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DIMENSIÓN #3
GESTIÓN CON VALORES PARA 

RESULTADOS



1. Dimensión Gestión con Valores para 
Resultados 

2. Políticas de esta Dimensión
2.1 Política Servicio al Ciudadano
2.2. Política de Participación Ciudadana
3. Preguntas
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Gestión con Valores 

para Resultados

D I M E N S I Ó N  3

RELACIÓN

ESTADO – CIUDADANO

Transparencia, acceso a la 
información pública y lucha contra la 
corrupción

Servicio al Ciudadano

Racionalización de Trámites

Participación Ciudadana en la Gestión

Gobierno Digital
TIC para Servicios 
TIC para Gobierno Abierto

DE LA VENTANILLA

HACIA ADENTRO

Fortalecimiento organizacional
y Simplificación de procesos

Ejecución Presupuestal y Eficiencia 
del gasto Público

Contratación 

Gobierno Digital
TIC para la Gestión

Seguridad Digital

Defensa Jurídica
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Fuente: Función Pública.

1

Solicita Trámites y 
OPA

2

3
Hace control y 
exige cuentas

Participa y 
Colabora4

Escenarios de 
relacionamiento del 
ciudadano con el 
Estado

Accede a información 
pública
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Permite a las entidades entender la gestión del servicio al ciudadano
no como una tarea exclusiva de las dependencias que interactúan
directamente con los ciudadanos o de quienes atienden sus
peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral que
requiere de: (i) total articulación entre sus dependencias, (ii)
compromiso expreso de la alta dirección y (iii) la gestión de los
recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas,
todo en búsqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los
ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del Estado.
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Principios Servicio al Ciudadano
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RETOS DEL MODELO ASOCIADOS CON LA POLÍTICA

Lograr la calidad en la gestión de las entidades (no formatos)

Mejorar la articulación de las políticas

Fortalecer la gestión en el territorio (homogenizar)

Política de Servicio al Ciudadano en el 

El corazón del modelo es el Talento Humano y 
la ciudadanía es la razón de ser, el punto de 
partida y finalidad del modelo
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ANÁLISIS DE LA POLÍTICA EN CADA UNA DE LAS 7 

DIMENSIONES DEL MODELO

D1. Talento 
Humano

Fortalecer la 
implementación 

de valores 

Caracterización 
de Servidores 

Públicos

Adelantar 
procesos de 

cualificación en 
servicio al 
ciudadano

Ruta del servicio 
al servicio de los 

ciudadanos

Política de Servicio al Ciudadano en el 
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D2. Direccionamiento 
Estratégico y Planeación

Debe 
responder a:

• Grupo de ciudadanos a quien debe dirigir su oferta

• Cuáles son las necesidades

• Cuáles son los problemas

• Cuáles son los derechos que se deben garantizar

Áreas de 
Planeación y 

Servicio al 
Ciudadano

• Llevar a acabo el ejercicio de caracterización

• Involucrar a la ciudadanía en el diagnóstico y 
formulación

• Diseñar mecanismos que promuevan la 
Participación Ciudadana

Política de Servicio al Ciudadano en el 
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Gestión con Valores 
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ESTADO – CIUDADANO

Transparencia, acceso a la 
información pública y lucha contra la 
corrupción

Servicio al Ciudadano

Racionalización de Trámites
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• Lenguaje claro

• Divulgación proactiva de información

• Protocolos para la respuesta a derechos de petición 
(transparencia pasiva)

TRANSPARENCIA Y 
SERVICIO AL 
CIUDADANO

• Simplificar, estandarizar, optimizar, eliminar y 
automatizar; para reducir costos, tiempos, documentos, 
procesos y pasos

• Portafolio identificado y definido

• Estrategia de racionalización formulada e implementada

• Resultados cuantificados y difundido

RACIONALIZACIÓN 
DE TRÁMITES
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Política de Servicio al Ciudadano en el 
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• Diseñar, mantener y mejorar espacios que garanticen 
la participación para mejorar el servicio (trámites, 
canales, información)

• Segmentar grupos de valor (caracterización)

PARTICIPACIÓN 
CIUDADANA EN 

LA GESTIÓN 
PÚBLICA

• TIC para Gobierno Abierto: Trámites y OPAS 
en medios electrónicos ajustados a las 
características y necesidades de los grupos de 
valor 

• Sistema integrado de peticiones

GOBIERNO 
DIGITAL 

Política de Servicio al Ciudadano en el 
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-• Trabajar por procesos

• Simplificar los procesos 
asociadas a los trámites

• Gestionar recursos para 
la mejora del servicio

FORTALECIMIENTO 
ORGANIZACIONAL 

Y DE PROCESO
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Política de Servicio al Ciudadano en el 
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Mediciones de percepción ciudadana

Buzones de quejas y reclamos

Uso de información para la mejora 
institucional

Política de Servicio al Ciudadano en el 
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📢

 Lenguaje claro
 Homogenizar la información que se brinda a 

los ciudadanos a través de todos los canales
 Establecer lineamientos internos únicos para 

la atención y servicio al ciudadano
 Garantizar canales idóneos para la 

comunicación y transferencia de datos
 Adecuar los canales de atención de acuerdo 

con los resultados de la caracterización -
accesibilidad

Política de Servicio al Ciudadano en el 
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• Fortalece de manera transversal las demás 
dimensiones

• El conocimiento se genera y produce
• Promueve mecanismos de experimentación e 

innovación para desarrollar soluciones 
eficientes en:

- tiempo
- espacio
- recursos 

Política de Servicio al Ciudadano en el 



58,4

70,6

81,7

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

2017 2018 2019

Servicio al ciudadano



POLÍTICA 10
Servicio al
ciudadano

I42SERVICIO AL
CIUDADANO

Arreglos
institucionales

implementados
y política

formalizada

I43SERVICIO AL
CIUDADANO
Procesos y

procedimientos
para un servicio

de calidad

I44SERVICIO AL
CIUDADANO

Fortalecimiento
de habilidades y

compromiso
con el servicio
de servidores

públicos

I45SERVICIO AL
CIUDADANO
Cobertura de

los servicios de
la entidad

I46SERVICIO AL
CIUDADANO

Certidumbre en
el servicio

I47SERVICIO AL
CIUDADANO

Cumplimiento
de expectativas
de ciudadanos y

usuarios

2019 81,7 82,9 68,2 80,1 79,6 73,4 79,3
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COMPONENTES POLÍTICA SERVICIO AL CIUDADANO 



• Establecer controles para evitar la materialización de riesgos asociados a la prestación del 
servicio o atención al ciudadano.

• Documentar y replicar las experiencias ciudadanas que se han identificado como 
innovadoras.

• Incorporar actividades relacionadas con el Programa de desvinculación asistida para 
pensionados dentro de la planeación del talento humano en la entidad.

• Incorporar actividades relacionadas con el Programa de desvinculación asistida por otras 
causales dentro de la planeación del talento humano en la entidad.

• Garantizar que se lleve a cabo la racionalización de los trámites que se planeó hacer para la 
vigencia.

• Garantizar que se lleve a cabo la racionalización de los OPAS que se planeó hacer para la 
vigencia.

• Mejorar las actividades de elaboración de normatividad mediante la participación de los
grupos de valor en la gestión de la entidad.

• Mejorar las actividades de racionalización de trámites mediante la participación de los
grupos de valor en la gestión de la entidad.

Recomendaciones



• Mejorar la solución de problemas a partir de la implementación de ejercicios de innovación
abierta con la participación de los grupos de valor de la entidad.

• Realizar de forma periódica un análisis de la suficiencia del talento humano asignado a cada
uno de los canales de atención. Desde el sistema de control interno efectuar su verificación.

• Utilizar atención a través de otra entidad como mecanismo para que los ciudadanos
gestionen sus trámites y servicios en el territorio.

• Diseñar indicadores para medir las características y preferencias de los ciudadanos como
guía de medición y seguimiento del desempeño en el marco de la política de servicio al
ciudadano de la entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su verificación.

• Diseñar indicadores para medir el tiempo de espera como guía de medición y seguimiento
del desempeño en el marco de la política de servicio al ciudadano de la entidad. Desde el
sistema de control interno efectuar su verificación.

• Diseñar indicadores para medir el tiempo de atención como guía de medición y seguimiento 
del desempeño en el marco de la política de servicio al ciudadano de la entidad. Desde el 
sistema de control interno efectuar su verificación.

Recomendaciones



• Establecer incentivos especiales para el personal de servicio al ciudadano, de acuerdo con lo 
previsto en el marco normativo vigente (Decreto 1567 de 1998, Ley 909 de 2004, Decreto 
894 de 2017) y otros estímulos para quienes se encuentren con distinto tipo de vinculación 
(provisionales, contratistas, etc.) en la entidad.

• Implementar un plan de formación relacionada específicamente con el servicio al ciudadano 
(Pqrds, transparencia, MIPG, habilidades blandas, comunicación asertiva, lenguaje claro, 
accesibilidad; etc.) en la entidad.

• Implementar un sistema de gestión de PQRSD que permita al ciudadano hacer seguimiento 
al estado de sus PQRSD de forma fácil y oportuna.

• Contar con otros mecanismos digitales (correo, chat, entre otros) que permitan al ciudadano 
hacer seguimiento al estado de sus PQRSD de forma fácil y oportuna.

• Disponer de una herramienta de software que actúe como asistente automatizado para la 
atención y asesoría a grupos de valor a través de canales virtuales y que permita el 
escalamiento de peticiones a personal especializado, de acuerdo con sus niveles de 
complejidad (ejeChatbot).

Recomendaciones



• Contar con Módulos de Autogestión (totems o similares) en los puntos de 
atención presencial y con posibilidad de itinerancia, que permitan a los 
usuarios la autogestión de sus trámites.

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a las personas en condición de discapacidad visual.

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a las personas en condición de discapacidad auditiva.

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a las personas en condición de discapacidad múltiple 
(ej. Sordo ceguera).

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a las personas en condición de discapacidad física o con 
movilidad reducida.

Recomendaciones



• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a las personas en condición de discapacidad psicosocial.

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a las personas en condición de discapacidad intelectual.

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a menores de edad y niños.

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a los adultos mayores.

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a mujeres en estado de embarazo o de niños en brazos.

• Implementar programas de cualificación en atención preferente e incluyente 
que tenga en cuenta a personas desplazadas o en situación de extrema 
vulnerabilidad.

Recomendaciones



• Adecuar canales de atención presenciales para garantizar la atención de personas 
con discapacidad, adultos mayores, niños, etnias y otros grupos de valor.

• Adecuar canales de atención telefónicos para garantizar la atención de personas con 
discapacidad, adultos mayores, niños, etnias y otros grupos de valor.

• Adecuar canales de atención virtuales para garantizar la atención de personas con 
discapacidad, adultos mayores, niños, etnias y otros grupos de valor.

• Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura 
señalización inclusiva (Ejemplo: alto relieve, braille, pictogramas, otras lenguas, 
entre otros.)

• Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura baños 
públicos con baterías sanitarias-baños acondicionados para personas en condición 
de discapacidad.

Recomendaciones



• Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura paraderos o 
estacionamientos para personas con discapacidad.

• Incluir la señalización en alto relieve, dentro de los tipos de señalización inclusiva que utiliza 
la entidad.

• Incluir la señalización con imágenes en lengua de señas, dentro de los tipos de señalización 
inclusiva que utiliza la entidad.

• Incluir los pictogramas, dentro de los tipos de señalización inclusiva que utiliza la entidad.

• Incluir la señalización en otras lenguas o idiomas, dentro de los tipos de señalización 
inclusiva que utiliza la entidad.

• Incluir los sistemas de orientación espacial (Wayfinding), dentro de los tipos de señalización 
inclusiva que utiliza la entidad.

• Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos para 
tecnologías que permitan y faciliten la comunicación de personas con discapacidad visual.

Recomendaciones



• Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos para 
tecnologías que permitan y faciliten la comunicación de personas con discapacidad auditiva.

• Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos la 
contratación de talento humano que atienda las necesidades de los grupos de valor (ej.: 
traductores que hable otras lenguas o idiomas).

• Asegurar que la línea de atención de la entidad, el PBX o conmutador tiene capacidad de 
grabar llamadas de etnias y otros grupos de valor que hablen en otras lenguas o idiomas 
diferentes al castellano para su posterior traducción.

• Asegurar que la línea de atención de la entidad, el PBX o conmutador tiene operadores que 
pueden brindar atención a personas que hablen otras lenguas o idiomas (Ej.: etnias).

• Asegurar que la línea de atención de la entidad, el PBX o conmutador cuenta con un menú 
interactivo con opciones para la atención de personas con discapacidad.

Recomendaciones



• Asegurar que la línea de atención de la entidad, el PBX o conmutador cuenta con operadores 
que conocen y hacen uso de herramientas como el Centro de Relevo o Sistema de 
Interpretación-SIEL en línea para la atención de personas con discapacidad auditiva.

• Contar con herramientas tales como la caracterización de los documentos, para evaluar la 
complejidad de los documentos utilizados para comunicarse con sus grupos de valor 
(formularios, guías, respuestas a derechos de petición, etc.).

• Analizar y evaluar los resultados del uso de los documentos traducidos a lenguaje claro.

• Definir un procedimiento en la entidad para traducir la información pública que solicita un 
grupo étnico a su respectiva lengua.

• Dar respuestas completas, veraces y objetivas a las solicitudes de información hechas por los 
ciudadanos a la entidad.

Recomendaciones



• Entregar en formatos adecuados y prácticos de usar, que permitan al ciudadano o usuario 
encontrar fácilmente la respuesta dada a las solicitudes de información hechas a la entidad.

• Apropiar la norma que mejora la accesibilidad de los archivos electrónicos (ISO 14289-1) de 
la entidad, con el propósito de garantizar el acceso a la información de personas con 
discapacidad.

• Enviar las comunicaciones o respuestas de la entidad a sus grupos de valor en un formato 
que garantiza su preservación digital a largo plazo y que a su vez es accesible (PDF/A-1b o 
PDF/A1a), con el propósito de garantizar el acceso a la información de personas con 
discapacidad.

Recomendaciones





Esta política determina que las
entidades deberán diseñar, mantener y
mejorar espacios de rendición de
cuentas (al igual que los demás
escenarios de participación) de manera
que se garantice la participación
ciudadana en todo el ciclo de la gestión
pública; en el marco de lo dispuesto en
artículo 2 de la Ley 1757 de 2015, las
entidades deben incluir en los planes de
gestión de manera explícita la forma
cómo se facilitará y promoverá la
participación de las personas en los
asuntos de su competencia.





Formulación de la estrategia de Participación Ciudadana













• Identifique las necesidades requeridas por los ciudadanos 
para la garantía de sus derechos o para la priorización de las 
mismas.  Esto le va a permitir a su entidad orientar el objetivo 
de la formulación de su política, plan o proyecto.

En el diagnóstico. 

• Que se vayan a realizar durante el año. Si va a expedir una 
resolución o proyecto de decreto que afecte al público, 
recuerde incorporar a la ciudadanía dándolo a conocer con 
anterioridad, convocando a los interesados a intervenir, e 
incorporando las mejoras que  tengan lugar de acuerdo a los 
comentarios recibidos.

En la formulación de 
planes, programas, 
políticas o normas 

• .Convoque a la ciudadanía a participar en la construcción de 
soluciones a las problemáticas de la entidad. Recuerden que 
muchas veces los beneficiarios de nuestros servicios son los que 
pueden ayudar a encontrar soluciones a las dificultades de los 
mismos. No dude en incluir en su Plan, actividades que permitan a 
los ciudadanos intervenir con sus ideas o incluso apoyar a la entidad 
en la identificación y solución de problemas.

En la ejecución de 
políticas, programas o 
solución de problemas

• Invite al ciudadano a hacer seguimiento, evaluación y control 
a su gestión. Cree canales para que la ciudadanía de manera 
permanente opine sobre los resultados y manifieste su interés 
en hacer control social sobre los resultados e impacto de los 
mismos. 

En el Control y 
evaluación. 

Recomendaciones



Decreto 127 de 2020





Componente de Rendición de Cuentas

Las entidades deben mantener una constante y fluida interacción con la
ciudadanía de manera transparente y participativa; prestando un servicio de
excelencia y facilitando la garantía del ejercicio de los derechos ciudadanos, a
través de la entrega efectiva de productos, servicios e información.

Uno de los elementos transversales a las políticas que buscan mejorar la relación
entre el Estado y el ciudadano es el proceso de rendición de cuentas, que busca
facilitar la evaluación y retroalimentación ciudadana sobre la gestión pública.



Información: Informar públicamente sobre las decisiones y explicar la 
gestión pública, sus resultados y los avances en la garantía de derechos.

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

Responsabilidad: Responder por los resultados de la gestión definiendo 
o asumiendo mecanismos de corrección o mejora en sus planes 
institucionales, atendiendo a los compromisos y evaluaciones 
identificadas en los espacios de diálogo. Este elemento supone, además, 
la capacidad de las autoridades para responder al control de la 
ciudadanía, los medios de comunicación, la sociedad civil y los órganos 
de control, sobre el cumplimiento de sus obligaciones o la imposición de 
sanciones y correctivos en caso tal de que la gestión no sea satisfactoria.



Estrategia de Rendición de Cuentas









Ordenanza 0010 de 2019
Resolución 9667 de 2019



62,56

75,6

91,2

2017 2018 2019

POLÍTICA PARTICIPACIÓN CIUDADANA EN LA GESTIÓN PÚBLICA



POLÍTICA
12

Participaci
ón

Ciudadana
en la

Gestión
Pública

I52PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA

NA
Condicion

es
institucion

ales
idóneas…

I53PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA
NA Grado
involucra
miento de
ciudadano
s y grupos
de interés

I54PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA

NA
Calidad de

la
participaci

ón
ciudada…

I55PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA

NA
Eficacia de

la
participaci

ón
ciudada…

I56PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA
NA Índice

de
Rendición

de
Cuentas

en la…

I57PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA

NA
Condicion

es
institucion
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I58PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA
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Informaci
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en
resultados

de…

I59PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA

NA
Diálogo

permanen
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en…

I60PARTIC
IPACIÓN
CIUDADA

NA
Responsa

bilidad por
resultados

2019 91,2 91,6 77,7 93,3 77,7 93,3 89,9 92,6 89,4 85,1
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COMPONENTES POLÍTICA PARTICIPACIÓN CIUDADANA EN LA GESTIÓN



• Formular planes de mejora eficaces que contribuyan a satisfacer las necesidades de los 
grupos de valor.

• Tener en cuenta las sugerencias, expectativas, quejas, peticiones, reclamos o denuncias por 
parte de la ciudadanía para llevar a cabo mejoras a los procesos y procedimientos de la 
entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su verificación.

• Desarrollar acciones para fortalecer la relación con el ciudadano puntualmente orientado a 
la atención de grupos étnicos según resolución No. 667 de 2018 sobre competencias 
funcionales de las áreas o procesos transversales.

• Establecer e implementar procesos de ideación con grupos de valor o de interés.

• Convocar la mayor cantidad posible y acorde con la realidad de la entidad, de grupos de 
valor y otras instancias, en la formulación del Plan Anticorrupción y de Atención al 
Ciudadano.

• Emplear diferentes medios digitales en los ejercicios de participación realizados por la 
entidad.

• Incluir diferentes medios de comunicación, acordes a la realidad de la entidad, para divulgar 
la información en el proceso de rendición de cuentas.

Recomendaciones



• Implementar diferentes acciones de diálogo, acordes a la realidad de la entidad, para el 
proceso de rendición de cuentas.

• Hacer uso de medios digitales para implementar las actividades de elaboración de 
normatividad formuladas en la estrategia de participación ciudadana de la entidad.

• Hacer uso de medios digitales para implementar las actividades de ejercicios de innovación 
abierta para la solución de problemas formuladas en la estrategia de participación 
ciudadana de la entidad.

• Hacer uso de medios digitales para implementar las actividades de promoción del control 
social y veedurías ciudadanas formuladas en la estrategia de participación ciudadana de la 
entidad.

• Mejorar las actividades de elaboración de normatividad mediante la participación de los 
grupos de valor en la gestión de la entidad.

• Mejorar las actividades de racionalización de trámites mediante la participación de los 
grupos de valor en la gestión de la entidad.

Recomendaciones



• Mejorar la solución de problemas a partir de la implementación de ejercicios de innovación 
abierta con la participación de los grupos de valor de la entidad.

• Divular con los ciudadanos, usuarios y grupos de interés las acciones de mejoramiento que 
la entidad implementó a partir de los resultados de los ejercicios de rendición de cuentas.

• Divulgar información sobre la oferta de información en canales electrónicos de la entidad en 
los ejercicios de rendición de cuentas.

• Divulgar información sobre la oferta de información en canales presenciales de la entidad en 
los ejercicios de rendición de cuentas.

• Divulgar información sobre los conjuntos de datos abiertos de la entidad en los ejercicios de 
rendición de cuentas.

• Implementar un plan de formación relacionada específicamente con el servicio al ciudadano 
(Pqrds, transparencia, MIPG, habilidades blandas, comunicación asertiva, lenguaje claro, 
accesibilidad; etc.) en la entidad.

Recomendaciones



• Definir un procedimiento en la entidad para traducir la información pública que solicita un 
grupo étnico a su respectiva lengua.

• Apropiar la norma que mejora la accesibilidad de los archivos electrónicos (ISO 14289-1) de 
la entidad, con el propósito de garantizar el acceso a la información de personas con 
discapacidad.

• Enviar las comunicaciones o respuestas de la entidad a sus grupos de valor en un formato 
que garantiza su preservación digital a largo plazo y que a su vez es accesible (PDF/A-1b o 
PDF/A1a), con el propósito de garantizar el acceso a la información de personas con 
discapacidad.

Recomendaciones



3. PREGUNTAS



CONTACTO

DIANA MILENA LÓPEZ MARTÍNEZ
Contratista 
Secretaría de Planeación Departamental

E-mail: dianalopez1228@gmail.com
Cel.: 310 4196717

mailto:dianalopez1228@gmail.com


GOBERNACIÓN DEL QUINDÍO

¡GRACIAS!


