiempo de respuesta o duracion del tramite
NORMATIVA Reduccién y/o eliminacién del pago
ADMINISTRATIVA Ampliacién de cobertura
ADMINISTRATIVA Aumento de canales y/o puntos de atencion

ADMINISTRATIVA

Aumento de canales y/o puntos de atencién - brigadas de atencion

ADMINISTRATIVA

Aumento de canales y/o puntos de atencién - ferias de servicio

ADMINISTRATIVA

Aumento de canales y/o puntos de atencién - medio telefénico

ADMINISTRATIVA

Aumento de canales y/o puntos de atencién - unidades moéviles

ADMINISTRATIVA

Aumento de medios de pago

ADMINISTRATIVA

Aumento de medios de pago - ampliacién de entidades financieras

ADMINISTRATIVA

Aumento de medios de pago - ampliacién de franquicias

ADMINISTRATIVA

Aumento de medios de pago - con tarjeta crédito

ADMINISTRATIVA

Aumento de medios de pago - con tarjeta débito

ADMINISTRATIVA

Aumento de medios de pago - corresponsal bancario

ADMINISTRATIVA

Aumento de medios de pago - débito desde la cuenta de ahorros o corriente

ADMINISTRATIVA

Aumento de medios de pago - pago con cheque de gerencia o personal

ADMINISTRATIVA

Eliminacién de documentos

ADMINISTRATIVA

Eliminacion de requisitos (verificaciones)

ADMINISTRATIVA

Eliminacién del tramite

ADMINISTRATIVA

Estandarizacion del tramite u otros procedimientos administrativos

ADMINISTRATIVA

Extension de horarios de atencion

ADMINISTRATIVA

Fusion del tramite u otros procedimientos administrativos

ADMINISTRATIVA

Implementacion de formularios tnicos

ADMINISTRATIVA

Mejora u optimizacién del proceso o procedimiento asociado al tramite

ADMINISTRATIVA

Pre-radicacion de documentos

ADMINISTRATIVA

Reduccion de costos administrativos para la institucion

ADMINISTRATIVA

Reduccién de pasos (momentos) para el ciudadano

ADMINISTRATIVA

Reduccién de pasos en procesos o procedimientos internos

ADMINISTRATIVA

Reduccion del tiempo de respuesta o duracion del tramite

ADMINISTRATIVA

Reduccién, estandarizacion y/o optimizacién de formularios

TECNOLOGICA Aplicaciones méviles apps

TECNOLOGICA Desmaterializacion

TECNOLOGICA Disponer de mecanismos de seguimiento al estado del tramite
TECNOLOGICA Firma electrénica

TECNOLOGICA Formularios diligenciados en linea

TECNOLOGICA Interoperabilidad externa a través de los Servicios Ciudadanos Digitales - XROAD
TECNOLOGICA Interoperabilidad interna

TECNOLOGICA Optimizacién del aplicativo

TECNOLOGICA Pago en linea

TECNOLOGICA Radicacion y/o envio de documentos electrénicos
TECNOLOGICA Respuesta y/o notificacién electrénica

TECNOLOGICA Tramite total en linea

TECNOLOGICA Validacion de datos a través de medios tecnolégicos
TECNOLOGICA Ventanilla tnica institucional

TECNOLOGICA

Autenticacién digital -Servicios Ciudadanos Digitales

TECNOLOGICA

Carpeta ciudadana - Servicios Ciudadanos Digitales

TECNOLOGICA

Atencion o asesoria virtual a través de plataformas tecnoldgicas
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Anexo No.2 Formato para formular la estrategia de rendicién de cuentas

A continuacién, se muestra el nuevo modelo para formular la Estrategia de Rendicién de

Cuentas:
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
Componente 3: Rendicién de cuentas
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable | Fecha
programada
Subcomponente 1 1.1 | Actividad Publicar informes de Area de 30/03/2022
Informar avances y rendicion de cuentas comunicacione | 30/06/2022
resultados de la gestion trimestrales en la s 30/10/2022
con calidad y en seccion de 30/12/2022
lenguaje transparencia y Menu
comprensible participa
1.2 | Actividad Formular un nodo Area de 30/03/2022
poblacional, sectorial o | comunicacione
territorial de acuerdoa | s
las necesidades
ciudadanas
1.3 | Actividad Disefiar piezas Area de 30/03/2022
comunicativas y comunicacione | 30/06/2022
Divulgar por diversos s 30/10/2022
canales de 30/12/2022
comunicacion pildoras
informativas del
informe de rendicion de
cuentas
1.4 | Actividad
1.5 | Actividad
Subcomponente 2 2.1 Actividad Disefiar la feria del area de 30/03/2022
Desarroliar escenarios dialogo ciudadano para | planeacion
de dialogo de doble via la rendicion de cuentas | con areas
con la ciudadania y sus mediante consulta a misionales
organizaciones grupos de valor
2.2 | Actividad Adelantar acciones de area de 30/06/2022
dialogo en el marco del | planeacion 30/10/2022
nodo de rendicion de con areas
cuentas formulado misionales
2.3 | Actividad Implementar espacios area de 30/03/2022
virtuales con grupos planeacién 30/06/2022
poblacionales diversos: | con areas 30/10/2022
étnicos, jovenes, misionales 30/12/2022
poblacion Igbt
2.4 | Actividad
2.5 | Actividad
Subcomponente 3 311 Actividad Aplicar encuesta de area de 30/03/2022
Responder a evaluacion y planeacién 30/06/2022
COMPpPromisos retroalimentacion sobre | con areas 30/10/2022
propuestos, evaluacion informes de rendicién misionales 30/12/2022
y retroalimentacion en de cuentas
los ejercicios de 3.2 | Actividad Evaluar e implementar area de 30/10/2022
rendicion de cuentas acciones de mejora a planeacion 30/12/2022
con acciones partir de los eventos de | con areas
correctivas para mejora dialogo realizados misionales
3.3 | Actividad
3.4 | Actividad
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Anexo No.3 Formato para formular la estrategia de servicio al ciudadano

A continuacion, se presenta el nuevo modelo para formular la estrategia de servicio al
ciudadano, y algunos ejemplos para cada uno de los subcomponentes:

Componente 4: Servicio al ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable pr 0’;:::; da
Subcomponente 1 11 *Actividad 1.1. Informe de Oficina de 30 de junio de
Planeacion estratégica Caracterizacién caracterizacion Relacionamiento | 2022
del servicio al ciudadano de grupos de de grupos de con la

valor” valor. Ciudadania.
1.2 | “Actividad 1.2”
1.3 | "Actividad 1.3”
1... | “Actividad 1..."
Subcomponente 2 2.1 “Actividad 2.1, Talento humano Oficina de 30 de
Fortalecimiento del Capacitacion en | de la entidad, Relacionamiento septiembre de
talento humano al atencion capacitado en con la Ciudadania | 2022
servicio del ciudadano incluyente” atencién y Direccion de
incluyente. Gestion del
Talento Humano.
2.2 | "Actividad 2.2”
2.3 | "Actividad 2.3"
2... | "Actividad 2...”
Subcomponente 3 3.1 “Actividad 3.1. Fortalecimiento Oficina de 30 de noviembre
Gestion de Estrategia de del canal de Relacionamiento de 2022
relacionamiento con los fortalecimiento atencién virtual con la
ciudadanos de canal virtual de la entidad, Ciudadania, de
de atencion” incorporando Comunicaciones y
lineamientos Tecnologias de la
Resolucion 1519 | informacion
de 2020.
3.2 | "Actividad 3.2"
3.3 | “Actividad 3.3”
3... | "Actividad 3..."”
Subcomponente 4 4.1 *Actividad 1.1. Propuestas de Oficina de 30 de noviembre
Conocimiento al servicio Diserio y nuevos Relacionamiento de 2022
al ciudadano desarrollo del escenarios de con la
concurso de relacionamiento Ciudadania, de
nuevos Comunicaciones y
escenarios de Direccién de
relacionamiento” Gestion del
Talento Humanao.
4.2 | "Actividad 4.2"
4.3 | “Actividad 4.3"
4... | "Actividad 4..."
Subcomponente 5 54 *Actividad 6.1. Informe de Oficina de 30 de noviembre
Evaluacion de gestion y Disefio e resultado del Relacionamiento de 2022
medicion de la implementacién método de con la
percepcién ciudadana del método de ciudadano Ciudadania.
ciudadano incognito
incégnito en el
canal telefénico”
5.2 “Actividad 1.2”
5:3 “Actividad 1.3”
5... “Actividad 1...”

i |




