Departamento
Nacional
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Subdireccion Territorial y de Inversion Publica
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano- PNSC




Objetivos

1. Reconocer el Servicio al ciudadano como
proceso transversal en la administracion publica.

2. Desarrollar un Ejercicio practico de
Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos
de interés .

3. Revisar la Herramienta observatorio juridico del
PNSC, para repasar normativa relacionada con la
gestion de servicio.
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Cada interaccion con
un ciudadano, es una
oportunidad para
transformar:

Tu vida, la de ellos, la
administracion
publica y si,

el pais entero.

o Planaacit




Ejercicio 1.
Tejiendo la RED
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https://www.youtube.com/watch?v=73FHQVdgjYU-
https://www.youtube.com/watch?v=TrACt8kfVDY
https://www.youtube.com/watch?v=xKdyRRe50Ow

A que los invitamos?....
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Ejercicio 2
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0JOS DE LA LLAVE

Nifnos cientificos ganan nuevo premio

Por quepasa_admin i1 Enero12, 2012

®®

César Araya Aguilera y Ronal Puelles Villalobos, los
alumnos del 8° B de la Escuela Ameérica de Combarbala
que el 11 de noviembre pasado protagonizaron la cronica
de revista Qué Pasa "Los nifios cientificos de
Combarbala”, viajaran en octubre de este afio a Portugal
para participar en un concurso mundial de ciencias con su
proyecto estrella: recliclar el polvo de la piedra de
combarbalita y convertirlo en ladrillos.

Su participacion en ese torneo surgid luego que lograran
el segundo lugar -despues de Ecuador- en un concurso latinamericano de ciencias (Cientec) realizado en
Lima con el mismo proyecto.

Césary Ronal son parte del taller de astronomia que dirige la profesora Ximena Villanueva, en el que
participan una docena de alumnos de la Escuela America y quienes en menos de un afio ya han ganado
tres concursos de ciencias.

Los nifios, de promedio 6,9 y 6 6, respectivamente, ademas de su proyecto de reciclaje trabajan en la idea
de una maquina que pueda atrapar el polvo de la piedra con la que hacen artesania en la Zona.

http://www.quepasa.cl/articulo/actualidad/2011/11/1-6945-9-los-ninos-cientificos-de-combarbala.shtml/
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El pensamiento automatico nos da una visién parcial
del mundo...

En la mayor parte de nuestras decisiones y opinlones, pensamos de manera automatica. Utilizamos marcos estrechos y recurrimos a asoclaclones
¥ supuestos predeterminados, gue pueden llevarnos a formar una Imagen errdnea de la situackon. Incluso los detalles s IMportancia de la forma
en gque s2 presenta una situackon pueden afectar el modo en que la percibimos, puesto que tendemos a sacar conclusiones apresuradas a partir de
Informacian himitada.
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DNP/Feria Nacional de Servicio al Ciudadano, 2012
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@ESTI()N DEL PASAPORTE

N 9 s | cali2015
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http://www.elpais.com.co/elpais/cali/noticias/congestion-gran-problema-para-tramite-pasaporte-cali
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http://www.vanguardia.com/santander/floridablanca/293194-invitan-a-actualizar-los-datos-de-2015
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¢Qué dicen las personas sobre el servicio?

Cuando yo le menciono la palabra tramite o servicio,
équé es lo primero que viene a su mente?

Acceso a derechos

Altos Costos

Reclamos/quejas/probl...

Pagos/...

Pérdida de tiempo

Pago de servicios...

Congestién/ Demoras /...

Solicitar documentos

Diligencias / Vueltas

¢Coémo consideran los ciudadanos el servicio que prestan las
entidades publicas?

Fuente: DNP- PNSC— Encuesta Percepcidn Ciudadana 2014

P 3%
[ 57
60,0 -
1,9% 50,748 5
45,0 -
3,2%
3,4% 30,0 -
5,6% 15,0 - 12,0 11,8
21,2% 0,5 0,2
0,0 - .
27,1% Bueno Regular Malo No sabe/no
informa
35,0%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% m 2011 m 2013

Fuente: DANE — Encuesta de Cultura Politica 2011-2013
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ENCUESTA DE CULTURA POLITICA

88,6% personas de 18 afios y mas, prefieren desplazarse hasta la sede fisica
de las entidades publicas para realizar tramites...

Porcentaje de personas de 18 afios y mas que realizaron tramites, solicitudes de
informacién, reclamaciones, renovacion o actualizacién de documentos
segun canales utilizados
Cabeceras municipales

902 ggp
Total personas de 18 afios y més mad
80,0 que realizaron tramites, solicitudes d
informacién, reclamaciones
2 60,0 renovaciones o actualizaroi
g documentos: 5.505 (miles)
<]
K 40,0 280 205
0.0 -L
Se desplaz6 hasta la sede Consultd la pagina Web Liamé por Asistié a un centro
fisica de la entidad pdblica de la entidad publica teléfono(fi joloelular) integrado de servicios
m2013 = 2015

Fuente: DANE = Encuesta de Cultura Politica 2015.
Nota: En ¢ gridfico se presentan los 4 canales que tuvieron mayor prevalencia, en total se indaga por 8.
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ENCUESTA DE CULTURA POLITICA

Aumento el porcentaje de personas de 18 aiios y mas que re:glizarnn'trémites,
solicitudes de informacién, reclamacién, renovacién o actualizaciéon de
documentos en alguna entidad publica

Porcentaje de personas de 18 afios y mas que realizaron
tramites, solicitudes de informacién, reclamaciones,
renovacion o actualizaciéon de documentos
Cabeceras municipales

30,0 4
Total personas de
21,8 18 afios y mads:
£.20,0 19.4 25.219 (miles)
2
& 10,0
0,0

Realizd algun tramite, solicitud de informacion,
reclamacién, renovacion o actualizacién de
documentos en alguna entidad publica para usted o
para terceros

m2013 = 2015
Fuente: DANE = Encuesta de Cultura Polltica 2015.
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A. Una filosofia de vida que nos impulsa, como personas o entidades,
a ayudar a los demas, vocacion interna.

B. La razon de ser de la Administracion Publica.

C. Se dirige facilitar el que la ciudadania cumpla con sus deberes
como tales y a que les sean reconocidos sus derechos.

D. Todas las actividades que una entidad o sus servidores desarrollan
o efectlan para garantizar el goce efectivo de los derechos
ciudadanos.
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¢A qué tiene derecho un ciudadano?

v Informacidn clara, veraz y completa.
v Asesoramiento en sus tramites.

v" Conocer el estado de la gestion de los procedimientos administrativos y
a obtener copia de los mismos.

v Identificar a las autoridades y personal que tramiten los
procedimientos y exigir responsabilidades a los mismos cuando
legalmente corresponda.

v’ Acceder a registros y archivos.

v’ A presentar quejas o reclamos frente a incumplimiento por parte de los
servidores publicos.

v A ser tratado con el maximo respeto.
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éCon qué contamos desde en DNP para
cambiar a una cultura de servicio?
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PNSC O

PROGRAMA NACIONAL
DE SERVICIO AL CIUDADANO

Es un Programa de la Subdireccion
Territorial y de inversion Publica del DNP
gue asesora y acompafna a las entidades
brindando  herramientas  técnicas v
metodoldgicas para mejorar la calidad en su
gestion en la prestacion de los servicios del
Estado.

Ejes de intervencion

e Coordinacion interinstitucional.

* Disefo e implementacion de
Herramientas.

* Despliegue institucional y territorial.
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¢Qué objetivos politica nacional de servicio?

EFICIENCIA CIUDADANO

-
m 7
Arreglos St
institucionales g

moE L
Becay i Cumplimiento

De ko ventonilla  procedimientos epenesalsd De la ventanilla

hacia adentro hacia fuera

0 g
an
Servidores Certidumbre
Publicos (acuerdos y reglas dlaras)

servicios

+ Efectividad  * Colaboracion ¢ Informacion \
compartidos

Mejorar el tratamiento de las
solicitudes del ciudadano que
accede a los servicios de |la
administracion publica.

Cualificar los equipos de trabajo.

Fortalecer el enfoque de gerencia
del servicio al ciudadano en Ia
administracion politico-nacional.

Contribuir a la coordinacion y al
impulso de iniciativas integrales de
mejoramiento de los canales de
atencion de las entidades

CONPES 3785 de 2013
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v’ Que los ciudadanos sean el eje de la

gestion.

v Que se simplifiquen y racionalicen los

tramites.

v/ Que se hable en lenguaje claro vy

comprensible.

v’ Que se integren servicios y se facilite el

aCceso.

v Que el servicio y los servidores sean

reconocidos por su importancia por los

ciudadanos y la administracion.

DNP/Feria Nacional de Servicio al Ciudadano, 2012
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2. CARACTERIZACION DE CIUDADANO,
USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES, UN
PROCESO DESDE LA EXPERIENCIA..

Ejercicio practico aplicacion guia de
caracterizacion
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DNP/Feria Nacional de Servicio al Ciudadano, 2012
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¢Qué es una caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de
interés ?

Se refiere a identificar las particularidades de los ciudadanos, usuarios
o grupos de interés con los que interactua cada una de las entidades,
para:

 Disenar o adecuar la oferta institucional.

e Establecer estrategias de implementacion o mejora de canales de
atencion.

* Disefar estrategias de comunicaciones e informacion.
* Disefar estrategias de rendicion de cuentas.
 |Implementar y evaluar politicas publicas
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Caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés

POBLACION IDENTIFICACION AGRUPACION POR
| DE VARIABLES | VARIABLES Anélisis de |a
informacion -
—V'/ ‘-q-/ formulacion de

"oy estrategias y cursos
foaccl

Variables de i

agrupacion
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La caracterizacion de ciudadanos, es un requisito comun de las Politicas de
Desarrollo Administrativo establecidas en el Decreto 2482 de 2012.

a. Politica de Servicio al Ciudadano: busca mejorar la efectividad, colaboraciény
eficiencia de las entidades y sus capacidades para atender oportunamente y
con calidad los requerimientos de los ciudadanos (Conpes 3785 de 2013).

* Ajustes de procesos y procedimientos,

* Definicion de Procesos de cualificacion de servidores publicos,
e Oferta de canales de atencién y de informacidn

* Identificacion de canales a priorizar |

e Acciones para la atencién adecuada segun el tipo de usuario

e Oferta institucional

* Presentaciéon la informacién,

e Ajustes fundamentales en la infraestructura fisica,

* Posibilidades de implementacion de nuevas tecnologias.

* Protocolos para interactuar con los ciudadanos.

— PNSCO
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* b. Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas: Permite establecer la
informacion, el tipo de dialogo y los incentivos para la participacion
ciudadana.

* . Registro en el Sistema Unificado de Informacion de Tramites (SUIT):
requiere la identificacion de las caracteristicas de la poblacion objetivo. El
registro de los tramites en los diferentes sistemas de informacion,

 d. Gobierno en linea : Permite adecuar la implementaciéon de sistemas y
tecnologias de la informacidon a las expectativas y preferencias de los
usuarios en materia de canales electrénicos, con el fin de satisfacer
adecuadamente sus requerimientos y priorizar intervenciones.

DNPz ENSCO TODOS PORUN
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SRR

Identificar
objetivos y
alcance

N

Establecer
un lider

Identificar
variables y
niveles de

desagregacion

N —

Priorizar

variables

Pasos para realizar un ejercicio de caracterizacion

Identificar
mecanismos
para recolectar
informacion

segmentos

Automatizar la
informacion y
establecer grupos o

)

Publicar la
informacion

~N—

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION



PASO 1 : IDENTIFICAR LOS OBIJETIVOS DE LA CARACTERIZACION Y SU
ALCANCE

Establecer para qué se hace la caracterizacion y cual es el uso que se va a dar a
los resultados, garantiza la validez y utilidad de los resultados.

Se recomienda formular un objetivo general que incluya los propdsitos de la
caracterizacion y luego en los objetivos especificos, formule el alcance de Ia
caracterizacion para cada politica.

“El objetivo general define el fin ultimo de la caracterizacion y se debe formular
partiendo de un verbo en infinitivo que denote una accion a desarrollar, un
objeto sobre el cual recae la accion y algunos elementos adicionales que
amplien la informacion “

X - PNSCO
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Construccion de un objetivo

Elementos
El objeto sobre el adicionales de
cual recae la accion contexto o
(Sujeto) descriptivos (Frase
calificativa)

La accion que se espera realizar

(Verbo)

Ejemplo :

Disefiar acciones de diadlogo presencial en el marco del proceso de
rendicion de cuentas Disefar acciones de dialogo virtuales en el marco
del proceso de rendicion de cuentas

%) DNPi=- PNSCO TODOS PORUN
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PASO 2 ESTABLECER UN LIDER DEL EJERCICIO DE CARACTERIZACION

Una vez identificados los objetivos generales y especificos del ejercicio de
caracterizacion, se recomienda identificar un grupo de trabajo
interdisciplinario o una dependencia responsable por el liderazgo del
ejercicio y por la coordinacion al interior de la entidad con las
dependencias interesadas en el uso de la informacion.

DNP= PNSCO TODOS PORUN
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PASO 3 ESTABLECER VARIABLES Y NIVELES DE DESAGREGACION DE LA
INFORMACION

Identificar los tipos de variables o categorias a estudiar y el nivel de
profundidad o desagregacion de la informacion requerido.

Variables para la caracterizacion general de personas naturales: ciudadanos o
usuarios y para la caracterizacion de personas juridicas. empresas,
organizaciones, otras entidades de la administracion publica.

Estas son indicativas y deben adaptarse segun cada entidad, sus intereses,
necesidades, objetivos definidos, tipologia de servicios y objeto misional.

A. Variables geograficas
-Ubicacion: areas urbanas o rurales, municipios o ciudades capitales, barrios,
-Clima : calido, templado, frio.

DNPEz:  PNSCO TODOS PORUN
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Tipos o categorias de variables para caracterizar personas naturales

# Ubicacion
# Clima

e

Tipo y numero de documento

= Edad - Régimen de afiliacion
*Sexo - Puntaje del Sisbén

+ Actividad economica - Tamano familiar

= Estrato socio-economico - Estado del ciclo familiar
* Escolaridad - Lenguas o idiomas
*Vulnerabilidad - Ingresos

Intrinsecas

* |nterasas = Usode canales
¢ Llugares de encuentro - Conocimientos
¢ Arracn 3 canales - Dialecto
meeed D& comportamiento
* Niveles de uso Beneficios buscados
= Eventos

® DNPE=- PNSCC) TODOSPORUN
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B. Variables demograficas: Caracteristicas de una poblacion

-Tipo y numero de documento

-Edad

-Sexo

-Ingresos Actividad : estudiante, ama de casa, empleado, empresario ..
-Estrato socio-econdmico

-Régimen de afiliacion al Sistema General de Seguridad Social
-Puntaje del Sisbén

-Tamaio familiar

-Estado del ciclo familiar

-Escolaridad

-Lenguas o idiomas

-Vulnerabilidad: Madres cabeza de familia, personas con discapacidad, en
situacion de desplazamiento, victimas de la violencia, reinsertados, mujeres
embarazadas

= PNSCO
DNP" pesc PROGRAMA NACIONAL
BEOSRANA DR

NG

TODOS PORUN
NUEVO PAiS



C. Variables Intrinsecas: actividades o valores comunes (preferencias
individuales o estilos de vida)

* Intereses o informacion que cautiva la atencion: Temas: deportes,
entretenimiento. Informacion: ejecucion presupuestal, cumplimiento de
metas de PDT..

* Lugares de encuentro: salones comunales, parques, cafés, clubes, foros,..
* Acceso a canales: internet, telefonia movil, fija, redes sociales, TV..
* Uso de canales : Chat, television, puntos de atencion, ferias de servicio..

 Conocimiento : sin conocimiento del servicio, consciente de la existencia
del servicio, usuario del servicio.

 Dialecto: Palabras con significado particular. Copia- Fotocopia -
perendengue

DNPz ENSCO TODOS PORUN
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D. Variables de comportamiento : acciones observadas mas alla del relato.

Permiten identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar con una
entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

* Niveles de uso: usuario potencial, ciudadanos que interactua con la entidad
por primera vez, usuario habitual.

* Beneficios buscados Atributos del servicio que el ciudadano valora o espera:
amabilidad, conveniencia, oportunidad, cobertura, accesibilidad.

 Eventos Situaciones que generan la necesidad de interactuar. En que
momento son receptivos o el tipo de espacios sociales que frecuenta para
realizar posteriormente un acercamiento en la oferta de servicios y tramites.
Ejemplo: vacaciones, trabajo, visitas a centros comerciales .

DNPz ENSCO TODOS PORUN
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Tipos o categorias de variables para caracterizar personas juridicas

— RS E [

¢ Cobertura geografica
* Dispersion
e Ubicacion principal

== Tipologia organizacional

¢ Fuente de recursos - Industria

e Tamano de la entidad - Canales disponibles
e Organizacion / sector del cual depende

* Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés

— BRI

* Procedimiento usado
* Responsable de la interaccion

DNPz=— PNSCO TODOS PORUN
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PASO 4 PRIORIZAR VARIABLES

Nivel de desagregacion: Hacer una priorizacion de variables para escoger
solamente aquellas que sean relevantes para el cumplimiento de los obijetivos,
gue sean facilmente medibles y con relacidn costo beneficio.

* Variables relevantes: relacionadas con el objetivo de la caracterizacién y
aportan al cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

e Variables econdmicas: disponibles a un costo razonable.

* Variables medibles: variables que puedan observarse o medirse para cada
ciudadano, usuario o grupo de interés.

* Variables asociativas: deben permitir realizar segmentaciones. Estas deben
asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoria de los usuarios de
cada grupo para garantizar la relevancia. Caso campana salud- Ejemplo.

* Variables consistentes: variables cuyos resultados o valores permanecen en el
tiempo

s - PNSCO
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Ejemplo Variable asociativa

Iniciativa; Campafias de salud preventivas

Gener Variable Demogrdfica:
Sex0
e
F
Clasifieacién por Edad \

Clasificacion por Edad
Variable Demogréﬁca:®
’ Aangos de Edad

Enfermedades
asatiadas a hombres Variables asociables a las
por eda enfermedades por etapa de lavida

Ejemplo Variable consistente

Dos iniciativas que emplean la variable direccion de ubicacidn

Iniciativa 1;

Iniciativa 2:
Reglstro de empresas Reglstro de familias
en el AUT desplazadas
| |
Datos de Datos de
reglstr registro

Direccidn de ireccién de | naeymentos e 1o
ubleacidn ublcacién de los ntegrantes

t

La direccion de ubicacion puede ser una Variable Consistente
para la iniciativa 1 pero puede no ser consistente para la
iniciativa 2 por la condicion de desplazamiento de la poblacion
objetivo.
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¢Qué variables seleccionar?

-Elaborar un listado con cada una de las variables identificadas, organizar
una tabla o base de datos en la que pueda relacionar cada variable con
los 5 criterios establecidos. Asignar una calificacion de 1 si la variable
cumple con el requisito o 0 si no lo cumple. Posteriormente, se realiza la
suma horizontal de los criterios por variable y se eligen aquellas con
mayor puntaje.

Categoria Yariable ZLa vasiable es_°
Relevante Econdmica Medible Asociativa Consistent

I
Seleccionada
S NO

Puntaje total

Geografico

Demagrafico

Intrinseca

Comportamiento

@ NPz BNSCO TODOS PORUN
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PASO 5 IDENTIFICACION DE MECANISMOS DE RECOLECCION DE
INFORMACION

En este paso se deben identificar los mecanismos mediante los cuales se puede
recolectar la informacion que servira como insumo para la caracterizacion.

Tenga en cuenta:

- Repasar los objetivos del ejercicio de caracterizacidn
- Revisar la informacion de registros administrativos con los que cuenta la
entidad.

- Informacidn disponible en bases de datos de otras entidades ,y encuestas y
estudios realizados por el Departamento Administrativo Nacional de

Estadistica (DANE)..

DNPEz:  PNSCO TODOS PORUN
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Métodos de recoleccidn informacidn

* Encuestas

* Informacion recolectada en puntos de atencidn o servicio al ciudadano
* Buzones de sugerencias

* Registros administrativos (Perfiles o expedientes)

* Grupos focales

 Experimentos de usuarios

* Observacion directa

-Ver Ejemplos GUIA pag 23
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PASO 6 AUTOMATIZAR LA INFORMACION Y ESTABLECER GRUPOS O
SEGMENTOS DE CIUDADANOS

Una vez recolectada la informacidn, sigue la estructuraciéon y automatizacién
de las bases de datos que faciliten el andlisis, cruce vy filtro de la informacidn
con miras a segmentar a los ciudadanos, usuarios o grupos de interés en
grupos gue tengan caracteristicas similares.

Una primera segmentacion se obtiene al cuantificar los ciudadanos, usuarios
o grupos de interés que comparten cada una de las variables.

DNPEz:  PNSCO TODOSPORUN
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Ejemplo:

Si el objetivo esta relacionado con la implementacion de un nuevo servicio
orientado al apoyo en |la generacion de ingresos de madres cabeza de familia de
zonas rurales del municipio del Guamo (Tolima):

Lo ideal es cruzar los datos de la variable que permite identificar los ciudadanos
que son mujeres madres cabeza de familia que viven en el drea rural, con otras
variables como:

(i) ingresos: capacidad econdomica, (ii) puntaje de Sisbén: como criterio de
focalizacion de poblacion vulnerable, (iii) nivel académico: para adecuar los
procesos y procedimientos para facilitar el acceso y adecuar el lenguaje utilizado
en la interaccion (iv) actividad economica: para identificar que actividades
realiza y como el servicio aporta a la generacion de ingresos del hogar, (v)
acceso a canales de atencion: para determinar los canales de atencion mads
apropiados para garantizar el fdacil acceso al servicio, y (vi) niveles de uso: con el
fin de determinar la periodicidad de interaccion de las personas con la entidad y
analizar posibilidades de sequimiento a la implementacion de la estrategia.
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Paso 7 Divulgar y publicar la informacion

Un ultimo paso en el ejercicio de caracterizacidon consiste en que la entidad
realice un proceso interno de divulgacion de la informaciéon a las
dependencias y los responsables de procesos y servicios, para facilitar y
mejorar la toma de decisiones y el disefio de intervenciones.

Con el fin de fortalecer los procesos de colaboracién y coordinacion con
otras entidades de la administracion publica, y en la linea de la Ley de
Transparencia 1712 de 2014 , se recomienda publicar la informacion de
forma tal que puedan servir de insumo para otras entidades que requieran
fortalecer su conocimiento sobre los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés, de acuerdo a la Ley 1266 de 2008, Ley 1581 de 2012 y otras
relacionadas con la proteccidon de datos personales, para facilitar también el
intercambio de los datos sigan con los lineamientos establecidos por
Gobierno en linea.
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3. Normativa relacionada con la gestion
de servicio

Herramienta Observatorio juridico PNSC

https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-
ciudadano/Paginas/Observatorio-Juridico.aspx
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El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano ha contribuido en la formulacion de politicas y
lineamientos para que las entidades mejoren la calidad de sus semwvicios al ciudadano. Estos son
el referente para la gestion de las entidades pablicas, especialmente aquellas vinculadas al
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

En la Politica Nacional de Servicio al Ciudadado establecida en el CONPES 3785 de 2013 se
definid que el Ciudadano es el eje del quehacer de Ias instituciones y en este sentido, el Servicio

o:;j;udadano es transversal a todas las politicas publicas y a la normativa que regula los

Cifras e Informes de servicio o

Preguntas frecuentes

()

gefentes aspectos relacionados con el acceso real y efectivo a los servicios del Estado.

A pesar de que desde el punto juridico no es posible hallar un estatuto Unico que condense todas
las exigencias legales que se deben cumplir de manera sistémica en la prestacion de l0s semvicios:
existen diferentes normas que tratan el tema y lo regulan.

Por lo anterior y con el fin de facilitar la consulta de las entidades y los ciudadanos, el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano analizd aguellas obligaciones legales de caracter transversal
contenidas en diferentes instrumentos juridicos y los agrupo por tematicas asi: - 1) Cualificacion de
servidores publicos, Il) Accesibilidad, 1ll) Reportes, VI) Proteccién de datos personales, V)
Informacion Publica, Vi) lineamientos generales para peticiones, quejas, reclamos, solicitudes
y denuncias - incorporando los articulos que soportan las acciones concretas a realizar por parte
de las entidades.

Posteriormente, v en aras de facilitar aln mas el ejercicio de verificacion de cumplimiento
nomativo, transformd el texto legal en una bateria de preguntas cuya respuesta es Sl 6 No.

El analisis normativo, las preguntas, los extractos jurisprudenciales, los conceptos, circulares y
demas lineamientos juridicos conforman el Observatorio Juridico, que ponemos a disposicion de
todas las entidades para su consulta y uso pemmanente.

Es importante mencionar que el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano ha desarollado
diferentes instrumentos que pueden ser implementados para facilitar la gestion de las entidades,
asi como, para el cumplimiento de las exigencias legales.

Esperamos sea una herramienta Util que aporte a la construccion de un servicio incluyente, con
altos estandares de calidad y contribuya en el fortalecimiento de la confianza ciudadana en las

- x
Qe =
A-
A
A+
DNP PNSC O TODOS PORUN

BROGRAMA NACIONA

R NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION



[l nttps:iwvww.dnp.goveo/ X - X

<« = https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Observatorio-Juridico.aspx Q7 =

estandares de calidad y contribuya en el fortalecimiento de la confianza ciudadana en las -
instituciones publicas.

OBSERVATORIO JURIDICO

A-
1. LINEAMIENTOS GENERALE S PARA PETICIONE S, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y A
DENUNCIAS (PGRSD) A+
El analisis de las exigencias en materia de PQRSD resulta ser un ejercicio riguroso, en la medida en
gue existen varios instrumentos juridicos mediante los cuales se regulan diferentes aspectos
relacionados con las acciones que deben atender las instituciones; los cuales abarcan procesos y
procedimientos internos hasta la prestacion efectiva de los servicios a cargo del Estado. Por ello, las
exigencias legales deben atenderse dentro de un orden sistémico que genere valor a las politicas de
las entidades publicas y por ende contribuya a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.
CUESTIONARID &
SOPORTE NORMATIVO &
JURISPRUDENCIA &
DOCUMENTO § ADICIONALES:
_] Dirsctiva prosidencial 01 de 2018 |Austaridad del Gasto)
2. ACCE SIBILIDAD
Todos los ciudadanos tienen derecho a acceder en condiciones de igualdad a los servicios del
Estado, porello, las entidades de la Administracion Plblica Nacional estan llamadas a presentar su
oferta institucional en formatos accesibles, a fravés de comunicaciones claras y sin requerimientos
que dilaten la prestacion de los servicios. Asi mismo, sus canales de atencion deberan estar
dispuestos para que los grupos poblacionales con algun tipo de discapacidad o pertenecientes a
diferentes grupos étnicos y culturales puedan materializar sus derechos mediante el acceso real y
efectivo a los servicios del Estado.
CUESTIONARID ®
SOPORTE NORMATIVO &
JURISPRUDENCIA &
DOCUMENTO S ADICIONALES &
3. INFORMACION PUBLICA
Todos los ciudadanos tienen derecho a acceder a la informacion publica, tal y como lo establece el
articulo 74 de la Constitucion Politica, exceptuandose aguellos que por ley se encuentran sometidos
a reserva. Adicionalmente, el articulo 20 de la Constitucion Politica, dispone que todas las personas
tienen derecho de informar y recibir informacion veraz e imparcial.
Lo anterior debe analizarse armanicamente con las reglas previstas para el derecho fundamental de
peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, toda vez que, es a través de &l que
se materializa el acceso a la informacion publica.
CUESTIONARID &
SOPORTE NORMATIVG &
JURISPRUDENCIA &
DOCUMENTO S ADICIONALES &
4. PROTECCION DE DATOS PERSONALES
La proteccion de los datos personales estd consagrada en la Constitucion Politica, como el derecho
fundamental que tienen todas las personas a conservar su intimidad personal y familiar, al buen . "y
nomhbre v a conocer actualizar v rectificar las infarmaciones oue sa havan reconido sohre allos en DNP » Egyﬂ§5'§".“ TODOS PORUN
? L EROSRANANAGONAS NUEVO PAIS
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QUIEN NO VIVE
PARA SERVIR,

NO SIRVE PARA VIVIR &

L

.

Somos lo que repetidamente hacemos, la
excelencia por tanto no es un acto si no
un habito.

Aristoteles
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