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¢ Qué es un Documento Conpes?

Conpes es la sigla que hace referencia al Consejo Nacional de
Politica Econdmica y Social. Esta es la maxima autoridad
nacional de planeacién y se desempefia como organismo
asesor del Gobierno en todos los aspectos relacionados con el
desarrollo econdmico y social del pais. Este Consejo aprueba
documentos que son el instrumento técnico de apoyo y
coordinacion en la formulacion de las politicas. Es decir, donde
se definen las acciones para responder a los retos del pais.

¢, Qué es un Conpes en Colombia?

Esta es la méaxima autoridad nacional de planeacion y se
desempefia como organismo asesor del Gobierno en todos los
aspectos relacionados con el desarrollo econémico y social del
pais, fue creado por la Ley 19 de 1958.
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Origen de la Politica Nacional Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC)

El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano fue una de las
reformas transversales creadas por el Programa de Renovacion de
la Administraciéon Publica (PRAP), y la Directiva Presidencial 10 de
2002 le atribuyéo al Departamento Nacional de Planeacion la
responsabilidad de coordinar, y orientar dicho Programa.

El CONPES 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano" y el CONPES 3785 de 2013 "Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano", sefialan que
desde el afio 2007 se inici6 el disefio y puesta en marcha del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano PNSC en el
Departamento Nacional de Planeacion.

El CONPES 3785 de 2013, menciona: "(...) Es preciso que el
lineamiento de politica tenga en cuenta la redefinicion del rol del
PNSC como coordinador y articulador de  esfuerzos
interinstitucionales en materia de servicio al ciudadano." (Pag. 8).



https://mintic.gov.co/portal/604/articles-3652_documento.pdf
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-3507_documento.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf

Objetivos de |la politica Nacional
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MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO

(Documento CONPES 3785 de 2013)
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de Servicio al Ciudadano

Mejorar el tratamiento de las solicitudes del ciudadano
gue accede a los servicios de la administracion

Cualificar los equipos de trabajo.

de las entidades.

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

CONPES 3785 de 2013



¢, Como se elabora el Plan para el
componente de Servicio al Ciudadano?

El modelo Conpes 3785 de 2013 define dos areas de
intervencion: ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia fuera,
para cada una de las cuales se identifican componentes sobre los
gue se desarrollaran acciones especificas, asi:

VENTANILLA HACIA ADENTRO: Relacionada con el
fortalecimiento de la eficiencia administrativa. (arreglos
institucionales, procesos internos, tramites y Talento Humano)

VENTANILLA HACIA AFUERA: Atencion directa a los
requerimientos de los ciudadanos. (cobertura territorial y de
canales; cumplimiento de expectativas, calidad, certidumbre de
tiempo, modo y lugar).
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FACTORES A TENER EN CUENTA DE LA
VENTANILLA HACIA ADENTRO

ARREGLOS INSTITUCIONALES PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

* Creacion de dependencia * Optimizar los procesos internos para la * Establecer un sistema de incentivos
« Incorporar recursos en el gestion de las peticiones, quejas y reclamos. para los servidores en relacién al
presupuesto « Optimizar los procesos internos para la servicio prestado al ciudadano.
« Comunicacion directa entre las gestion de los tramites y servicios. «Incluir en el Plan Institucional de
areas de servicio al ciudadano y la » Reglamento interno (An6nimas, anélogas, Capacitacion tematicas.
Alta Direccion. desistimiento, verbales, registro. *relacionadas con el mejoramiento del
« Politicas con enfoque diferencial * Informes de PQRSD - oportunidades de servicio al Ciudadano.
mejora.

* Sistema de asignacion de turnos.

« Estrategia de comunicacion (responsabilidad
de los servidores publicos vs derecho de
peticion).

+ Politica de proteccion de datos personales.

* Carta de trato digno.

—




FACTORES A TENER EN CUENTA DE LA

COBERTURA CUMPLIMIENTO

*Espacios fisicos — NTC 6047 vs
Ajustes Razonables.

*Accesibilidad paginas web de las
entidades (NTC 5854 y Convertic).

* Sistemas de informacion (Gestion y
Trazabilidad)

« Establecer indicadores.

« Protocolos de servicio al ciudadano
en todos los canales (atencion
especial).

«Ventanillas Unicas.

»Caracterizar a los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés.

*Revisar la pertinencia de la oferta, canales y
mecanismos de Informaciéon y comunicacion
empleados por la entidad.

*Realizar periodicamente mediciones de
percepcion de los ciudadanos respecto a la
calidad y accesibilidad de Ila oferta
Institucional y el servicio recibido

VENTANILLA HACIA AFUERA

*Lenguaje claro.

*Implementar mecanismos para revisar
la consistencia de la informacion que se
entrega al ciudadano a través de los
diferentes canales de  atencion
relacionadas con el mejoramiento del
servicio al Ciudadano.

* Publicacién proactiva de informacion.

» Autorizacién, aviso de privacidad,
términos Politica de Proteccién de
Datos.


https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/NTC6047.pdf
https://intranet.meta.gov.co/secciones_archivos/334-35445.pdf
https://www.convertic.gov.co/641/w3-propertyvalue-36246.html

¢cComo se elabora el Plan para el
componente de Servicio al Ciudadano?

* Revisién cumplimiento normativo
» Encuestas percepcion
* Informes de quejas y reclamos
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Implementacion del componente de

Servicio al Ciudadano?

Que los servidores publicos se reconozcan como ciudadanos.
Tener presente que a través de la prestaciéon de un servicio los
ciudadanos acceden a sus derechos.

Tener como meta la satisfaccion de las necesidades de los
ciudadanos.

Conocer las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos como
punto de partida para el disefio de las actividades del Plan.
Concertar las actividades del Plan con diferentes dependencias.
Asignar recursos para el desarrollo de las actividades programadas
en el Plan.

Programar el cumplimiento de actividades de largo plazo por fases
anuales.

Solicitar asistencia técnica al Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion.



Ley 1474 de 2011
Estatuto Anticorrupcion

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica.”

Norma que introduce disposiciones que se ajustan a las nuevas
practicas de materia de corrupcion y pretende subsanar e
integrar aquellos aspectos en los cuales se requiere una accion
contundente del Estado y de la Sociedad para acabar con este
fenomeno. Reglamentada por el decreto 4632 de 2011, Decreto
734 de 2012 y parcialmente por el Decreto 1083 de 2015 Sector
de Funcion Publica.

¢, Cual es su objetivo?

Fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion vy
sancién, de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.



¢, Cudles son las medidas legales que trae?

Medidas Administrativas: La administracion publica es el ambito natural para la
adopcién de medidas para la lucha contra la corrupcién; por ello en el primer
capitulo se consagra una serie de mecanismos administrativos para reducir
determinados que afectan la gestion estatal.

Medidas Penales: La corrupciéon constituye en la mayoria de sus eventos un
fendmeno criminal, el cual puede estar descrito no solamente como un delito
contra la administracién publica, si no también como un crimen que afecta el
patrimonio del Estado, en aquellas situaciones en las cuales afecte a una empresa
por un acto de desviacion de recursos o soborno.

Medidas Disciplinarias: El estatuto reforma los términos de investigacion
disciplinaria; de prescripcion de la accién disciplinaria y actualiza el Caodigo
Disciplinario frente a los institutos de la revocatoria directa, el traslado de alegatos
de conclusién, incorporacion de medios materiales de prueba y formas de
notificacion de las decisiones de cierre de investigacion y alegatos previos al fallo
entre otras.

Medidas en la Contratacién Publica: Aqui se proponen medidas orientadas a
garantizar la transparencia y la sancion a la corrupcion o fraude en esta actividad
estatal.

v Medidas para la eficiencia y la eficacia del control fiscal en la lucha contra la
corrupcion: Contempla nuevas medidas y herramientas para mejorar la eficiencia
y la eficacia en el control fiscal y la lucha contra la corrupcién.



Organismos Especiales para la
Lucha contra la Corrupcion

Se crea la Comision Nacional para la Moralizacién, que
sera presidida por el propio Presidente de la Republica y la
Comisién Nacional Ciudadania de Lucha contra Ia
Corrupcion, para hacer de esta lucha una politica de
Estado con presencia de la sociedad civil.

Se fortalecen y definen las funciones del Programa
Presidencial de lucha contra la corrupcion. Se sefala el
plan y los lineamientos de accion.




Politicas Institucionales y Pedagodgicas

Se adoptan una serie de medidas cuya finalidad es lograr una gestion publica mas
eficiente bajo el entendido de que una sola administracion publica moderna y con control
social es posible enfrentar la corrupcion y establecer disposiciones pedagdgicas para
generar en el pais una cultura permanente de la legalidad en todos los ambitos de la
sociedad:

v' Desde esa perspectiva se implementa el Plan Anticorrupcion y de atencion al
ciudadano, en el cual cada entidad debera elaborar anualmente una estrategia de lucha
contra la corrupcion y atencién al ciudadano: Dicha estrategia debe contemplar el mapa
de riesgos de corrupcién en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar
esos riesgos, las estrategias antitramites y los medios para mejorar la atencion
ciudadana.

v' Asi mismo dispone que todas las entidades del Estado, a mas tardar el 31 de Enero de
cada afio, deberan publicar en su respectiva pagina web el Plan de Accién para el afio
siguiente, en el cual se especificaran los objetivos, las estrategias, los proyectos, las
metas, los responsables, los planes generales de compras y la distribucion
presupuestal de sus proyectos de inversion junto a los indicadores de gestion.

v/ Dentro de la politica de reduccién de tramites y mejora de las condiciones de
competitividad del pais, una serie de medidas orientadas a disminuir los tramites
innecesarios y a evitar que se creen nuevos.

v' Se facultad al Gobierno para continuar reduciendo todos los tramites burocraticos que
dificulten las relaciones de los ciudadanos y del sector productivo con la Administracion.



Material de Apoyo para Estudio o

« CONPES 3649 de 2010

* CONPES 3785 de 2013

« Video No 01 Programa Nacional de Servicio al Ciudadano

* Video No 02 Componente Servicio al Ciudadano

» Prequntas Frecuentes en temas de Atencion y Servicio al Ciudadano

» Normatividad Atencién al Ciudadano

« Politica para la gestion integral del Riesgo UTS

 Politica_institucional para la atencibn a los sujetos de especial proteccion
constitucional UTS

 Estatuto Anticorrupcion Ley 1474 de 2011

« Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

* Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano UTS

» Video No 03 ¢/, Que es un Plan Anticorrupcion?

« Politica de Proteccién de Datos Personales UTS

» Politica General de Seguridad de la Informaciéon UTS

« Politica de Redes Sociales UTS

» Politica Plan Prospectivo de Desarrollo UTS

 Otras Politicas y Lineamientos Sectoriales e Institucionales UTS

» Seccién Pagina Web Institucional Atencién al Ciudadano UTS

Click agui para responder el Test
de lo Aprendido

{GRACIAS



https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-3507_documento.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf
https://unidadestecno-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/contrataciondocente_correo_uts_edu_co/Ebz2-jHFEh9BoVsSlv36tqsB6TFsHtBb_FduouKWvToX1g?e=xzIPaE
https://www.youtube.com/watch?v=y1R3B87aKHE
https://unidadestecno-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/contrataciondocente_correo_uts_edu_co/EbpjnB-4pktCoBecowtTvxUBKQJmpEJnPYQuFQbDJ15eCA?e=HdYZmK
https://gdeco.uts.edu.co/gd/inicio.phphttp:/www.uts.edu.co/portal/seccion.php?id=448&key=aac985a77acea6f54c3df76ae4cc1ae4
http://uts.edu.co/portal/app/ckfinder/userfiles/files/Politica%20para%20la%20gestion%20integral%20del%20Riesgo.pdf
http://www.uts.edu.co/portal/app/ckfinder/userfiles/files/Politica%20Institucional%20Genero.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292
http://www.anticorrupcion.gov.co/SiteAssets/Paginas/Publicaciones/estrategias-construccion-plan-anticorrupcion-atencion-ciudadano.pdf
http://www.uts.edu.co/portal/app/ckfinder/userfiles/files/PLAN%20ANTICORRUPCION%202019(2).pdf
https://www.youtube.com/watch?v=yzOrFqJaGSs
http://www.uts.edu.co/portal/app/ckfinder/userfiles/files/Resoluci%C3%B3n%2002-1208%20del%2029%20de%20noviembre%20de%202017(2).pdf
http://uts.edu.co/portal/files/POLITICA%20GENERAL%20DE%20SEGURIDAD%20DE%20LA%20INFORMACION_UTS.pdf
http://www.uts.edu.co/portal/files/POLITICA_REDES_SOCIALES_UTS.pdf
http://www.uts.edu.co/portal/app/ckfinder/userfiles/files/Metas%2C%20objetivos%20e%20indicadores%20de%20gestión%20y%20desarrollo.pdf
http://www.uts.edu.co/portal/seccion.php?id=3564&key=7b421d5607a6f9154ed0c62b0253309e
http://www.uts.edu.co/portal/seccion.php?id=447&key=05edae53cc2b9341fa643186e61062d0
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=PN4ojI5sokC-7L2IJ7koAii4cjBH0O5EstHZl61fN9VUMk5aWE83UDMzM0tWRVhDN1lLOFkxS0JXNy4u
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