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Introduccion

Los lineamientos que se presentan en este docu-
mento tienen como proposito orientar a todas
las entidades distritales en el proceso de implemen-
tacion del Modelo Distrital de Relacionamiento In-
tegral con la Ciudadania. Por lo tanto, este modelo
retoma las nuevas tendencias en gestion publica; las
apuestas de la Administracion Distrital en gobierno
abierto, gobernanza inteligente e innovacion publi-
ca; asi como las directrices del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion -MIPG, particulares que
cumplan funciones publicas y/o administrativas, en
relacion con la racionalizacion de tramites.

Este Modelo tiene como proposito gestionar
de manera integral la relacion con la ciudadania,
las y los usuarios, grupos de interés y de valor en
los escenarios de relacionamiento de la Adminis-
tracion Distrital. Para o cual se establecen las ins-
tancias coordinacion, los canales y espacios, los
lineamientos y los mecanismos de seguimiento y
evaluacion. Lo anterior con el fin de permitirle a la
ciudadania ejercer sus derechos y cumplir con sus
obligaciones, fortalecer la confianza institucional y
credibilidad en la Administracion Distrital.

Como parte de estos esfuerzos, este Modelo se
construye alrededor de la iniciativa de Gobierno
Abierto Bogota — GAB y sus pilares de transparen-
cia, participacion, colaboracion y servicio a la ciu-
dadania; el cual busca contribuir a la gobernanza
inteligente, lo que implica potenciar el uso de las
tecnologias de la informacion, asi como promover
la cooperacion y la colaboracion entre actores pu-
blicos, privados y sociales en la gestion de o pu-
blico. En este sentido, la directiva 005 de 2020 de
la Alcaldia Mayor de Bogotd “Directrices sobre Go-
bierno Abierto de Bogota” establecid los principios
y las cinco estrategias transversales para la admi-
nistracion distrital: gobierno transparente, funcion
publica orientada a la ciudadania, participacion

incidente y directa, didlogos para la paz y la recon-
ciliacion, y lucha contra la corrupcion.

El Modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania se articula en el pilar de servi-
ciosy en el principio funcion publica orientada a la
ciudadania para contribuir a la implementacion de
GAB en las entidades distritales articulando las poli-
ticas de Gestion y Desempefio Institucional asocia-
das a la relacion de Estado-Ciudadania.

Las expectativas de la ciudadania respecto ala ca-
lidad de los servicios que provee el Estado, asi como
la integridad en la gestion de lo publico, requieren
transformar las relaciones entre el Estado y la ciu-
dadania en los diferentes escenarios. Por lo anterior,
se propone desde la socializacion de este modelo
un abordaje integral para atender las necesidades y
expectativas de la ciudadania, asi como avanzar en
la articulacion de las politicas de relacion Estado-ciu-
dadania aprovechando nuevas tecnologias, proce-
sos de innovacion publica, colaboracion y gestion
del conocimiento para mejorar el ejercicio del dere-
cho fundamental a la informacion publica, el servicio
a la ciudadania, el acceso a tramites y otros proce-
dimientos administrativos de cara a la ciudadania, la
rendicion de cuentas y la participacion ciudadana.

Enestesentido,atravésdeestedocumentosepre-
sentan las etapas de ejecucion del Modelo: i) planea-
cion, i) implementacion, iii) seguimiento y iv) eva-
luacion. Estas etapas estaran complementadas con
el esquema de acompafiamiento para las entidades
distritales y lineamientos para su implementacion.

El primer apartado de este documento presen-
ta objetivos de este Modelo Distrital de Relacio-
namiento Integral con la Ciudadania, el segundo
expone los antecedentes e insumos con los que
cuentan las entidades para su implementacion, en
el tercer capitulo se presentan las generalidades
del Modelo, y en el cuarto los lineamientos para la
planeacion, implementacion, seguimiento y eva-
luacion.



@ 1. Objetivo general

Gestionar de manera integral la relacion con la ciudadania, las y los usuarios, grupos de interés 'y
grupos de valor en los escenarios de relacionamiento de la Administracion Distrital.

1.1. Objetivos especificos

1. Establecer la gobernanza institucional para la articulacion de las politicas de gestion y desempeno
de relacionamiento con la ciudadania.

2. Garantizar un relacionamiento con la ciudadania con criterios diferenciales de accesibilidad y un
enfoque de derechos, diferencial y de género para acceder a la oferta publica del Estado.

3. Articular los lineamientos y normatividad de las politicas de gestion y desempefio que inciden en la
relacion Estado-Ciudadania en todos los sectores de la Administracion Distrital.

4. Generar estrategias que involucren a la ciudadania en los escenarios de relacionamiento definidos
en este Modelo.

5. Establecer los lineamientos de seguimiento y evaluacion que permitan medir el avance en la im-
plementacion.




Tenga en cuenta:

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania,
serd la entidad encargada de articular en la Administracion Distrital, con los demas lideres distritales de las politicas
de gestion y desempefio que hacen parte de la relacion Estado-ciudadania, en la implementacion del Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, en el marco de Comision Intersectorial de Gestion y Des-
empefio.

¢Cual es el alcance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania?
Este Modelo se enmarca en las politicas de gestion y desempefio del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
- MIPG que buscan mejorar la relacion entre el Estado y el ciudadano. Para la Administracion Distrital, estas son:

e Transparenciay acceso a la informacion publica
e Racionalizacion de tramites

o Servicio a la ciudadania

o Participacion ciudadana en la gestion publica

En el mismo sentido, las politicas de gobierno digital, sequridad digital y de gestion documental actuan como
politicas transversales para el proceso implementacion.

Elalcance de este Modelo responde a los lineamientos de la politica nacional de servicio al ciudadano actualizada
en 2020y de las orientaciones para su implementacion en el marco de las dimensiones establecidas en MIPG. Es-
tos lineamientos nacionales instan a las entidades publicas a la articulacion de la politica de servicio a la ciudadania
con otras politicas de gestion y desempeno institucional; particularmente, entre las politicas que buscan mejorar la
relacion del Estado con la ciudadania en todos los niveles de relacionamiento, es decir, las politicas de transparen-
Ciay acceso a la informacion publica, racionalizacion de tramites, participacion ciudadana y rendicion de cuentas.

Este documento presenta as orientaciones para en la Administracion Distrital con el fin de llevar cabo esta articu-
lacion y transversalizacion de la politica de gestion y desemperio de servicio a la ciudadania con las otras politicas
citadas anteriormente.

¢Cual es el ambito de aplicacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania?

El Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania se aplica a todas las entidades del sector central
y en el caso de las entidades del sector descentralizado con capital publico y privado, el modelo solo aplica en
aquellas donde el Distrito posea el 90% o mas de capital social. Las entidades y organismos distritales sujetos a
régimen especial, de conformidad con lo sefialado en el articulo 40 de la Ley 489 de 1998, les aplicaran las demas
politicas de gestion y desemperio institucional en los términos y condiciones en la medida en que les sean aplica-
bles de acuerdo con las normas que las regulan.




1.2. Escenarios de
relacionamiento entre la
ciudadania y la Administracion
Pablica Distrital

Para implementar el Modelo Distrital de Re-
lacionamiento Integral con la Ciudadania es im-
portante reconocer los diferentes escenarios de
relacionamiento entre la ciudadania y el Estado;
esto, con el fin de generar una vision amplia de
las necesidades de la ciudadania y atender sus re-
querimientos en informacion, servicios, tramites
y/o participacion integralmente. En este contexto
el relacionamiento con la ciudadania se define en
cuatro (4) escenarios (DAFP, 2021).

o Acceso a informacion publica: un primer es-
cenario de interaccion entre la Administracion
y la ciudadania ocurre cuando una persona
accede a informacion publica o la consul-
ta haciendo uso del derecho de peticion de
documentos o informacion del que habla la
Ley de transparencia y del derecho de acceso
a la informacion publica (Ley 1712 de 2014) y
el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, modifi-
cado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.
Este derecho se puede ejercer haciendo uso
de los canales presenciales, virtuales, telefoni-
cos, carteleras, boletines, lineas telefénicas, asi
como cualquier otro medio que la entidad haya
puesto a disposicion.

o Acceso a la oferta de bienes y servicios: la
prestacion de bienes y servicios por parte del
Estado requiere de la realizacion de transac-
ciones entre la ciudadania y la Administracion,
esto implica el intercambio de informacion y
la realizacion de procedimientos con requisi-
tos establecidos legalmente. Este escenario de
relacionamiento ocurre cuando las personas

realizan tramites u otros procedimientos ad-
ministrativos a través de los canales dispuestos
para tal fin, con el objetivo de cumplir una obli-
gacion (Ej.. pago de impuestos) o garantizar un
derecho (Ej.: acceso a servicios de salud).

¢ Peticion y rendicion de cuentas: desde este
tercer escenario la Administracion se acerca
proactivamente a la ciudadania para informar,
explicar y dialogar sobre los avances en la ges-
tion de la Administracion Distrital. Asimismo, la
ciudadania se acerca a la Administracion para
hacer control a la gestion publica, ejerciendo
su derecho fundamental de peticion y realizan-
do veeduria ciudadana y control social.

¢ Participacion ciudadana en la gestion
publica: El cuarto y ultimo escenario ocu-
rre cuando la Administracion y ciudadania
sostienen espacios de didlogo, colaboracion
y/o co-creacion para el diagnostico, disefio y
formulacién, implementacion, seguimiento y
evaluacion de planes, programas, proyectos, y
politicas en el marco de la gestion de la Admi-
nistracion Distrital.

Una vision estratégica integral de las necesida-
desy expectativas de la ciudadania permite generar
decisiones que abarquen las diversas areas de go-
bierno, alinear las acciones de gestion, uso eficien-
te de TIC, estandarizacion de lineamientos, y llevar
a cabo intervenciones complementarias.

Asi las cosas, el Modelo Distrital de Relaciona-
miento Integral con la Ciudadania les permitira a las
entidades publicas distritales identificar y articular
estos escenarios de relacionamiento con la ciuda-
dania, a partir de la integracion de las acciones de
las politicas de gestion y desemperio que los res-
paldan.



2. Antecedentes e
insumos

Este modelo se construye a partir de lo esta-
blecido en el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion- MIPG y se articula con una de las inicia-
tivas centrales de la Administracion Distrital como
lo es Gobierno Abierto- GAB, lo cual se procede a
exponer a continuacion:

2.1. El Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG y las
Politicas de Relacion Estado-
Ciudadania

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
-MIPG es la herramienta a través de la cual las
entidades publicas articulan la implementacion y
seguimiento de los sistemas de desarrollo admi-
nistrativo y gestion de la calidad, con el sistema de
control interno, con el fin de generar resultados
sencillos y eficientes que atiendan las necesidades
y problematicas de la ciudadania con integridad y
calidad en el servicio.

ELMIPG esta compuesto por siete (7) dimensio-
nes, y dieciocho (18) politicas de gestion y desem-
pefio del modelo. En desarrollo de estas politicas
de gestion y desemperio, el DAFP expidio el docu-
mento Actualizacion de los Lineamientos de la Po-
litica Publica de Servicio al Ciudadano y la Caja de
Transformacion Institucional: herramientas para la
relacion del Estado conla ciudadania. En estos linea-
mientos se propone articular las siguientes politi-
casdegestionydesempefio del MIPG (DAFP, 2021):

i.  Transparencia y acceso a la informacion publica
ii. Racionalizacion de tramites

iii. Servicio a la ciudadania

iv. Participacion ciudadana en la gestion publica

Teniendo en cuenta que la informacion y co-
municacion son la base para el relacionamiento
entre la Administracion Distrital con la ciudadania,
es necesario garantizar la disponibilidad de infor-
macion en los escenarios de relacionamiento para
la ciudadania, las y los usuarios, grupos de interés
y de valor. Por lo cual se deben tener en cuenta los
lineamientos de las politicas de gestion y desem-
pefio de: sequridad digital, gestion documental, la
de gestion del conocimiento y la innovacion, y de
gobierno digital, que actuan como politicas trans-
versales a las politicas de MIPG.

Tenga en cuenta:

Los lineamientos expedidos por Funcion Publica
para la articulacion de las politicas Estado-
Ciudadania son:

o Actualizacion de los Lineamientos de la
Politica Publica de Servicio al Ciudadano.

e (Caja de Transformacion Institucional:
herramientas para la relacion del Estado
con la ciudadania.

2.2. Gobierno Abierto Bogota — GAB

El rol protagonico de la ciudadania y la aper-
tura de los gobiernos esta redefiniendo las prac-
ticas y formas de relacionamiento entre el Estado
y la ciudadania. Para el caso de Bogotd el modelo
de gestion que se ha decidido implementar para
acercar la administracion distrital a la ciudadania
y promover la transparencia, la participacion, la
eficiencia en la prestacion de servicios y la corres-
ponsabilidad en el desarrollo de la ciudad; es: Go-
bierno Abierto Bogota — GAB.

GAB se estructura bajo cuatro pilares: transpa-
rencia, participacion, colaboraciony servicios. Los


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/418537/33459010/2021-07-16_Caja_de_herramientas_relacionamiento_con_la_ciudadania.pdf/d168ba3c-ed83-60a8-e1ed-5ab6b7d86d22?t=1626445377061
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/33459010/2021-07-16_Caja_de_herramientas_relacionamiento_con_la_ciudadania.pdf/d168ba3c-ed83-60a8-e1ed-5ab6b7d86d22?t=1626445377061
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/33459010/2021-07-16_Caja_de_herramientas_relacionamiento_con_la_ciudadania.pdf/d168ba3c-ed83-60a8-e1ed-5ab6b7d86d22?t=1626445377061

cuales se desarrollan en apuestas estratégicas de
ciudad como Bogota cuidadora, presupuestos
participativos, consultas ciudadanas, causas ciu-
dadanas, un ecosistema de innovacion publica
de Bogota, entre otros.

ElModelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania contribuye a laimplementacion
de los cuatro pilares de la apuesta estratégica de
GAB en la gestion institucional de las entidades dis-
tritalesatravés de laarticulacion de las politicas de
MIPG asociadas a la relacion Estado-Ciudadania.

Desde el MIPG se busca resolver necesidades
y problemas de la ciudadania, generar resultados
con integridad y calidad en el servicio. A partir de
esta premisa en el proceso de implementacion
de MIPG en la Administracion Distrital y los pila-
res de GAB, se propone avanzar en un modelo
de relacionamiento con la ciudadania que res-
ponda a las exigencias y expectativas con calidad
en la respuesta e integridad en la prestacion de
los servicios que debe proveer la Administracion
Distrital.

2.3. Marco juridico

El marco juridico que soporta este Modelo se
compone de normatividad nacional y distrital que
define los lineamientos en cada una de las poli-
ticas Estado-Ciudadania. Este marco es referente
para la implementacion en las entidades distrita-
les, asi como en los actos administrativos internos.
En el anexo 1 de este documento se encuentra la
recopilacion normativa.

3. Generalidades del
Modelo Distrital de
Relacionamiento
Integral con la
Ciudadania

El Modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania se consolida a través de la norma-
tividad vigente para cada uno de los escenarios de re-
lacionamiento; la organizacion institucional Distrital;
los canales y espacios de interaccion con la ciudadania.

3.1. Institucionalidad

Para la implementacion del Modelo Distrital de
Relacionamiento con la Ciudadania se tienen dis-
puestas unas instancias de coordinacion en el mar-
co del MIPG que permiten articular las politicas de
gestion y desempeno institucional de relacion Esta-
do-Ciudadania.

a. Nivel Distrital

El Decreto Distrital 221 de 2023, que derogo el
decreto 807 de 2019, es donde se adopta el Siste-
ma de Gestion en el Distrito Capital a través de la
implementacion del MIPG, se crea la Comision Inter-
sectorial de Gestion y Desempefio integrada por las
entidades/dependencias lideres de cada politica de
gestion y desempefio a nivel distrital en el marco de
lo establecido en el articulo 10 del Decreto Distrital
221de 2023:




“Instancia encargada de coordinar y ges-
tionar la adecuacion, operacion, arti-
culacion, seguimiento y medicion del
Sistema de Gestion, asi como de la ase-
soria técnica al conjunto de entidades

y organismos distritales en la materia.
La Comision Intersectorial de Gestion y des-
emperio estard integrada por las entidades o
dependencias lideres de cada politica de ges-
tion y desemperio a nivel distrital. (...)"

Los lideres de las cuatro politicas de gestion y desempefio de relacionamiento con la ciudadania se

definen en el articulo 17 del mismo decreto asi:

Lideres de las politicas de relacionamiento con la ciudadania

Politicas de Gestion y Desempeiio

Servicio a la ciudadania

Entidad, Organismos, o dependencias lideres de

politica

Secretaria General - Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania

Racionalizacion de tramites

Secretarfa General - Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania (Decreto 140y 293 de 2021)

Participacion Ciudadana

Secretarfa Distrital de Gobierno e Instituto Distrital de
la Participacion Ciudadana - IDPAC

Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha
contra la corrupcion

Secretaria General - Subsecretaria Distrital de For-
talecimiento Organizacional - Direccion Distrital de
Desarrollo Institucional

Fuente: Elaboracion propia a partir del Articulo 17 del Decreto 221 de 2023

o Comité Distrital de Gestion y Desempefio:
como orientador de la implementacion,
operacion, seguimiento y evaluacion del
MIPG, es el espacio para articular e im-
pulsar en las entidades distritales la imple-
mentacion del Modelo Distrital de Relacio-
namiento Integral con la Ciudadania como
un marco de referencia para gestionar de
manera integral la relacion con la ciuda-
dania, las y los usuarios, grupos de interés
y de valor en los escenarios de relaciona-
miento de la Administracion Distrital.

o Comités Sectoriales: como instancias de

orientacion para la planeacion estratégica
en cada uno de los sectores de la Admi-
nistracion Distrital eventualmente pueden
articularse y/o realizar seguimiento a la
implementacion de iniciativas sectoriales
que articulen las politicas de relacion Es-
tado-Ciudadania.

o Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania: desde la Comision se hara
seguimiento a las acciones las entidades
distritales para la implementacion de este
Modelo en los productos de la Politica Dis-
trital de Servicio a la Ciudadania.



b. A nivel de cada entidad

Comité Institucional de Gestion y Desempeiio

El representante legal de cada entidad distrital
a través de la o las dependencias encargadas de
las politicas de Estado-Ciudadania, es responsable
de laimplementacion de los lineamientos del Mo-
delo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.

Siguiendo los lineamientos del DAFP el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio es el res-
ponsable de coordinar la implementacion, recur-
sos y articulacion de las politicas de relacion Esta-
do-Ciudadania en el marco del MIPG (DAFP, 2021).

Desde el Comité Institucional de Gestion y
Desempeno se debe crear una Mesa Técnica de
apoyo de relacionamiento con la ciudadania como
un espacio de articulacion al interior del Comité
con las dreas involucradas en las politicas de rela-
cionamiento con la ciudadania. Este proceso debe
ser liderado por las Oficinas de Servicio a la Ciu-
dadania o quien haga sus veces en cada entidad,
y las Oficinas Asesoras de Planeacion. Desde este
espacio se concertara las acciones para la imple-
mentacion de este Modelo para la articulacion de
las politicas relacion Estado-Ciudadania. Para lo
cual, se recomienda revisar y ajustar de ser nece-
sario la conformacion de los Comités Institucional
de Gestiony Desempenio para incluir a los jefes de
servicio a la ciudadania o quien haga sus veces.

La Mesa Técnica de apoyo de relacionamiento
con la ciudadania del Comité de Gestion y Des-
empefio tiene como proposito coordinar y hacer
sequimiento a la implementacion de los linea-
mientos del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania, para lo cual deben:

o Formular la estrategia, planes y/o linea-
mientos requeridos para dar cumplimiento

a los lineamientos del Modelo, que seran
aprobados por el Comité.

¢ Realizar seguimiento a la implementacion
de las estrategias, planes y lineamientos
que apruebe el Comité para el cumpli-
miento de los objetivos del Modelo Dis-
trital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.

e Proponer la incorporacion en el presu-
puesto de la entidad con las partidas nece-
sarias para desarrollar la implementacion
del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania.

e Preparar la informacion y/o informes re-
queridos por el Comité de sequimiento a
la implementacion del Modelo.

e Elaborar un informe de gestion de la Mesa
Técnica anualmentey presentarlo al Comi-
té en el primer mes de la siguiente vigen-
cia.

o Esta Mesa debe estar conformada por
la Oficinas de Servicio a la Ciudadania o
quien haga sus veces en cada entidad, la
Oficina Asesora de Planeacion y las dreas
involucradas en la implementacion de las
politicas Estado-Ciudadania definidas en
este documento, asi como la o el Defensor
de la Ciudadania. La Mesa debe darse su
propio reglamento para definir su com-
posicion 'y responsabilidades internas,
debe realizar reuniones trimestrales de
sequimiento y elaborar informes de segui-
miento de la ruta estratégica adoptada por
la entidad (Ver seccion 4.1 de este docu-
mento).

Desde esta Mesa Técnica se debe revisar la ne-
cesidad de definir el proceso de relacionamiento
con la ciudadania que permita articular las areas



y politicas internas. La Secretaria General de la Al- Es importante tener en cuenta que las entida-
caldia Mayor de Bogota, D.C,, elabord un proceso  des deberan llevar a cabo el ajuste y actualizacion
tipo de relacionamiento para las entidades distri-  de procesos y procedimientos, con el proposito
tales, anexo 2 a este Modelo?, como ejemplo para  de incluir las acciones necesarias para la imple-
las entidades distritales que requieran su creacion.  mentacion de este Modelo.

Tenga en cuenta:

Las entidades distritales en la revision de su estructura organizativa podran definir la creacion de
una dependencia que articule las politicas de relacion Estado-Ciudadania acorde a las necesidades,
estudios técnicos y recursos disponibles. Este proceso en la Administracion Distrital debe realizarse
bajo los parametros normativos del distrito, para lo cual las entidades distritales deberan elaborar los
estudios técnicos requeridos y sequir los procedimientos establecidos por el Departamento Adminis-
trativo del Servicio Civil Distrital (DASCD) para el redisefio institucional.

El nominador de la entidad realizara la solicitud del respectivo redisefio institucional y modificacion
de la planta de personal de ser necesario adjuntando estudios técnicos, certificado de disponibilidad
presupuestal expedido por la Secretaria Distrital de Hacienda — Direccion Distrital de Presupuesto,
el cual deberd ser solicitado una vez se expida el concepto técnico por parte del DASCD, asi mis-
mo certificado de no afectacion de derechos de carrera con la modificacion de planta propuesta y
los proyectos de actos administrativos de modificacion de estructura, planta, manual de funcionesy
competencias laborales y el anexo de cargas labores, de acuerdo con los procedimientos del DASCD
para el redisefio institucional.

El Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital tiene dos guias metodoldgicas que se reco-

mienda tener en cuenta para este proceso:

¢ Quia para la tipificacion de estructuras organizacionales del Distrito Capital con el fin de esta-
blecer algunos parametros que faciliten a las Entidades y Organismos Distritales sus procesos de
disefios o redisenos institucionales.

o Elaboracion del estudio técnico para redisefios organizacionales, esta guia facilita a las Entidades
y Organismos Distritales el paso a paso para la elaboracion de los estudios técnicos para la modi-
ficacion de la estructura organizacionaly de la planta de empleos.

1 Documento Excel denominado "ESTANDARIZACION DE PROCESOS TRANSVERSALES-CARACTERIZACION DE PROCESO-RELACIONA-
MIENTO CON LA CIUDADANIA’


https://serviciocivil.gov.co/sites/default/files/documentos/Guia_para_la_tipificacion_estructuras.pdf
https://serviciocivil.gov.co/sites/default/files/documentos/Elaboracion_de_Estudio_Tecnico_09_2019_Lg2021.pdf

3.2. Canales y espacios

ElModelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania dispone de unos canales y es-
pacios en los diferentes escenarios de relaciona-
miento. De una parte, la Administracion Distrital
cuenta con un Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania que se define en el articulo 7 del De-
creto 847 de 2019 que modifico el articulo 11 del
Decreto 197 de 2017:

“Articulo 11. Del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania: Es un modelo de interaccion
entre Administracion Publica, entidades dis-
tritales y nacionales, empresas y organismos
y ciudadania, mediante el cual se facilita el
acceso a la informacion, la prestacion de ser-
vicios, el acceso a tramites y el recaudo de
dineros relacionados con tramites y servicios”

Como parte de este Sistema se encuentran to-
dos aquellos canales (presenciales, telefonicos y
virtuales) dispuestos por las entidades distritales,
asi como la estrategia omnicanal de la Red CADE
que esta compuesta por distintos canales de aten-
cion dispuestos por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. como lo sefiala el
articulo 1 del Decreto 293 de 2021.

Con lo anterior se identifican los siguientes ca-
nales y espacios:

a. Canales presenciales: son el espacio fisi-
co de interaccion bidireccional en tiempo
real, en el cual la ciudadania se relaciona
con las diferentes entidades de la Adminis-
tracion Distrital, y puede acceder a la in-
formacion publica, realizar tramites y otros
procedimientos administrativos ofrecidos

por las distintas entidades publicas del Dis-
trito Capital, asi como para la presentacion
de peticiones, quejas, reclamos y denun-
cias, la rendicion de cuentasy la participa-
cion ciudadana.
Canales telefonicos: son aquellos que
permiten la interaccion bidireccional en
tiempo real entre la ciudadania y la per-
sona que presta el servicio en la entidad
por medio de las redes de telefonia fija o
movil, en el que se puede obtener infor-
macion, realizar tramites, peticiones, que-
jas, reclamos, denuncias y sugerencias,
la rendicion de cuentas, la participacion
ciudadana, otros procedimientos admi-
nistrativos y consultas de informacion que
prestan las entidades publicas del Distrito
Capital. Pertenecen a este canal los teléfo-
nos fijos de las entidades, conmutadores, y
centros de contacto.
Canales virtuales: son aquellos canales
de atencion a la ciudadania que se apoya
de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, TIC, en el que se puede
obtener informacion, realizar tramites,
peticiones, quejas, reclamos, denuncias
y sugerencias, la rendicion de cuentas y
la participacion ciudadana, otros proce-
dimientos administrativos y consultas de
informacion que prestan las entidades pu-
blicas del Distrito Capital y asi promover un
cambio de cultura hacia lo digital. La Ad-
ministracion Distrital tiene dispuestos los
siguientes canales que se apoyan de las
Tecnologias de la Informacion y la Comu-
nicacion TIC:

- Sistema Distrital para la Gestion de Peti-

ciones Ciudadanas-Bogota te escucha



%o

Aplicaciones moviles
Chatbot
Chat
Videollamada
Redes Sociales
Correo electronico
Ventanilla unica
d. Espaciosdeinteraccion con la ciudadania
coémo:

i. Aplicativos de  comunicacion
virtual,  plataformas,  portales
especificos de programas
transversales (Ej.: Guia de Tramites
y servicios es un portal podrds
encontrar una completa guia de
la oferta que tramites y servicios
ofrecidos por la Alcaldia de Bogota
y sus instituciones).

iil. Espacios para el acceso a
informacién publica, participacion
incidente y rendicion de cuentas
(virtuales y presenciales) de la
gestion institucional identificados
en el marco de la Politica de
Participacion Ciudadana de MIPG.

4. Operacion del
Modelo Distrital de
Relacionamiento
Integral con la
Ciudadania

El Modelo Distrital de Relacionamiento Inte-
gral con la Ciudadania tiene como uno de sus
objetivos especificos asegurar la articulacion de

las politicas de relacion Estado-ciudadania, para
lo cual opera a través de 3 etapas: 1) planeacion,
2) implementacién, 3) seguimiento y evaluacion.

4.1. Etapa de planeacion

La planificacion de una ruta estratégica para
guiar la gestion institucional, con miras a garan-
tizar los derechos, satisfacer las necesidades y so-
lucionar los problemas de la ciudadania debe ser
una de las maximas de las entidades publicas. De
la adecuada planeacion de las politicas de relacio-
namiento con la ciudadania dependera la eficien-
cia, eficacia, economia e integridad de la interac-
cion entre la Administracion y la ciudadania.

Por ello es fundamental que las entidades ten-
gan claro cual es su proposito fundamental (mi-
sion, razon de ser u objeto social); para quiénes
lo debe hacer, es decir, a qué grupo de personas
deben dirigir sus productos y servicios (grupos de
valor); para qué lo deben hacer (necesidades o
problemas sociales que debe resolver); cudles son
los derechos que deben garantizar; cudles son sus
prioridades fijadas en el Plan de Desarrollo Distri-
tal, el presupuesto asignado y, en general, el mar-
co normativo que rigen su actuacion.

Para la planeacion articulada de las politicas
de relacionamiento con la ciudadania se debera
tener en cuenta las siguientes consideraciones:

o (Caracterizacion de las necesidades, e in-
tereses de la ciudadania, las y los usua-
rios, grupos de interésy de valor.

o Revisiony alistamiento de los insumos.

e Articulacion de lineamientos y responsa-
bles de las politicas Estado-Ciudadania.

e |dentificacion de los canales y espacios
de relacionamiento de la entidad.



a. Ejercicios de Caracterizacion

La caracterizacion de las necesidades, e inte-
reses de la ciudadania, las y los usuarios, grupos
de interés y de valor, son ejercicios que permiten
conocer informacion de la ciudadania util para en
la toma de decisionesy en el disefio de estrategias
de transparencia, servicio al ciudadano y tramites,
participacion ciudadana, y rendicion de cuentas.
La Secretaria General establecera los lineamientos
para fortalecery articular los procesos de caracte-
rizacion a nivel distrital. Para esta primera fase de
planeacion las entidades requieren:

o Realizar o actualizar la caracterizacion de
ciudadania, las y los usuarios y grupos de
valor y de interés teniendo en cuenta los
diferentes escenarios de relacionamiento
con la ciudadania.

o |dentificar en los ejercicios de caracteri-
zacion las tematicas, canales, formatos y
otras necesidades de informacion publica
que la ciudadania, las y los usuarios, gru-
pos de interés y de valor puedan tener.

e Incorporar variables sociodemograficas
para identificar las diversidades de la ciu-
dadania para obtener y difundir informa-
cion teniendo en cuenta las caracteristicas
de los grupos poblacionales que se rela-
cionan con la entidad en razon su edad,
género, pertenencia étnica, discapacidad,
entre otras.

e Incorporar en los procesos de caracteri-
zacion la identificacion de necesidades,
intereses y expectativas de la ciudadania,
las y los usuarios, grupos de interés y de
valor en cada uno de los escenarios de re-
lacionamiento.

e Incorporar criterios diferenciales en los
procesos de caracterizacion que permitan

alcanzar una comprension mas profunda
de las necesidades y preferencias de la
ciudadania.

o Realizar ejercicios participativos para iden-
tificar intereses de informacion, para racio-
nalizar y mejorar los canales de atencion.

o Utilizar la caracterizacion de los grupos de
valor para optimizar la oferta de bienesy
servicios, realizar la simplificacion de pro-
cesos y procedimientos asociados a la in-
teraccion con los grupos de valor y aque-
llos que incidan en la entrega de bienesy
servicios, identificando preferencias de es-
pacios y canales de informacion y dialogo
(presenciales y virtuales).

o Incorporar los datos y la informacion re-
sultantes de los ejercicios de caracteriza-
cion para mejorar el proceso de toma de
decisiony el relacionamiento de la entidad
con la ciudadania.

Para iniciar la implementacion del Modelo,
y con ello el proceso de creacion de las depen-
dencias y de relacionamiento con la ciudadania
se recomienda a las entidades retomar recomen-
daciones, diagnosticos, mediciones y encuestas
que permitan identificar aquellos aspectos que
requieren ajustes y actualizaciones en las cuatro
politicas objeto de este Modelo. De igual forma, se
hace necesaria la participacion permanente e inci-
dente de la ciudadania, las y los usuarios, grupos
de interés y de valor de la entidad, por ello:

o Esimportante generar espacios de dialogo
internos con los servidores (as) y colabora-
dores (as), asi como con la ciudadania para
definir el alcance de la nueva dependen-
cia, del nuevo proceso de relacionamiento
y las acciones y especialmente el resultado



que espera la ciudadania con la imple-
mentacion del Modelo.

o Realizarejercicios de consultay/o co-crea-
cion con las y los usuarios y/o grupos de
valor, con el fin de identificar prioridades
y definir colaborativamente acciones para
implementar el Modelo en la entidad. Se
recomienda tener en cuenta la Guia para
la gestion del conocimiento y la innovacion
en el servicio a la ciudadania de la Secre-
taria General de la Alcaldia Mayor de Bo-
gota D.C,, para incorporar la innovacion y
la gestion del conocimiento en los ajustes
requeridos.

o Generarespacios de didlogointernosy con
la ciudadania, las y los usuarios, grupos de
interés y de valor, con el fin de identificar
prioridades y definir colaborativamente
acciones para implementar el Modelo en
la entidad.

b. Revision y alistamiento de los insumos

La experiencia internacional muestra que los
principales obstaculos para mejorar la entrega de
servicios no suelen ser as limitaciones tecnologi-
cas, sino las dificultades institucionales por la exis-
tencia de procesos de gestion obsoletos, resisten-
cia al cambio y marcos normativos que no son
acordes a la realidad (Banco Interamericano de
Desarrollo, 2016). Por lo anterior, esimportante te-
ner en cuenta las siguientes consideraciones e in-
Sumos necesarios para el proceso de alistamiento:

e Lla implementacion del Modelo impli-
ca fortalecer el liderazgo, colaboracion
y aprendizaje en las entidades distritales
para lograr un proceso de articulacion, es-
tandarizacion e integracion de politicas y
procesos.

Definir roles y equipo de trabajo para la im-
plementacion del Modelo. Para este pro-
ceso cada entidad debe crear Mesas téc-
nicas en el marco del Comité de Gestion
y Desempefio con las areas responsables
de las politicas de relacionamiento para
coordinar la articulacion y sequimiento de
la implementacion de este Modelo en la
entidad.

Utilizar los diagndsticos institucionales,
resultados de encuestas y mediciones
propias, asi como los resultados de la Me-
dicion del Desempefio Institucional MDI
(FURAG) y del indice Distrital de Servicio a
la Ciudadania que mide la Veeduria Distri-
tal para definir areas o tematicas por mejo-
rar y aquellas que su desempefo se debe
mantener.

Acoger las recomendaciones emitidas por
organismos de control o entidades lideres
de politica para el fortalecimiento de los
escenarios de relacionamiento con la ciu-
dadania.

Evaluar y revisar las recomendaciones rea-
lizadas por la ciudadania en ejercicios de
control social o veeduria ciudadana rela-
cionados con el relacionamiento entre la
entidad y sus grupos de valor.

Emplear informacion de la ciudadania,
como la caracterizacion de la ciudadania,
las y los usuarios, grupos de interés y de
valor; asi como el resultado y analisis de la
informacion gestionada por la ciudadania
en sistemas, plataformas y aplicaciones.
Tener un diagnostico de las necesidades
y calidad de los sistemas de informacion,
infraestructura, equipos, tecnologia y co-
municaciones, entre otros, que se utilizan
en la interaccion con la ciudadania.



o Adelantar un diagnostico de las capacida-
des y limitaciones de los recursos inter-
nos existentes (sistemas de informacion,
infraestructura, equipos, tecnologia y co-
municaciones, locativos, infraestructura
fisica, financieros, etc.) y de las necesida-
des de proveedores externos.

o Fortalecer competencias para la gestion
del cambio y facilitar en la organizacion la
adopcion y entendimiento de conceptos
relacionados con el cambio para la imple-
mentacion del nuevo modelo de relacio-
namiento con la ciudadania.

o Promovery acompaniar la cualificacion de
las y los servidores publicos para la mejo-
ra de sus competencias y habilidades en
el relacionamiento con la ciudadania. Es
importante articular con el plan de capa-
citacion y otros procesos institucionales
para la gestion del conocimiento la capa-
citacion y fortalecimiento en habilidades
blandas y enfoques diferenciales en la
atencion a la ciudadania y para los diferen-
tes escenarios de relacionamiento con la
ciudadania definidos en este Modelo.

o Revisar los resultados de la implementa-
cion de las politicas de relacionamiento
de vigencias anteriores, asi como de la
implementacion de los Planes de Antico-
rrupcion y de Atencion a la Ciudadania y
los Planes de Participacion Ciudadana.

c. Articulacion de lineamientos de las politi-
cas Estado-Ciudadania.

Esimportante sefialar que la Ley 1474 de 2011y
el Decreto 1081 de 2015 definieron la obligatorie-
dad de la formulacion de los Planes de Anticorrup-
ciony de Atencion al Ciudadano para las entidades
publicas, como estrategia para la prevencion de la

corrupcion y la mejora del relacionamiento con la
ciudadania a través de la definicion de acciones
especificas en: acceso a la informacion, servicio
al ciudadano, racionalizacion de tramites, y ren-
dicion de cuentas. Estos planes fueron sustituidos
por los Programas de transparencia y ética publi-
ca, segun lo establecido en el articulo 31 de la Ley
2195 de 2022. Para la planeacion de las acciones
en participacion ciudadania, la Ley 1757 de 2015
establece la obligatoriedad de las entidades de
formular anualmente los Planes de Participacion
Ciudadana.

En virtud de esta obligacion y de la implemen-
tacion del Modelo, se espera que las entidades
articulen las acciones encaminadas a mejorar el
relacionamiento con la ciudadania formulando
acciones integrales que impacten positivamente
la interaccion en los distintos espacios, evitando
planificar la implementacion de las politicas por
separado y procurando siempre que detrds de las
acciones exista una estrategia integral para el rela-
cionamiento con la ciudadania.

Para lograr una verdadera articulacion de los
instrumentos de planeacion la entidad debe:

o Alinear las estrategias para el relaciona-
miento con la ciudadania establecidas en
el Plan de Desarrollo Distrital con aquellas
que se formulen institucionalmente. Estas
estrategias deben considerar impactar in-
tegralmente a todos los escenarios de re-
lacionamiento.

o Formular acciones para el relacionamien-
to de manera coordinada entre dreas y de-
pendencias de la entidad, en las instancias
establecidas para tal fin.

o Considerar los riesgos y oportunidades en
la etapa de alistamiento para prever los
cambios y las restricciones.



e Poner en consideracion de la ciudadania
las acciones formuladas para mejorar el
relacionamiento de la entidad, a través del
disefio e implementacion de espacios de
dialogo y consulta.

e Hacer sequimientoy evaluacion a las accio-
nes formuladas en el Plan de Accion Insti-
tucional de manera permanente y tomando
en consideracion el impacto que se espera
obtener.

o Definir los proyectos estratégicos que bus-
quen mejorar atencion y el servicio a la
ciudadania e incluyan componentes TIC e
integrarlos al Plan de Accion Institucional y
al Plan Estratégico de Tl.

o Garantizar que se cumpla siempre con te-
mas de proteccion de datos personales en
todos los procesos de captura de informa-
cion de los ciudadanos

Se debe tener en cuenta, que ademads de las
politicas de relacionamiento Estado-Ciudadania
establecidas en MIPG, el Distrito ha expedido las
siguientes politicas publicas distritales e instrumen-
tos que tienen relacion con cuatro escenarios de
relacionamiento con la ciudadania:

e En servicio a la ciudadania, se encuentra
el Decreto Distrital 847 de 2019, el Decre-
to Distrital 293 de 2021 y el documento
CONPES D.C. 03 de 2019 mediante el cual
se establece la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

o De otra parte, en términos de transparencia
se cuenta con la Politica Publica Distrital de
Transparencia, Integridad y No Tolerancia

con la Corrupcion en Bogota aprobada en
el documento CONPES 01 de 2019y con el
Decreto Distrital 189 de 2020 y la Directiva
005 de 2020.Y los lineamientos anticorrup-
cion expedidos por la Secretaria General en
conjunto con la Secretaria Juridica Distrital
a través de la Directiva 001 de 2021.

e En cuanto a tramites, se encuentra el Pro-
grama de Dinamizacion de la Racionaliza-
cion de Tramites y Servicios del Distrito Ca-
pital, establecido mediante la Circular 006
de 2021.

e Por ultimo, en participacion ciudadana y
rendicion de cuentas, se encuentra la Po-
litica Publica Distrital de Participacion Inci-
dente para el Distrito Capital, asi como los
lineamientos que se expiden para definir la
metodologia rendicion de cuentas de la Ad-
ministracion Distrital.

Los lineamientos, objetivos estratégicos y accio-
nes de estas politicas publicas deberan ser consi-
deradas por las entidades al momento de planear
y formular acciones para el relacionamiento con la
ciudadania.

Asi las cosas, el Modelo no pretende modificar o
reemplazar la implementacion de las politicas pu-
blicas del Distrito. La implementacion del Modelo
implica fortalecer la articulacion de los diferentes
instrumentos de planeacion, y procesos que las
entidades distritales tengan a disposicion, en la
siguiente tabla se relacionan los diferentes instru-
mentos de politica publica que confluyen en cada
uno de los espacios de relacionamiento con la ciu-
dadania, ademas de los lineamientos normativos
relacionados en el Anexo 1.



Relacion de instrumentos de planeacion con espacios de relacionamiento con la ciudadania

Tipode
lineamiento
por ambito

Espacios de Relacionamiento con la ciudadania

Acceder informacion

Acceso a servicios y
realizacion de tramites

Participacion
Ciudadana

Rendicion de cuentas.

e Politica Racionalizacion de
tramites

e Politica de Servicio al ciuda-
dano

e Politica Gestion Documental

e Politica Racionalizacion
de tramites

e Politica de Servicio al
ciudadano

e Politica Gestion Docu-

e Politica de Partici-

o Politica de Participa-

Politicas- (Politica de Archivos y Gestion mental pacion Ciudadana cion Ciudadana en la
MIPG Documental) 7 en la Gestion e
o : e Politica de Transparen- o Gestion Publica
e Politica de Transparencia, ac- N e s Publica
ceso a la informacion publica malcic'm dblica v lucha
y lucha contra la corrupcion contra lapcorrupBéiOn
- rellilea Cotsierio Ligial  Politica Gobierno Digital
e Politica de seguridad digital
e Politica Publica Distrital
Politicas e Politica Publica Distrital de e Politica Publica Distrital Distrital de Partici- . itaF
Publicas Transparencia, Integridady No |  de Servicio a la Ciuda- pacion Incidente | | Poﬁtica piblica Distrital
Distritales Tolerancia con la Corrupcion dania para el Distrito de Transparencia, Inte-
Lapiiz! gridad y No Tolerancia
con la Corrupcion
e Directrices Sobre Gobierno
Abierto De Bogota
e Lineamientos generales sobre S
transparencia, integridady * Eirgr? Eemﬁédrmee'?amlza
medidas anticorru.pcic')n en las o Manual de servicio a la
g?élgr?%?sst%tglrganlsmos 82 Ciudadania del Distrito e Directrices Sobre
: . : Capital. Gobierno Abierto De
’ F#'Tg%?ﬁgtc%%eﬁgé l; rautzfe e Lineamientos para la o Directrices Sobre Bogota
turg de agendas por artepde gestion de denuncias Gobierno Abierto | e Protocolo para la
05 directgi]vos de Fl)as epntidades por posibles actos de De Bogotd rendicion de cuentas
. - corrupcion e Guia orientadora permanente en las
y organismos distritales ; . ; At
Planes o o Lineamientos para la aestion | ® Guia de lenguaje claro de aperturay datos |  entidades del Distrito
Programas de denuncias por os?bles e incluyente del Distrito abiertos e Guia orientadora
Distritales 3ctos de corrup cic?n Capital e Documento Téc- de apertura y datos
o Proarama de D?namizacién de |® Directrices Sobre nico de Programas |  abiertos
Trér?wites Gobierno Abierto De de Transparencia [ e Documento Técnico de
. . .| Bogota y Etica Publica del Programas de Transpa-
* Geunlﬁedgellegigsltﬁig cclgr?t;el el | Documento Técnico de Distrito Capital rencia y Etica Publica
yente d P Programas de Transpa- del Distrito Capital
* Guia orientadora de apertura y rencia y Etica Pablica del
BEIDS Eoherios Distrito Capital

e Documento Técnico de
Programas de Transparencia
y Etica Publica del Distrito
Capital

Fuente: Elaboracion propia.




d. Identificacion de los canales y espacios de
relacionamiento en la entidad

Para la implementacion del Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la Ciudadania en
cada entidad distrital se deben identificar los ca-
nales y espacios de relacionamiento, con el fin de
establecer los procedimientos y los responsables
de estos y asi proceder a definir y/o articular la es-
trategia o los lineamientos de interaccion con los
grupos de valor.

En este sentido, es importante optimizar la
oferta institucional que se compone de ‘infor-
macion publica, tramites y otros procedimientos
administrativos, y espacios de interaccion a traves
de los canales de atencion, rendicion de cuentas y
participacion ciudadana” (DAFP, 2021, pag. 11). En
la seccion 3.2 de este documento se exponen los
canales y espacios que se deben tener en cuenta en
este ejercicio. El objetivo de esta identificacion es
articular las acciones y lineamientos que se vienen
implementando, teniendo en cuenta los cuatro es-
cenarios de relacionamiento con la ciudadania.

Algunas recomendaciones para la identificacion
de los canales y espacios de relacionamiento que la
entidad debera considerar:

o Realizar este gjercicio teniendo en cuenta
los cuatro escenarios de relacionamiento
con la ciudadania: i) acceso a la informa-
cion, ii) acceso a la oferta de bienes y ser-
vicios, fii) peticion y rendicion de cuentas, y
iv) participacion ciudadana.

e En los canales y espacios identificar los
mecanismos y herramientas de evaluacion
existentes, con el proposito de articular, or-
ganizar y estandarizar en los casos que sea

necesario los aspectos evaluados. El pro-
posito es obtener informacion para la toma
de decisiones y mejorar la eficiencia de los
canalesy espacios como de los procesos de
evaluacion.

o Simplificar procesos y procedimientos aso-
ciados a la interaccion con los grupos de
valor y aquellos que incidan en la entrega
de bienes y servicios.

e. Formulacion de una Ruta estratégica

Como producto de esta primera etapa se espera
que la entidad distrital formule una Ruta estratégica
que defina la articulacion de las politicas de relacion
Estado-Ciudadania, las acciones se deberan incluir
en el Programa de transparencia y ética publica o
el que haga sus veces. Esta ruta debe contener las
acciones para:

Caracterizacion de las necesidades, e intereses

de la ciudadania, las y los usuarios, grupos de

interés y de valor

o (Caracterizacion de oferta institucional, canales
y espacios

o Acciones de implementacion de los escenarios
de relacionamiento. Ver seccion cuatro (4) de
este documento.

o Acciones de sequimientoy evaluacion. Ver sec-

cion cinco (5) de este documento.

4.2. Etapa de Implementacion

La materializacion de las acciones planificadas
ocurre en esta etapa. Aqui sucede la concrecion de
las decisiones tomadas y el logro de los resultados
propuestos para asegurar y mejorar el relaciona-
miento entre la entidad y la ciudadania.



En esta seccion se presentan los lineamientos
para los cuatro escenarios de relacionamiento con
la ciudadania con el propdsito de articular las accio-
nes. De esta manera, laimplementacion del Modelo
no es a partir de politicas individuales, sino a través
de la articulacion de los cuatro escenarios, igual-
mente se deberan tener en cuenta las orientacio-
nes o directrices emitidas por los lideres distritales
para el desarrollo integral de las politicas de gestion
y desempefio que hacen parte del modelo. A con-
tinuacion, se detallan los principales lineamientos
para cada uno de ellos:

a. Lineamientos para el acceso a informacion

publica (Escenario 1)

Como se mencioné anteriormente el primer
escenario de relacionamiento ‘acceso a la infor-
macion publica” es el escenario esencial y llave que
permite el desarrollo de los demas escenarios de
relacionamiento, asi como la garantia de derechos
y deberes de la ciudadania. La ausencia de informa-
cion y claridad de esta dificulta que la ciudadania
pueda acceder a los bienes y los servicios de la en-
tidad, realizar tramites, exigir cuentas y participar de
la gestion de lo publico.

Por eso, la implementacion de este escenario,
mas alla de un ejercicio de publicacion de infor-
macion, de respuesta a peticiones ciudadanas y de
gestion de la informacion; debe ser una apuesta por
hacer visibles las decisiones de la Administracion
Distrital, facilitar el acceso a informacion en len-
guaje claro y reconocer las necesidades, intereses
y expectativas de la ciudadania en cada uno de los
escenarios de relacionamiento.

Como escenario de relacionamiento, ademas
de las obligaciones establecidas en las normas y
politicas publicas del orden nacional y distrital, re-
lacionadas con el acceso a la informacion publica,

2 https://www.procuraduria.gov.co/portal/ITA.page

gestion de informacion y comunicacion, las entida-
des deben promover las acciones integrales:

Acciones integrales:

1. Identificacion de la oferta de informa-
cion

¢ Revisarlos ejercicios de caracterizacion para
la identificacion de tematicas, canales, for-
matos y otras necesidades de informacion
publica que pueda tener la ciudadania, las
y los usuarios, grupos de interés y de valor.

e Implementar espacios de participacion con
la ciudadania, las y los usuarios, grupos de
interés y de valor de la entidad para la iden-
tificacion de necesidades de informacion.

e Revisar y evaluar la pertinencia, oportuni-
dad, calidad, disponibilidad y claridad de la
oferta de informacion de la entidad en los
distintos canales y escenarios de relaciona-
miento.

o Evaluar la eficienciay eficacia de los canales
y espacios de relacionamiento disponibles
para el acceso a la informacion.

2. Transparencia activa y divulgacion
proactiva de informacion

o Realizar la publicacion de la informacion
de Transparencia y acceso a la informacion
publica en la sede electronica de la entidad
de acuerdo con lo definido en el anexo 2 de
la Resolucion 1519 de 2020 del Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Co-
municaciones y el indice de Transparenciay
Acceso a la Informacion (ITA) de la Procura-
duria General de la Nacion?.



Incorporar en los diferentes canales de in-
teraccion con la ciudadania, informacion
sobre tramites, servicios, informacion de
participacion y procesos de rendicion de
cuentas.

Proactividad en la difusion de la informa-
cion de las condiciones de modo, tiempo'y
lugar para la realizacion de tramites y otros
procedimientos administrativos.

Difundir informacion sobre la gestion y
resultados de la entidad a través de los di-
ferentes espacios y canales de relaciona-
miento con la ciudadania.

Mantener actualizado el modulo de pre-
guntas frecuentes del sitio web oficial de la
entidad y demas plataformas para realizar
tramites, a partir de las inquietudes de los
grupos devalory los temas mas solicitados.
Publicar y divulgar las estrategias y espa-
cios de participacion ciudadana, colabora-
Cion e innovacion, asi como el reporte del
avance y resultados.

Cumplir con los lineamientos del DAFP y
el Ministerio de Tecnologias de la Infor-
macion y las Comunicaciones para la pu-
blicacion de informacién sobre participa-
cion ciudadana en la gestion publica en el
Menu Participa.

Respuesta a solicitudes de informacion
- Transparencia Pasiva

Garantizar a respuesta oportuna, efecti-
va y en lenguaje claro e incluyente de las
peticiones que se reciban a través de los
diferentes canales y espacios de relaciona-
miento con la ciudadania.

Asegurar el seguimiento a la respuesta y
la calidad a las peticiones que se reciban a

través de los diferentes canales y espacios
de relacionamiento con la ciudadania.

. Transparencia colaborativa:

Divulgar los datos abiertos bajo los estan-
dares que dispone el anexo 4 de la Re-
solucion 1519 de 2020 del Ministerio de
Tecnologias de la Informaciony las Comu-
nicaciones, asi como la Guia Orientadora
de Apertura y aprovechamiento de datos
Abiertos establecida en la Circular 064 de
2021 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

Incrementar las acciones de procesamien-
to y apertura de datos que permitan dise-
fiary entregar servicios de acuerdo con las
necesidades de la ciudadania.

Informar y orientar a la ciudadania sobre
las posibilidades de uso de los datos abier-
tos para mejorar la oferta de bienesy servi-
cios de la entidad, asi como para fortalecer
la transparencia, rendicion de cuentas y
aumentar la participacion ciudadana en la
gestion publica.

Realizar ejercicios de aprovechamiento de
los datos abiertos de la entidad a través de
los cuatro escenarios de relacionamiento
con la ciudadania segun las acciones esta-
blecidas en la Circular 064 de 2021.
Generar acciones para fortalecer las com-
petencias ciudadanas en la comprension
de la informacion publica y los procesos
de apertura de datos.

Transparencia focalizada

Utilizar los ejercicios de caracterizacion
para la divulgacion proactiva de informa-



cion dirigida a los grupos de interés y de
valor de la entidad, teniendo en cuenta
las necesidades, intereses y expectativas
identificadas (grupo etario, grupos étni-
cos, etc.)

|dentificar la informacion socialmente util
o focalizada para divulgacion proactiva, a
partir de los resultados y recomendacio-
nes de los ejercicios de caracterizacion,
las encuestas a la ciudadania en los dife-
rentes escenarios de relacionamiento, y de
la evaluacion de la rendicion de cuentas.
Utilizar diferentes canales y espacios de in-
teraccion para la divulgacion de informa-
cion teniendo en cuenta las necesidades
y caracteristicas de los grupos de interés y
de valor.

Las soluciones utilizadas en los distintos
espacios de relacionamiento deben abar-
car desde la adaptacion fisica de las ins-
talaciones, y la capacitacion de las y los
servidores en lenguas y habilidades de co-
municacion especificas, hasta tecnologias
de asistencia aplicadas segun estandares.
Realizar diagndsticos que permitan co-
nocer requerimientos de mobiliarios y
equipos tecnoldgicos para garantizar la
accesibilidad a todos los escenarios de re-
lacionamiento con los grupos de valor.
Identificar e incorporar las variables que
deben tener los sistemas de informacion
para realizar la caracterizacion de la ciu-
dadania.

Implementar los lineamientos de accesibi-
lidad y enfoque diferencial que se expidan
desde la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C.

Adecuar los manuales y protocolos de los
canales de atencion incorporando los en-

foques poblacionales, diferencial y de ge-
nero.

. Gestion de la Informacion Publica

Revisar la actualizacion del Registro de Ac-
tivos de Informacion, el indice de Informa-
cion Clasificada y Reservada y el Esquema
de Publicacion de Informacion de la enti-
dad.

Articular el sistema de gestion documental
de la entidad con el sistema de informa-
cion dispuesto para el servicio a la ciuda-
dania en los diferentes canales de atencion
de las entidades distritales.

Lenguaje claro y accesibilidad a la in-
formacion piiblica

Adoptar criterios diferenciales de accesibi-
lidad a partir de los ejercicios de caracteri-
zacion que realice la entidad.

Promover el uso de lenguaje claro e inclu-
yente en todas las comunicaciones, espa-
cios y canales de la entidad.

Garantizar la publicacion de informacion
de tramites y otros procedimientos admi-
nistrativos en el Sistema Unico de Informa-
cion de Tramites -SUIT, asi como en la Guia
de Tramites y Servicios del Distrito Capital,
en lenguaje claro e incluyente.
Implementar acciones de sensibilizacion,
capacitacion y fortalecimiento del uso de
lenguaje claro con las y los colaboradores,
las y los servidores publicos, proveedoresy
operadores de servicios.

Promover la traduccion de informacion re-
levante a lenguas e idiomas nativos y len-
gua de sefias colombiana.



Realizar acciones necesarias para que la
entidad cumpla los criterios de accesibili-
dad en todos los canales de atencion que
tenga disponibles para la ciudadania, en
cuanto a accesibilidad del medio fisico es
necesario seqguir los parametros estable-
cidos en la NTC 6047:2013 o realizar los
ajustes razonables para mejorar la accesi-
bilidad de todas las personas a los espacios
presenciales, igualmente en cuanto a la
accesibilidad web se sugiere implementar
las recomendaciones de Ministerio de TIC
y definidas en la resolucion 1519 de 2020
ensuanexo 1.

Orientar y promover la entrega de infor-
macion actualizada, en lenguaje claro e
incluyente y atendiendo las necesidades e
intereses de la ciudadania en los diferentes
espacios de relacionamiento con la ciuda-
dania.

Utilizar un lenguaje claro e incluyente que
permita la comprension de la informacion
y que reconozca las particularidades de
acuerdo con la identidad de género, per-
tenencia étnico-racial sexual, orientacion
sexual, y condicion de discapacidad.
Implementar los lineamientos de lenguaje
claro e incluyente de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C., en los
procesos de simplificacion de los tramites,
en la entrega de informacion, y en los pro-
cesos de participacion ciudadana y rendi-
cion de cuentas.

Uso y apropiacion de las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones,
proteccion de datos y seguridad digi-
tal.

Avanzar en el procesamiento de datos para
la visualizacion geoespacial y analitica de
datos que permitan mejorar la toma de
decisiones en la prestacion de servicios en
las diferentes localidades y de acuerdo con
el tipo de poblacion.

Coordinar acciones institucionales e inte-
rinstitucionales para la interoperabilidad
de sistemas de informacion, para posibili-
tar el intercambio de informacion que fa-
cilite la prestacion de tramites y servicios a
la ciudadania.

Articulacion de las entidades distritales
para la implementacion de la carpeta ciu-
dadana digital.

Garantizar la seguridad de la informacién
y la trazabilidad de la interaccion con la
ciudadania en los sistemas de informacion
alineado con las politicas de proteccion de
datos personales, sequridad y privacidad
de la informacion de cada entidad.
Implementar herramientas de automati-
zacion de procesos y de relacionamiento
con la ciudadania que facilitan la gestion
interna y la entrega oportuna de la oferta
publica a la ciudadania.

Definir politicas tanto de gobernanza
como de gestion de datos que definan
los responsables de cada una de las acti-
vidades relacionadas con la recopilacion,
acceso, analisis y proteccion de los datos.
Contar con sistemas de informacion don-
de se incorpore y mantenga actualizada la
informacion publica que se dispone a la
ciudadania.

Generar una cultura de datos en las en-
tidades que permita articular de manera
confiable y con calidad los datos e infor-



macion de ciudad como sustento para la
toma de decisiones y la operacion eficien-
te, asi como generar una vision 360° de los
ciudadanos y ciudadanas sobre los servi-
cios que se les ofrecen.

o Garantizar la creacion, organizacion, aper-
tura, uso y reuso de datos abiertos que
permitan mejorar la toma de decisiones
para mejorar el relacionamiento con la
ciudadania.

o Establecer canales digitales que permi-
tan la planeacion, desarrollo y evaluacion
de espacios de participacion ciudadana,
incluyendo los espacios de rendicion de
cuentas de la entidad.

o (Garantizar que las sedes electronicas, por-
tales, sistemas de informacion y sus con-
tenidos cuenten con las caracteristicas
técnicas y funcionales que permitan a las
personas usuarias percibir, entender, na-
vegar e interactuar adecuadamente.

b. Lineamientos para acceder a la oferta de

bienes y servicios (Escenario 2)

Este sequndo escenario de relacion entre la
Ciudadania y el Estado se centra en la posibilidad
que tienen los distintos grupos de valor de realizar
tramites, otros procedimientos administrativos,
consultas de acceso a la informacion publica u
otros servicios de las entidades distritales, para
garantizar el ejercicio de sus derechos y deberes.

Para realizar tramites, la ciudadania hace uso
de la informacion publica para tener claridad de
lo que debe hacer o los requisitos a cumplir - es-
cenario 1 del modelo-, acceder facilmente a los
bienes y servicios de las entidades, con el interés
de exigir cuentas sobre requisitos innecesarios o
cobros injustificados, asi como de participar en la

mejora de los tramites, otros procedimientos ad-
ministrativos y consultas de acceso a la informa-
cion publica. Por esto, es necesaria la articulacion
de las distintas politicas al interior de las entidades
para dar respuesta oportuna a los intereses, nece-
sidades y demandas de la ciudadania.

En este orden de ideas, las entidades deben
promover la implementacion de las siguientes ac-
ciones integrales organizadas por tematicas:

1. Cualificacion de los equipos de trabajo

o (Cualificar a las y los servidores publicos
asociados a la mejora y realizacion de tra-
mites, otros procedimientos administrativos
y consultas de acceso a la informacion pu-
blica sobre el Modelo Distrital de relaciona-
miento integral con la ciudadania.

o (Cualificar de las personas vinculadas a los
procesos de racionalizacion y mejora de
tramites en:

- Lenguaje claroy accesibilidad web

- Ley 1712 de 2014, en especifico reso-
lucién 1519 de 2020, anexo 2 Estanda-
res de publicacion, con el propésito de
mejorar la disposicion de la informacion
en sede electronica, ventanillas unicas y
plataformas.

- Participacion ciudadana en la mejora de
tramites, otros procedimientos adminis-
trativos (OPAS) y consultas de accesoa la
informacion publica.

- Cultura del servicio.

- Digitalizacion y automatizacion de tra-
mites.

- Gobierno digital, analitica de datos, sequri-
dad de la informacion e interoperabilidad.



- Servicios ciudadanos digitales, teniendo
en cuenta los lineamientos de Ministerio
deTIC.

Cualificar los equipos de trabajo en el Ma-
nual Distrital de Servicio a la Ciudadania 'y
protocolos de atencion diferencial.
Ajustar los manuales operativos y de fun-
ciones a los lineamientos del Manual de
servicio a la ciudadania del Distrito Capital
y este Modelo Distrital de relacionamien-
to integral con la ciudadania, en los casos
que se realicen redisefos institucionales o
se creen oficinas de relacionamiento con
la ciudadania lo anterior siguiendo los li-
neamientos del DASCD.

. Accesibilidad en canales de informa-

ciony/o de atencion

Adecuar las sedes electronicas de las en-
tidades teniendo en cuenta la resolucion
1519 de 2020, en especifico el anexo 2
sobre estandares de publicaciony divulga-
cion de informacion, asi como la Resolu-
cion 2893 de 2020, asegurando el acceso
al portafolio completo de tramites, OPA'y
consultas de acceso a la informacion pu-
blica e informacién completa de los cana-
les de atencion para su realizacion.

Adecuar los canales presenciales, virtuales
y telefonicos para garantizar el acceso a
servicios y la realizacion de tramites, OPA
y consultas de informacion a poblaciones
vulnerables (personas con discapacidad,
comunidades étnicas, victimas del con-
flicto armado, personas de sectores LGB-
Tl, mujeres, nifios, nifias y adolescentes

y migrantes, entre otros), y con enfoque
diferencial.

Realizar ejercicios de lenguaje claro a los
tramites, OPAy consultas de accesoa lain-
formacion publica, incentivando el uso del
lenguaje visual y la comunicacion virtual
de la ciudadania, a través de herramientas
sencillas que aseguren la comprension del
procedimientos y requisitos para la realiza-
cion de estos.

Ajustar los sistemas de informacion, repo-
sitorios, bases de datos y sistemas de se-
guridad para permitir el intercambio de in-
formacion entre entidades para mejorar la
caracterizacion de la ciudadania y facilitar
el acceso a bienes, servicios e informacion
de la ciudadania, de forma sencilla, agil y
oportuna mediante la implementacion del
servicio ciudadano digital de interoperabi-
lidad.

Definir los planes de accion que permi-
tan la digitalizacion y automatizacion del
100% de los tramites, OPA y consultas de
acceso a la informacion publica, siguiendo
los parametros del Decreto 088 de 2022.

Oferta institucional

Verificar que la entidad documente y di-
vulgue de cara a la ciudadania todos los
procedimientos y protocolos que estan
involucrados en el acceso a servicios y la
realizacion de tramites y otros procedi-
mientos administrativos y consultas de ac-
ceso a la informacion publica.

Asegurar la disponibilidad y calidad de la
informacion sobre los servicios y los tra-
mites y otros procedimientos administrati-



vos en todos los canales y espacios para el
relacionamiento, con enfoque de lenguaje
claroy accesibilidad

Implementar herramientas presenciales,
virtuales y telefonicas de seguimiento a los
tramites y otros procedimientos administra-
tivos, y consultas de acceso a la informa-
cion publica

Hacer participe a la ciudadania en la identi-
ficacion de los tramites, otros procedimien-
tos administrativos y consultas de acceso
a la informacion publica a priorizar en sus
estrategias de racionalizacion de tramites
anuales, asi como en el disefio e implemen-
tacion de las actividades de simplificacion,
mejora, estandarizacion y virtualizacion.
Facilitar el ejercicio del control social y la
veeduria ciudadana al acceso y realizacion
de tramites, otros procedimientos adminis-
trativos, y consultas de acceso a la informa-
cion publica.

Identificar aquellos servicios susceptibles
de serintegrados a la carpeta ciudadana di-
gital que gestiona MinTIC.

Canales y espacios de relacionamiento

Crear mecanismos de autogestion de trami-
tes, servicios y para procesos de participa-
cionciudadanaconelpropdsitodeampliarla
ofertade mediosyherramientas disponibles.
Promover estrategias de omnicanalidad (ca-
nales e informacion integrada) para el acceso
a los servicios y espacios de relacionamiento.
Adoptar el lineamiento para la gestion de
peticiones de redes sociales expedido por

la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D.C., y su articulacion como un
canal de comunicacion para la informacion,
participacion y colaboracion entre ciudada-
nia y Administracion Distrital.

Tener en cuenta la caracterizacion de la ciu-
dadania, lasy los usuarios, grupos de interés
y de valor para adaptar ajustes razonables
de los canales y espacios (funcionamiento
y protocolos de atencion) a las necesidades
especificas de la poblacion (personas con
discapacidad, comunidades étnicas, victi-
mas del conflicto armado, personas de sec-
tores LGBTI, mujeres, nifios, nifias y adoles-
centes, migrantes, adulto mayor, personas
cuidadoras y/o persona cabeza de familia).

Elaborar informes de gestion de peticiones
que incluyan una caracterizacion y analisis
de los grupos de valor y las peticiones, que-
jas, reclamos, sugerencias y denuncias que
han sido interpuesta y los motivos de estas.
Articular canales y realizar acciones de acti-
vacion de los escenarios de relacionamien-
to aprovechando las herramientas existen-
tes y disponibles en el Modelo GAB.

por ejemplo, sefialando que la oferta insti-
tucional existente debe estar identificada,
caracterizada y disponible de manera inte-
grada en el portal Bogota.

En el desarrollo de espacios y/o canales de
interaccion con la ciudadania para promo-
cionar, facilitar el acceso o seguimiento a
la oferta institucional e informacion publi-
ca, se debe considerar la integracion a las
herramientas distritales existentes, app de
ciudad. Chatico y portal.



c. Lineamientos para la rendicion de cuentas

(Escenario 3)

La rendicion de cuentas no solo hace parte
de la gestion de las entidades, como mecanismo
para la retroalimentacion y la mejora institucio-
nal a partir del didlogo con la ciudadania, las y los
usuarios y los grupos de interés y de valor; sino
que ademas es uno de los derechos de la ciuda-
dania, establecidos en el ordenamiento juridico
colombiano.

Bajo el Modelo Distrital de Relacionamiento In-
tegral con la Ciudadania, la rendicion de cuentas,
siguiendo el marco normativo vigente y los linea-
mientos establecidos a nivel nacionaly distrital, es
un proceso permanente y constante mediante el
cual la entidad da a conocer a la ciudadania los
avances y resultados de su gestion y la garantia de
derechos.

Para articular la rendicion de cuentas con los
distintos escenarios de relacionamiento, las enti-
dades deben promover lineamentos establecidos
en el Protocolo de Rendicion de Cuentas de las
entidades del Distrito elaborado por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., im-
plementando acciones integrales:

1. Enel componente de informacion

o Ajustar la oferta de informacion de la enti-
dad en términos de calidad y oportunidad
a partir de los resultados de la caracteriza-
cion de necesidades de informacion de la
ciudadania.

o Utilizar la informacién de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
por presuntos actos de corrupcion, para la
identificacion de temas de interés, solici-
tudes recurrentes y preguntas frecuentes

para divulgarla proactivamente y disefiar
los espacios de dialogo.

Divulgar proactivamente y facilitar el ac-
ceso a la informacion sobre los avances y
resultados del proceso de racionalizacion
de tramites en la entidad.

Hacer uso de los distintos espacios de re-
lacionamiento para la divulgacion proac-
tiva de informacion sobre los resultados
y avances de la gestion institucional y la
garantia de derechos.

En el componente de didlogo

Disefiar e implementar espacios de de did-
logo para que la ciudadania, pueda retroa-
limentar sobre: la eficiencia, oportunidad,
calidad y eficacia en la consultay el acceso
a la informacion publica, el acceso a ser-
vicios y la realizacion de tramites y otros
procedimientos administrativos de cara a
la ciudadania, la exigencia y la rendicion
de cuentas y la garantia de la participacion
ciudadana en la gestion, asi como cual-
quier otro tema relacionado con el relacio-
namiento entre la entidad y la ciudadania.
Establecer canales alternativos, distintos a
los tradicionales, que permitan la planea-
cion, desarrollo y evaluacion de espacios
de exigencia y rendicion de cuentas con la
ciudadania.

Hacer uso de los distintos escenarios de
relacionamiento de la entidad para la pro-
mocion del dialogo y responder a la peti-
cion de cuentas.

Realizar espacios, canales y mecanismos
de didlogo virtuales y/o presenciales que
faciliten el acceso de las mujeres y garanti-



cen el acceso en igualdad de condiciones
y con todas las garantias a los espacios de
didlogo publico.

e Implementar el Protocolo de Rendicion de
Cuentas con enfoque de género expedido
por la Secretaria General de la Alcaldia Ma-
yor de Bogota.

3. Enel componente de responsabilidad

o Definir protocolos claros para la gestion
de peticiones y solicitudes realizadas por
la ciudadania que ejerce control social y/o
veeduria ciudadana.

e Promover el cay la veeduria ciudadana a
los tramites y otros procedimientos ad-
ministrativos para evidenciar riesgos de
corrupcion y acciones de mejora e imple-
mentacion de controles respectivos.

o Divulgar el sequimiento a los compromi-
sos adquiridos por la entidad en virtud del
proceso de peticion y rendicion de cuen-
tas en los diferentes escenarios de relacio-
namiento de la entidad.

d. Lineamientos para la participacion ciuda-

dana en la gestion (Escenario 4)

El ultimo escenario de relacionamiento, rela-
cionado con el ejercicio de la ciudadania de su
derecho a participar en la gestion de lo publico,
permite a las entidades acercarse, conocer e inte-
ractuar de cerca con sus grupos de valor en todo
el ciclo de la gestion publica.

De esta manera las politicas de gestion de bie-
nesy servicios permiten a la ciudadania colaborar,
recomendar, retroalimentar, cocrear y ser partici-
pes activos de las distintas etapas del ciclo de la
gestion publica.

Este escenario es transversal al quehacer de las
entidades y de su garantia y pleno cumplimiento,
dependerd que las acciones que estas ejecutan en
virtud de su mision legal y constitucional respon-
dan a las necesidades, expectativas y caracteristicas
de la ciudadania, las y los usuarios, grupos de in-
terés y de valor. De la misma manera, su ejercicio
permite a las personas hacer parte de las decisiones
que se toman en lo publico, aportar y dar sentido
de responsabilidad a la gestion publica y en ultimas
dar mayor confianza y legitimidad al actuar de las
entidades.

De tal forma, las acciones integrales por tema-
tica para el fortalecimiento de este escenario que
las entidades publicas deberan tomar en conside-
racion son:

1. Participacion en la identificacion de ne-
cesidades

¢ Implementar metodologias de partici-
pacion ciudadana en la identificacion de
necesidades de mejora en el acceso a ser-
vicios y la realizacion de tramites y otros
procedimientos administrativos de cara a la
ciudadania

o Disefiar espacios de participacion ciudada-
na para la identificacion de posibilidades de
mejora de los espacios de relacionamiento.

o Utilizar los ejercicios de caracterizacion
para diagnosticar si los canales y espacios
para promover la participacion ciudadana
son idoneos y tienen en cuenta las diversi-
dades de las y los usuarios.

o Disefiar e implementar espacios de didlo-
go para la identificacion de necesidades
de informacion de la ciudadania en temas,
formatos, accesibilidad, canales y espacios.



Participacion en el disefio y/o formu-
lacion de los escenarios de relaciona-
miento

Realizar procesos de consulta y participa-
cion con la ciudadania sobre los tramitesy
otros procedimientos administrativos que
se deben mejorar o eliminar.

Promover procesos de colaboracion e
innovacion abierta, para convocar a la
ciudadania a realizar propuestas, resolver
problemas y retroalimentar sobre la entre-
ga de bienes y servicios.

Disefiar e implementar espacios de parti-
cipacion ciudadana para el disefio de las
acciones de relacionamiento integral con
la ciudadania que quedaran contenidas en
los instrumentos de planeacion de la enti-
dad (Plan de Participacion Ciudadana y el
Plan de Accion Institucional).

Participacion en la ejecucion o imple-
mentacion

Generar espacios de participacion para
mejorar la calidad y acceso a bienes y ser-
vicios a la ciudadania.

Implementar ejercicios de participacion
ciudadana las y los usuarios, grupos de in-
terés y de valor para la traduccion y adop-
cion de documentos en lenguaje claro e
incluyente.

Desarrollar espacios o herramientas para
que la ciudadania pueda evaluar la calidad,
oportunidad y eficiencia en la consulta y el
acceso a la informacion pubica.

Participacion en el seguimiento y eva-
luacion

Implementar herramientas de evaluacion
de las actividades en los escenarios de re-
lacionamiento con la ciudadania, publicar
y visibilizar los aportes, acciones de mejo-
ray correctivos en la gestion institucional
que se tomaron con base en la participa-
cion ciudadana.

Disefiar y realizar ejercicios de participa-
cion ciudadana para la evaluar os resulta-
dos de los tramites y otros procedimientos
administrativos racionalizados.

Disefiar y realizar ejercicios de participa-
cion ciudadana para la evaluacion del im-
pacto de la implementacion de los ajustes
razonables realizados por las entidades a
los distintos espacios de relacionamiento.

Tenga en cuenta:

Las entidades distritales deben implementar las
directrices de Gobierno Abierto expedidas en la
Directiva 05 de 2020 que establece los princi-
pios, el esquema de gobernanza y las acciones
de las estrategias definidas en este lineamiento:
Senda de la integridad: Estrategias para la
transparencia y la gerencia abierta

ticipacion y la colaboracion ciudadana

Transformacion digital

Democracia directa: Estrategias para la par-

Inteligencia colectiva: Estrategias para la
ideacion, co-creacion e innovacion




|

5. Etapa de Seguimiento
y Evaluacion

Con el fin de garantizar el avance en la pla-
neacion e implementacion del Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la Ciudadania,
es importante que las entidades conozcan de
manera permanente l0s avances en su gestion y
los logros de los resultados y metas propuestas
para mejorar la interaccion con la ciudadania,
en los tiempos y recursos previstos y si se han
consequido los resultados esperados y deseados
para la ciudadania.

5.1. Seqguimiento

a. Seguimiento a los instrumentos de

planeacion institucional

Siguiendo los lineamientos de la politica de
seguimiento y evaluacion del desempefio insti-
tucional del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion -MIPG se espera que las entidades de-
sarrollen actividades de sequimiento a través del
monitoreo de las actividades y metas de los pla-
nes que se implementan en la entidad (plan de
accion, el PAAC, el PAA, entre otros).

b. Mecanismos y herramientas de seguimien-
to y evaluacion.

La Mesa Técnica de apoyo de relacionamien-
to con la ciudadania creada al interior del Comité
de Gestion y Desempefio de cada entidad distri-
tal tiene la responsabilidad de realizar la imple-
mentacion y seguimiento de los lineamientos
del Modelo Distrital de Relacionamiento con la
Ciudadania. Para lo cual debe realizar reuniones
trimestrales de sequimiento y elaborar informes
trimestrales de seguimiento. De igual identificar

y definir los mecanismos y herramientas de se-
guimiento al interior de la entidad.

Cada entidad distrital debera hacer una revision
permanente de los indicadores y demas mecanis-
mos de seguimiento existentes a nivel institucio-
nal y distrital para validar su pertinencia frente al
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con
la Ciudadania.

Teniendo en cuenta el sequimiento y la eva-
luacion contribuye a retroalimentar la planeacion
institucional, resulta importante divulgar al interior
de la entidad en el Comité de Gestion y Desempe-
fio Institucional los resultados de las evaluaciones
y que los mismos sean usados como insumos para
la identificacion de acciones por implementar por
parte de la entidad.

A nivel institucional, para las etapas de planea-
cion, sequimiento y evaluacion, la entidad podra
disefiar los indicadores y los mecanismos de se-
guimiento que considere pertinentes para medir,
evaluar, revisar y tomar decisiones respecto de la
implementacion de este Modelo.

A nivel Distrital, la Secretaria General de la Al-
caldia Mayor de Bogotd, D.C., desarrollara las he-
rramientas e instrumentos para evaluar el nivel de
avance y resultados de las entidades distritales en
la implementacion del Modelo.

¢. Realizar ejercicios de autodiagnéstico.

Los ejercicios de autodiagnosticos permiten
a las entidades distritales identificar los aspectos
requeridos para la implementacion de las politicas
de relacionamiento con la ciudadania. Haciendo
uso de las herramientas de autodiagnostico que
el DAFP ha puesto a disposicion de las entidades
para la implementacion de las politicas de relacio-
namiento con la ciudadania que hacen parte del
Modelo Integrado de Planeaciony Gestion - MIPG.



d. Seguimiento de politicas publicas distritales

Las politicas publicas distritales son adoptadas
mediante documento CONPES D.C, al igual que
sus modificaciones y actualizaciones segun lo
establece el Decreto 668 de 2017. Las entidades
distritales dentro en su marco institucional reali-
zan sequimiento a las acciones de politica publica
de as cuales son responsables o corresponsables.
En el marco de este esquema de adopcion, sequi-
miento y evaluacion de politicas publicas, es im-
portante tener en cuenta las politicas adoptadas
y que impactan alguno de los escenarios de rela-
cionamiento.

Politicas adoptadas mediante documento

CONPESD.C::

o Conpes 01 de 2019 Politica Publica Distrital
de Transparencia, Integridad y No Toleran-
cia con la Corrupcion

o Conpes 03 de 2019 Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania

5.2. Evaluacion

De acuerdo con los lineamientos de DAFP la
evaluacion tendra los siguientes niveles:

a. Evaluacion del desempeiio institucional
Desde MIPG se tiene la principal herramienta
de evaluacion de la gestion institucional en la Me-
dicion del Desempefio Institucional MDI, la cual se
fundamenta en el reporte anual de informacion a
través del Formulario Unico de Reporte y Avance
de Gestion- FURAG y tiene como objetivo “medir

anualmente la gestion y el desemperio de las en-
tidades publicas del orden nacional y territorial en
el marco de los criterios y estructura tematica, tan-
to de MIPG como de MECI" (DAFP, 2021, pag. 15).

De esta medicion se desprenden unos indices
por dimensiones y politicas que permiten a las en-
tidades distritales conocer el nivel de avance en la
implementacion de los lineamientos de las politi-
cas de gestion y desempefio de MIPG asociadas al
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con
la Ciudadania.

En el siguiente link se encuentra el enlace al:

o Formulario Unico de Reporte y Avance de
Gestion- FURAG

¢ Indices de Gestién y Desempefio de las po-
liticas en relacion con el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

o Transparencia, Acceso a la Informacionyy lu-
cha contra la Corrupcion

o Servicio al ciudadano

o Racionalizacion de tramites

e Participacion ciudadana

b. Evaluar el logro de resultados y la percep-
cion de los grupos de valor.

o Bajo los lineamientos establecidos en este

Modelo se deberan revisar los indicadores

y los mecanismos de seguimiento exis-

tentes en las entidades distritales para

tener en cuenta los cuatro escenarios de

relacionamiento con la ciudadania. Para


https://www.sdp.gov.co/gestion-socioeconomica/politicas-sectoriales/politicas-publicas-sectoriales/politica-publica-de-transparencia-integridad-y-no-tolerancia-la-corrupcion
https://www.sdp.gov.co/gestion-socioeconomica/politicas-sectoriales/politicas-publicas-sectoriales/politica-publica-de-transparencia-integridad-y-no-tolerancia-la-corrupcion
https://www.sdp.gov.co/gestion-socioeconomica/politicas-sectoriales/politicas-publicas-sectoriales/politica-publica-de-transparencia-integridad-y-no-tolerancia-la-corrupcion
https://www.sdp.gov.co/sites/default/files/conpes_03_servicio_a_la_ciudadania.pdf
https://www.sdp.gov.co/sites/default/files/conpes_03_servicio_a_la_ciudadania.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/medicion_desempeno
https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/medicion_desempeno
https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/resultados-medicion
https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/resultados-medicion
https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/resultados-medicion

lo anterior la Secretaria General dara li-
neamientos para articular las encuestas de
percepcion y satisfaccion de la ciudadania
que se realizan en los diferentes escena-
rios de relacionamiento.

Las entidades distritales definen los indi-
cadores de efectividad, oportunidad y/o
calidad en la entrega de bienes y servicios
segun las metas y procesos misionales es-
tablecidos (subsidios asignados, victimas
indemnizadas, estudiantes matriculados,
etc.).

De otra parte, la entidad debe evaluar la
percepcion ciudadana frente a la satisfac-
cion de sus necesidades y expectativas, y
en cuanto a la gestion integral de la enti-
dad en los escenarios de relacionamiento.
En cuanto a la respuesta de la entidad a las
peticiones, desde la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota a través de la
Direccion Distrital de Calidad se realizara
la evaluacion de calidad y sequimiento a
la oportunidad de las respuestas emitidas
a través del Sistema de Gestion de Peti-
ciones Ciudadanas - Bogotd Te Escucha.
Las entidades distritales deben seguir los
parametros de “Guia para la evaluacion de
calidad a las respuestas emitidas mediante
el Sistema Distrital para la Gestion de Pe-
ticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha’,
para verificar el cumplimiento de los crite-
rios alli establecidos: coherencia, claridad,
calidez, oportunidad y manejo del sistema.

Ejemplos de instrumentos para evaluar la per-
cepcion ciudadana:

e Encuestas de percepcion ciudadana.

o Evaluacion de calidad y entrega de bienesy
servicios a la ciudadania.

o Evaluacion ciudadana de las estrategias de
acceso a servicios y realizacion de tramites
de las entidades del Distrito Capital.

e Evaluacion ciudadana de calidad y oportu-
nidad de la informacion publica.

e Evaluacion ciudadana de los procesos de
control social y rendicion de cuentas, asi
como de los espacios de participacion ciu-
dadana.

5.3. Divulgaciony
retroalimentacion los resultados.

Con el fin de fortalecer la gestion a partir del
uso de datos e informacion para la toma de deci-
siones, se espera que las entidades documenten
a través de informes, reportes, evaluaciones, etc.,
los avances y los resultados en la implementacion
del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania.

Ademas, con el fin de que los/as servidores/as
puedan usar la informacion en su gestion, y que
la ciudadania conozca estos avances y resulta-
dos, las entidades deberan divulgar en todos los
espacios de relacionamiento, de la manera, for-



ma y formato que la entidad considere pertinente
basado en los resultados de la caracterizacion de las
necesidades de informacion; los informes, reportesy
documentos en general asociados a la etapa de se-
guimiento y evaluacion.

Vale la pena recordar que, en el marco de la im-
plementacion de las politicas de relacionamiento
con la ciudadania, las entidades deben elaborar y
divulgar los siguientes informes como lo establece la
Resolucion 1519 de 2020 en el anexo 2:

o Informes de peticiones, quejas, reclamos, suge-
rencias, denuncias por presuntos actos de co-
rrupcion y solicitudes de acceso a informacion

publica.

o Informes de evaluacion del proceso de rendi-
cion de cuentas.

o Informes de evaluacion del proceso de partici-
pacion ciudadana.

Anexo 1. Marco juridico

Noma __________________|Ariclo_____|Disposicién

¢ Informes de sequimiento de los Planes Anti-
corrupciony de Atencion al Ciudadano, ahora
Programas de transparencia y ética publica.

o Informes semestrales del/la Defensor/a de la
Ciudadania.

Estos y otros informes que evaluan aspectos y
politicas de gestion y desempefio de los escena-
rios de relacionamiento con la ciudadania contri-
buyen a retroalimentar la alta direccion y la toma
de decisiones respecto a la oferta institucional
de acuerdo con las necesidades, los intereses,
las expectativas y las preferencias de los grupos
de valor. Asimismo permiten identificar buenas
practicas y lecciones aprendidas como parte del
proceso de retroalimentacion, gestion del cono-
cimiento y aprendizaje continuo en las entidades
distritales.

Constitucion Politica de Colombia Articulo 2°

Define los principios fundamentales del Estado co-

lombiano, entre los cuales se menciona la garantia de
los derechos y el cumplimiento de los deberes de la
ciudadania.

Ley 489 de 1998 “Por la cual se dictan nor-
mas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se
expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el gjercicio de las atribuciones
previstas en los numerales 15 y 16 del articulo
189 de la Constitucion Politica y se dictan
otras disposiciones.”

Articulo 32, articulo
modificado por el arti-
culo 78 de la Ley 1474
de 2011.

Establece la obligatoriedad para las entidades publicas
de promover espacios de participacion con el objeto
de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la
sociedad civil en la formulacion, ejecucion, controly
evaluacion de la gestion publica.

Ley 850 de 2003 “Por medio de la cual se En general Reglamenta el ejercicio participativo de las veedurias
reglamentan las veedurias ciudadanas.” Ciudadanas en Colombia
Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan dis- | En general Tiene por objeto facilitar las relaciones de los par-

posiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.”

ticulares con la Administracion Publica mediante la
observancia de los principios de la politica de raciona-
lizacion, estandarizacion y automatizacion de tramites,
a fin de evitar exigencias injustificadas a los adminis-
trados.




Norma ______________|Aticulo | Disposicion

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el
Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.”

Articulos 5,6,7,8y9

Los mencionados articulos establecen Derechos,
deberes, prohibiciones, impedimentos y recusaciones
en la relacion de las personas con las autoridades.

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanis-
mos de prevencion, investigacion y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica.

Articulo 76

Establece la obligacion para todas las entidades
publicas de contar con una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que la ciudadania formule.

Ley 1581 de 2012 Reglamentada parcial-
mente por el Decreto Nacional 1377 de

2013. Reglamentada Parcialmente por el
Decreto 1081 de 2015. “Por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de
datos personales.”

En general

Desarrolla y protege los derechos y garantias con-
signadas en el articulo 15 constitucional, en especial
el que tienen las personas, de conocer, actualizar y
rectificar la informacion que se haya recogido de ellas
en bases de datos o archivos.

Ley 1712 de 2014 “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.”

En general

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

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Codigo de Procedi-
miento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

En general

Establece reglas generales y especiales frente al ejerci-
cio del derecho fundamental de peticion en Colombia.

Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion
democratica”

En general

Tiene por objeto promover, proteger y garantizar
modalidades del derecho a participar en la vida poli-
tica, administrativa, economica, social y cultural, y asi
mismo a controlar el poder politico.

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 relacion con
la racionalizacion de tramites y se dictan
otras disposiciones”

En general

Establece la obligacion para los departamentos,
distritos y municipios con mas de 100.000 habitantes,
de crear dentro de su planta de personal existente
una dependencia unica de relacion con el ciudadano
que se encargara de liderar al interior de la entidad

la implementacion de las politicas que incidan en la
relacion Estado Ciudadano.

Ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual se
adoptan medidas en materia de transparen-
cia, prevencion y lucha contra la corrupcion y
se dictan otras disposiciones”

Articulo 31

Modifica el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 que
establecia la creacion de los Planes Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano, sefialando que ahora las
entidades del orden nacional, departamental y munici-
pal deberan implementar Programas de Transparencia
y Etica Publica.

Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

En general

Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
como instancia coordinadora de las politicas, es-
trategias, programas, metodologias, mecanismosy
actividades encaminados a fortalecer la Administracion
al servicio del ciudadano.




Norma ________________|Articulo Disposicion

Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se
dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion
Publica”

En general

Tiene por objeto suprimir o reformar los tramites,
procedimientos y regulaciones innecesarios existentes
en la Administracion Publica, con el fin de facilitar la
actividad de las personas naturales y juridicas ante las
autoridades.

Decreto 1377 de 2013 “Por el cual se regla-
menta parcialmente la Ley 1581 de 2012.

Articulos 4,5, 6,7 8,9,
11,12, 13, 14,15, 16, 17

Reglamenta la recoleccion, autorizacion y tratamiento
de los datos personales.

Derogado parcialmente por el Decreto 1081 | 18,19, 23y 27.

de 2015"

Decreto 886 de 2014 compilado en el Decre- | En general Reglamenta la informacion minima que debe contener

to 1074 de 2015 “Por el cual se reglamenta el el Registro Nacional de Bases de Datos, creado por la

articulo 25 de la Ley 1581 de 2012, relativo al Ley 1581 de 2012, asi como los términos y condiciones

Registro Nacional de Bases de Datos” bajo las cuales se deben inscribir en este los Respon-
sables del Tratamiento.

Decreto 103 de 2015 compilado en el Decre- | En general Reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 en lo

to 1081 de 2015 “Por el cual se reglamenta relativo a la gestion de la informacion publica.

parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan

otras disposiciones”

Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se | Libro 2 Parte 1 Titulo1 | Establece las disposiciones generales en materia de

expide el Decreto Unico del Sector Presiden- transparencia y del derecho de acceso a la informa-

cia de la Republica” cion publica nacional.

Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 | Capitulo 25 Articu- Reglamenta la informacion minima que debe contener

“Por medio del cual se expide el Decreto los2.2.2.26.1.1al el Registro Nacional de Bases de Datos, creado por la

Unico Reglamentario del Sector Comercio, 2222634 Ley 1581 de 2012, asi como los términos y condiciones

Industria y Turismo.” bajo las cuales se deben inscribir en este los Respon-
sables del Tratamiento.
Reglamenta informacion minima que debe contener
el Registro Nacional de Bases de Datos, reglas sobre su
consulta, plazos para inscripcion, entre otras.

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adicio- | En general Establece reglas frente a la presentacion, radicacion y

na el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del constancia de las peticiones presentadas verbalmente.

Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto

Unico Reglamentario del Sector Justicia y del

Derecho, relacionado con la presentacion,

tratamiento y radicacion de las peticiones

presentadas verbalmente”.

Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se | Articulo 2.2.22.2.1. Establece la politica de servicio al ciudadano como

modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto una de las politicas de gestion y desempefio institucio-

Unico Reglamentario del Sector Funcion nal del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Publica, en lo relacionado con el Sistema de

Gestion establecido en el articulo 133 de la

Ley 1753 de 2015”

Decreto 1115 de 2017 “Por el cual se modi- | Articulo 1 Modifica el plazo de inscripcion de las bases de datos

fica el articulo 2.2.2.26.3.1 del Decreto 1074
de 2015 - Decreto Unico Reglamentario del
Sector Comercio, Industria y Turismo "

en el Registro Nacional de Bases de Datos.




Norma ______________|Adiculo | Disposicién

Decreto 1008 de 2018 “Por el cual se En General Establece la estructura general de la Politica de Go-
establecen los lineamientos generales de la bierno Digital y los habilitadores transversales entre los
politica de Gobierno Digital y se subroga el cuales se destaca el habilitador de servicios ciudada-
capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del libro nos digitales como uno de los elementos clave para
2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico promover el uso y aprovechamiento de las tecnologias
Reglamentario del sector de Tecnologias de de la informacion y las comunicaciones para consoli-
la Informacion y las Comunicaciones” dar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e
innovadores, que generen valor publico en un entorno
de confianza digital.

Decreto Ley 2106 de 2019 “Por el cual se En general Tiene por objeto simplificar, suprimir y reformar trami-
dictan normas para simplificar, suprimir y tes, procesos y procedimientos innecesarios existentes
reformar tramites, procesos y procedimientos en la Administracion Publica.
innecesarios existentes en la administracion
publica.”

Decreto 620 de 2020 “Por el cual se subroga | En general Define los servicios ciudadanos digitales base de
el titulo 17 de la parte 2 del libro 2 del autenticacion digital, interoperabilidad y carpeta
Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse ciudadana digital

parcialmente los articulos 53, 54, 60, 61y

64 de la Ley 1437 de 2011. los literales . j y

literal a del pardgrafo 2 del articulo 45 de la

Ley 1753 de 2015, el numeral 3 del articulo

147 de la Ley 1955 de 2019, y el articulo 9

del Decreto 2106 de 2019, estableciendo los

lineamientos generales en el uso y operacion

de los servicios ciudadanos digitales”

Decreto 088 de 2022 “Por el cual se adi- En general Establece los conceptos, lineamientos, plazosy
ciona el Titulo 20 a la Parte 2 del Libro 2 del condiciones para la digitalizacion y automatizacion de
Decreto Unico Reglamentario del Sector de tramites y su realizacion en linea.

Tecnologias de la Informacion y las Co-

municaciones, Decreto 1078 de 2015, para

reglamentar los articulas 3, 5Y 6 de la Ley

2052 de 2020, estableciendo los conceptos,

lineamientos, plazos y condiciones para la

digitalizacion y automatizacion de tramites y

su realizacion en linea”

Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual Articulos 2,3,4 Establece lineamientos en servicio al ciudadano, parti-
se establecen lineamientos para preservar y cipacion ciudadana y acceso a la informacion.
fortalecer la transparencia y para la

prevencion de la corrupcion en las Entidades

y Organismos del Distrito

Capital”

Decreto Distrital 197 de 2014 Modificado por | En general Adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la

el Decreto Distrital 847 de 2019 “Por medio
del cual se adopta la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de
Bogotd D.C"

Ciudadania.
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Decreto Distrital 847 de 2019 “Por medio del | En general Establece y unifica, para todas las entidades que con-

cual se establecen y unifican lineamientos en forman el Distrito Capital, los lineamientos en materia

materia de servicio a la ciudadania y de im- de servicio a la ciudadania, racionalizacion de tramites

plementacion de la Politica Publica Distrital e implementacion de la Politica Publica Distrital de

de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras Servicio a la Ciudadania”

disposiciones”

Decreto Distrital 189 de 2020 “Por el cual se | En general Expide lineamientos generales sobre transparencia,

expiden lineamientos generales sobre trans- integridad y medidas anticorrupcion.

parencia, integridad y medidas anticorrup-

cion en las entidades y organismos del orden

distrital y se dictan otras disposiciones”

Decreto Distrital 293 de 2021 “Por el cual En general Modifica lineamientos en materia de servicio a la

se modlifican lineamientos en materia de Ciudadania y de implementacion de la Politica Publica

servicio a la ciudadania y de implementacion Distrital de Servicio a la Ciudadania.

de la Politica Publica Distrital de Servicio a la

Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”

Decreto Distrital 610 de 2022 “Por medio del | Articulo 36 Establece que las entidades deberan garantizar todos

cual se adopta el Modelo de Gestion Juridica los mecanismos para facilitar a la ciudadania el acceso

Anticorrupcion para el Distrito Capital y se a la informacion, dinamicas de control social, asi como

dictan otras disposiciones” la participacion y sequimiento a los recursos publicos
y hechos o conductas asociadas con posibles actos de
corrupcion.

Decreto 542 de 2023 “Por medio del cual se | En general Establece el marco de referencia para planear,
adopta el Modelo Distrital de Relacionamien- articular, ejecutar, hacer sequimiento y evaluar
to Integral con la Ciudadania y se dictan otras las politicas de gestion y desemperio, que buscan
disposiciones” mejorar la relacion entre la Administracion Distrital y la

Ciudadania.

Resolucion 1519 de 2020 del Ministerio En general Establece los criterios para la estandarizacion de con-
TIC “Por la cual se definen los estandares y tenidos e informacion, accesibilidad web, seguridad
directrices para publicar la informacion se- digital, datos abiertos y formulario electronico para
fialada en la Ley 1712 de 2014 yse definen los Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denun-
requisitos materia de acceso a la informacion cias (PQRSD).
publica, accesibilidad web, sequridad digital,

y datos abiertos”

Documento CONPES 3649 de 2010 “Me- En general Establece lineamientos generales frente a la Politi-
diante el cual se establecen los lineamientos ca Nacional de Servicio al Ciudadano con el fin de
generales y el alcance de la Politica Nacional incrementar la satisfaccion de la ciudadania para con
de Servicio al Ciudadano” la Administracion Publica Nacional.

Documento CONPES En general Define los elementos principales a tener en cuenta
3785 de 2013 para mejorar la efectividad y eficiencia de las enti-
“Politica Nacional de Eficiencia dades, con el fin de garantizar que el servicio que
Administrativa al Servicio del Ciudadano” prestan a la ciudadania responda a sus necesidades y

expectativas, mediante un andlisis integral desde dos
areas: elementos de la ventanilla hacia adentro y hacia
afuera.

Documento CONPES D.C. 03 de 2019 En general Establece el plan de accion de la Politica Publica Distri-

Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania

tal de Servicio a la Ciudadania.
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