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Resumen

En consonancia con la Directiva Presidencial 10 de 2002, el Documento Conpes 3248 de 2003 y el
Plan Nacional de Desarrollo 2006 — 2010, adoptado mediante la Ley 1151 de 2007, entre otras
normas y documentos de politica publica, es de interés del Gobierno Nacional continuar impulsando
las labores del Programa de Renovacion de la Administracion Publica - PRAP, en especial las
relacionadas con la profundizacién de los avances alcanzados con las reformas verticales, mediante
el complemento a éstas, buscando el acercamiento al ciudadano de esa nueva estructura
administrativa que se ha adoptado para la Administracion Publica.

Este enfoque hacia el ciudadano hace parte del conjunto de reformas transversales en cabeza del
PRAP y pretende consolidarse a través de una Politica Nacional de Servicio al Ciudadano cuyo
objetivo central es contribuir a la generacion de confianza y satisfaccion de la ciudadania con los
servicios prestados por la Administracion Pablica Nacional y por los particulares autorizados para la
prestacion de los mismos. En este sentido, la estrategia se centrara en actividades especificas de
desarrollo institucional para el mejoramiento de la gestion y en el fortalecimiento de los canales de
atencion al ciudadano, complementando los avances obtenidos en otros frentes (\Vgr Programa
Gobierno en Linea, Politica de Racionalizacion de Tramites, implementacion del MECI y Gestion de
Calidad, entre otras).

En atencidn a lo sefialado, a través de este documento se presentan a consideracion del Consejo
Nacional de Politica Econdémica y Social (Conpes) los lineamientos generales y el alcance de la
Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacion



encaminadas al apoyo de las labores que se desarrollan para incrementar la confianzay la
satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados por la Administracion Publica Nacional de
manera directa o a través de particulares.

Clasificacion: Z063

Palabras Claves: Administracion Publica, servicio, ciudadanos, canales de atencion, cualificacion de
servidores, herramientas gerenciales.
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I.INTRODUCCION



A través de este documento se presenta a consideracion del Consejo Nacional de Politica Econémica
y Social (Conpes) los lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo del Estado requeridas para contribuir al
fortalecimiento de la confianza y a la satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados por la
Administracion Pablica Nacional de manera directa o a través de particulares.

Esta propuesta parte de la consideracion de que, como complemento a los avances de la ultima
década en torno al cumplimiento de los principios orientadores de las actuaciones publicas
(celeridad, publicidad, imparcialidad, economia, igualdad, etc.), debe hacerse ain més énfasis en la
nueva vision de la funcién estatal contenida en la Constitucion de 1991 en la que, ademas de los
bienes y servicios basicos (educacion, salud, infraestructura, cultura, recreacion, deporte, etc.), la
Administracion directamente o través de los particulares(Y) debe prestar un conjunto de servicios
complementarios, con diversas caracteristicas, que son indispensables para el cumplimiento de las
funciones basicas del Estado y para garantizar la adecuada participacion ciudadana en los asuntos
publicos.

De tal modo, se propone una estrategia que, como complemento a las herramientas existentes,
promueva un mayor nivel de concrecion en el disefio y aplicacion de lineamientos destinados a la
Administracion Publica Nacional para la prestacion de un servicio 6ptimo a los ciudadanos,
entendiendo por éste la atencion y el trato que se brinda en las entidades pablicas, asi como la
calidad de la informacion disponible. De esta manera, se pretende que el servicio al ciudadano sea
determinado cada vez mas por la aplicacion coordinada de instrumentos técnicos por parte de las
entidades publicas, con vision gerencial de cada institucion en el tema, disponiendo para dicha
actividad de capacidad técnica y financiera y de la aptitud de los servidores gque interacttan con los
ciudadanos, superando el esquema actual, que depende en gran medida no sélo de la voluntad de la
Alta Direccidn de las entidades, sino de la destinacién esporadica de recursos y de iniciativas
descoordinadas, que en general no responden a criterios técnicos y que mantienen diversas
responsabilidades sobre areas y servidores encargados del servicio, pero sin instrumentos ni
herramientas para dar oportuna y adecuada respuesta a dichos compromisos.

Con el presente documento se busca generar mejores esquemas de articulacion y coordinacion de las
diversas estrategias que se adelantan por diferentes entidades del Gobierno Nacional, como cabezas
0 como coordinadoras de temas relevantes para el mejoramiento de la gestion en servicio al
ciudadano (Vgr. Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones — Gobierno en
Linea, Departamento Administrativo de la Funcion Publica, Escuela Superior de Administracion
Publica, Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, etc.).

Igualmente, se plantean las condiciones para dotar a la Administracion Publica Nacional de
herramientas conceptuales, protocolos y metodologias especificas para el seguimiento y evaluacion
en materia de servicio al ciudadano, asi como para adelantar una serie de acciones especificas para el
mejoramiento y fortalecimiento de los canales de atencion.

Con tal proposito, el presente documento se estructura mediante cuatro componentes. El primero de
ellos corresponde a los antecedentes juridicos de la politica, asi como a su justificacion. El segundo
establece unas precisiones conceptuales que son necesarias para el entendimiento de la politica aqui
propuesta y presenta el diagnostico de la situacion que dio origen a su formulacion, para pasar, en el



tercer componente, a una descripcion de la politica, sus objetivos, elementos y esquema
institucional. Por ultimo, el cuarto componente detalla el financiamiento y las recomendaciones al
CONPES y a las entidades participantes en el Programa.

I1. ANTECEDENTES

La relacion de normas que pueden considerarse como marco de los lineamientos de politica publica

en materia de servicio

al ciudadano contenidos en el presente documento es relativamente variada en

atencion a la relacion que tradicionalmente ha tenido la misma con las iniciativas de modernizacion
del Estado, con las destinadas al mejoramiento de la gestion publica y, en algunos casos, con normas
relativas a procesos de participacion ciudadana. Un resumen de las normas mas relevantes se

presenta en el Cuadro

1.

Cuadro 1. Relacion de normas vigentes que determinan la politica de servicio al ciudadano

| NORMA

| CONTENIDO

Constitucion Politica
(Arts. 1, 2, 13, 23,

333y 365)

- El caracter social del Estado de Derecho y la prevalencia del interés
general.

- La finalidad del Estado y de la funcién puablica es el servicio a la
comunidad. Las autoridades administrativas estan al servicio de los intereses
generales y deben por lo tanto coordinar sus actuaciones para el adecuado
cumplimiento de los fines del Estado.

- Principio de igualdad de trato ante la ley.

- Derecho de peticion.

- Debido proceso.

- Acceso a documentos publicos.

- Principio de buena fe de los particulares y de las actuaciones de la
Administracion.

- Prohibicién de exigir permisos o requisitos previos no autorizados por la|
Ley para el ejercicio de la actividad econdmica y la actividad privada.

- La prestacion de servicios publicos como inherentes a la finalidad Estado.

CCA (Dto. 01/84) y

Sefialamiento de los principios a los que debe ajustarse la actuacién

sus administrativa y establecimiento de los procedimientos y plazos generales de
reformas las actuaciones administrativas.

‘ Ley 57/85 HPuincidad de los actos y documentos oficiales. ‘

‘ Ley 87/93 HSistema de Control Interno. ‘

‘ Ley 190/95 HEstatuto Anticorrupcion. ‘

\ Decreto-ley wl%HSupresién de Tramites. \

Ley 324/96 Reconoce la lengua manual colombiana, como idioma propio de la

comunidad sorda del pais, establece el auspicio estatal para la investigacion,
la ensefianza y la difusion de la lengua manual colombiana y sefiala otras
disposiciones en favor de la poblacion sorda.




Ley 361/97 Establece mecanismos de integracién social de las personas con limitacion y
se dictan otras disposiciones

Ley 489/98 Regula la gestion publica y reglamenta la organizacion y funcionamiento de
la Administracion Pdblica Nacional. Crea sistemas de calidad, control
interno, desarrollo administrativo y democratizacién y control social de la
gestion publica.

Ley 527/99 Acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electronico y de las
firmas digitales.

Ley 594/00 Ley de Archivos. Establece como fin esencial de los archivos la facilitacion
de la participacion de la comunidad y el control del ciudadano en las
decisiones que los afecten.

Decretos 2474/08; ||Promocion de la utilizacion de medios electronicos en la contratacion

2025/09; 127/09

publica con el propdsito de hacer visibles a todos los ciudadanos los
procesos de licitacién, adjudicacién y contratacion de la Administracion
Publica. Recoge el aporte del Decreto 2170 de 2002 que impulsé la puesta en
marcha del Portal Unico de Contratacion del Estado a través del cual se
centraliza y difunde de manera permanente y actualizada la informacién
sobre todos los procesos de contratacion publica.

Ley 790/02 HSobre renovacion de la Administracion pablica \
Ley 762 /02. Por medio de la cual se aprueba la Convencién Interamericana para la
eliminacion de todas las formas de discriminacion contra las personas con
discapacidad, suscrita en la ciudad de Guatemala, Guatemala, el siete (7) de

junio de mil novecientos noventa y nueve (1999).
Ley 872/03 HSistema de Gestion de Calidad. ‘
Decreto 519/03 ||[Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha

contra la Corrupcion bajo la supervision del Vicepresidente de la Repulblica,
funciones para participar y colaborar en la modernizacion, ética, eficiencia 'y
transparencia de la gestion del Estado; colaborar en proyectos que mediante
la utilizacidn de tecnologia permitan conectar las entidades y organismos del
Estado y proveer a la comunidad informacion sobre la gestion publica y la
realizacion de tramites en linea, entre otros.

Decreto 1660/03

Por el cual se reglamenta la accesibilidad a los modos de transporte de la|
poblacién en general y en especial de las personas con discapacidad del
Ministerio de Transporte de la Republica de Colombia.

Ley 850 de 2003

Ley de Veedurias Ciudadanas. Establece el derecho de estas organizaciones
sociales a obtener informacion para ejercer vigilancia en la gestion publica.

Decreto 1145/04

Sistema General de Informacion Administrativa de la Administracion
Publica.

Ley 962/05

‘Ley Antitramites.

Decreto 1538/05

Reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997 (establece condiciones bésicas
de accesibilidad al espacio publico y la vivienda).




Decreto 4669/05 |[Reglamenta la creacion del Grupo de Racionalizacién y Automatizacion de
Trémites -GRAT vy el procedimiento que debe seguirse para establecer y
modificar los tramites autorizados por la ley.

Ley 982/05 Establece normas tendientes a la equiparacion de oportunidades para las
personas sordas y sordociegas y se dictan otras disposiciones

Decreto 1151/08 ||Establece la estrategia Gobierno en Linea y reglamenta parcialmente la Ley
962 de 2005

Ley 1145/07 Organiza el Sistema Nacional de Discapacidad y se dictan otras
disposiciones

Ley 1171/07 Establece beneficios a las personas adultas mayores y sefiala requerimientos
a las entidades publicas para la prestacion de servicios.

Decreto 3246/07 |[Modifica el Decreto 1145 de 2004 que desarrolla el Sistema General de
Informacion Administrativa del Sector Publico, SUIP

\Poll’tica de envejecimiento y adulto mayor.

Ley 1251/08

Ley 1275/09 Establece lineamientos de politica publica nacional para las personas que
presentan enanismo y se dictan otras disposiciones

Ley 1287/09 Adiciona la Ley 361 de 1997 (trata temas de movilidad en bahias de
estacionamiento y accesibilidad en medio fisico)

Decreto 2623/09 \Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

Ley 1346 de 2009 ||Por medio de la cual se aprueba la “Convencion sobre los Derechos de las
personas con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de la
Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.

Ley 1381 de 2010 HSobre reconocimiento y fomento de lenguas de grupos étnicos.

Fuente: Normatividad vigente Colombia

De manera mas especifica, es necesario resaltar que desde el inicio del Programa de Renovacion de
la Administracién Publica, desarrollado por la expedicion de la Directiva Presidencial 10 de 2002, se
ha hecho énfasis en la recuperacion de la legitimidad del Estado mediante la lucha contra la
corrupcion y el clientelismo, a través de la creacion y consolidacion de un Estado gerencial cuyos
principales presupuestos son una gestion transparente e integra, austera en el manejo de los recursos
publicos y al servicio del ciudadano.

Con la expedicién de la Ley 790 de 2002, se retoman algunos de estos postulados, en especial el de
participacién ciudadana y para tal fin se establece la promocion de tecnologias y procedimientos
relacionados con gobierno en linea o electronico. Sin embargo, es en el Plan Nacional de Desarrollo
2002 -2006 (Ley 812 de 2003) y especificamente con el documento Conpes 3248 de 2003, que se da
mayor contenido a través de la formulacion de una serie de estrategias transversales para la
Administracion Plblica®.

De este modo, con las estrategias de sistemas de informacion®, gobierno en linea™® y antitramites®
se promovieron una serie de acciones que contribuyeron al mejoramiento de la relacion de la



ciudadania con la Administracion Publica pero, debido al objeto central de cada una de ellas, fueron
especializandose al punto de permitir diferenciarlas de una politica de servicio al ciudadano en
sentido estricto, a pesar de su contribucion, su relacion y el impacto positivo que tienen sobre esta
tematica.

Con la expedicion de la Ley 1151 de 2007 (Plan Nacional de Desarrollo 2006 — 2010, “Estado
comunitario: Desarrollo para todos”), se formulan de manera mucho més definida los elementos
sobre los cuales deben generarse los lineamientos en materia de servicio al ciudadano. Asi, en
complemento del mandato de consolidar una politica activa sobre el tema, se establecieron unas
metas minimas que deben ser tenidas en cuenta en la formulacion de la misma, a saber:

« Creacidn de un Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, que servira de instancia de
coordinacion y formulacion de lineamientos, estandares e indicadores.

« Identificacion de cuerpos funcionales de servicio y disefio de programas de
profesionalizacion de servidores publicos en la materia.

« Articulacion de los avances en materia de racionalizacion de tramites y Gobierno electrénico
en una vision transversal encaminada a la satisfaccion de la ciudadania.

« Fortalecimiento del Servicio al Ciudadano en al menos 10 entidades de la Administracion
Pdblica del orden nacional, con amplia cobertura e impacto®).

« Mejora en los puntos de atencion y canales de comunicacion con la ciudadania.

Para dar cumplimiento a las metas establecidas en el Plan Nacional de Desarrollo 2006 — 2010
resefiadas anteriormente, por iniciativa del Programa de Renovacion de la Administracion Pablica,
en el afio 2007 se inicid el disefio y puesta en marcha del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano (PNSC).

Igualmente, dentro de los lineamientos a ser tenidos en cuenta por el Programa se incluyeron las
metas 4 y 5 del documento Vision Colombia Segundo Centenario: 2019. Consolidar un Estado
Eficiente y Transparente y un Modelo Optimo de Intervencion Econémica, esto es, el incremento de
la confianza de los ciudadanos en la Administracion(”) y el mejoramiento de las condiciones de
relacion cotidiana del ciudadano con la misma(®),

De este modo, en atencién a las competencias atribuidas a cada entidad u 6rgano en materias
relacionadas con servicio al ciudadano, se dio inicio a las labores de coordinacion con el actual
Ministerio de Tecnologias de la Informacién'y Comunicaciones - Programa Gobierno en Linea, el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE) y la Escuela Superior de Administracion Publica (ESAP), para
identificar los ejes problematicos y las alternativas de solucion de cada uno y, del mismo modo,
articular una politica que combine los avances de cada entidad con una estrategia transversal
encaminada a la mejora en los servicios a la ciudadania.

En este contexto, el 2 de mayo de 2007 las entidades mencionadas conformaron el Comité Directivo
del Programa con el aval de la Vicepresidencia de la Republica y en las sesiones realizadas de ese
momento en adelante se acordaron las lineas generales de trabajo de cada una de las entidades
lideres de acuerdo con sus competencias y se establecieron dos tipos de intervencion en materia de
servicio al ciudadano, teniendo en cuenta lo sefialado al respecto en el Plan Nacional de Desarrollo:
a) consolidacion del Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano (SNSC), que engloba aquellas



actividades orientadas al cumplimiento de las metas del PND que resultan comunes a toda la
Administracion Pablica; y b) impulso a entidades de alto impacto y cobertura en materia de servicio
al ciudadano que han sido denominadas como “entidades prioritarias”.

Por ultimo, con el Decreto 2623 de 2009 se cred el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, el
cual se constituye en instancia de coordinacion de la calidad y excelencia en el servicio al ciudadano
en la Administracion Publica del Orden Nacional, que actuara en coordinacion con los Sistemas de
Control Interno, Desarrollo Administrativo, Gestion de Calidad y por supuesto, con la politica de
racionalizacion de tramites establecidos en las Leyes 87 de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de
2005, asi como el Decreto-ley 2150 de 1995, respectivamente.

Con los objetivos de fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias
encargadas del servicio al ciudadano y de fortalecer los canales de atencion en las entidades
publicas, al Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano se le asignan funciones de coordinacion de
la implementacion de la politica publica de servicio al ciudadano en la Administracion Publica del
Orden Nacional, asi como la adopcién e implementacion de los marcos tedricos, conceptuales y
metodoldgicos establecidos para una adecuada prestacion de servicios al ciudadano por parte de las
entidades de la Administracion Publica del Orden Nacional, entre otras.

Dada la magnitud de los objetivos trazados en materia de servicio al ciudadano y por supuesto, la
aspiracion de que los resultados de las labores acometidas en este campo sean replicados en toda la
Administracion Pablica del Orden Nacional, se hace necesaria una politica pablica completa que
proporcione respaldo y articule en el mediano plazo, respetando las competencias asignadas por la
normatividad vigente, las actividades del Gobierno Nacional en la materia.

I11. MARCO CONCEPTUAL

El encuentro de iniciativas de mejoramiento de servicios estatales y de politicas de gestion de
calidad, ha generado en varias entidades del orden nacional discusiones sobre el termino a emplear
con los destinatarios o beneficiarios directos e indirectos de sus actividades.

De este modo se han empleado conceptos tales como “usuario”, “cliente” o “consumidor” de manera
indistinta sin tener en cuenta la carga de cada término. En este sentido el término “usuario”,
tradicionalmente aplicado en nuestro pais a la persona que es destinataria de algun servicio publico o
privado, empresarial o profesional, implica una perspectiva en la que el contratante o beneficiario
del servicio es un mero receptor, siendo asi necesario darle la amplitud derivada del espiritu
constitucional y de derecho comparado, fuentes que han animado las normas en materia de servicios
publicos.

Por su parte, el término “cliente”, entendido como el sujeto que accede a un producto o servicio por
medio de una transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago, ha sido adoptado en diversos
escenarios en la legislacion colombiana, llegando incluso a ser equiparado con el de “consumidor”
en la legislacion financiera. Igualmente, en la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad el
término “cliente” ha encontrado cabida a través de la NTCGCP 1000:2004, la cual fue adoptada en
virtud del Decreto 4110 de 2004(% y actualizada por el Decreto 4485 de 2009, adoptando la version
2009 de dicha Norma.



Sin embargo, es necesario entender este concepto de manera amplia y ajustarlo a la naturaleza,
principios y fines del Estado Social en Colombia. Al respecto, es importante sefialar que dicho
término debe contemplar de manera amplia los procesos de participacion de la ciudadania, pues la
misma, en especial cuando se presenta la gestion indirecta del servicio, tiende en algunos casos a
asemejarse mas a un derecho de consulta dentro de una practica de consumo que a una verdadera
participacion en la configuracion o control del mismo(10),

En efecto, la nocidn de cliente, debido a su enfoque en la relacion especifica entre el ciudadano y la
entidad con ocasion del servicio o el trdmite respectivo, requiere ir mas alld, basandose en una vision
holistica del ciudadano(1%),

Esta situacién cobra relevancia cuando se tiene en cuenta que a pesar de los cambios que se han
operado en los Gltimos afios en materia de provision de bienes y servicios publicos, el mercado no es
el instrumento Unico para tal fin, sino que coexiste con las acciones del Gobierno que por perseguir
objetivos como la redistribucion y la equidad requieren de un enfoque que sea mas sensible a las
condiciones de la ciudadania y que considere con mayor amplitud postulados como la efectividad de
los derechos fundamentales.

En relacién con lo anterior también puede verse que varios servicios prestados por el Estado o por
particulares tienen, en razon a su sensibilidad (vgr. atencion al desplazamiento forzado, atencion a
victimas de la violencia, etc.), la carga adicional de ser implementados con un enfoque de derechos
cuyo propésito, como ha sido sefialado por organismos internacionales es “analizar las
desigualdades que se encuentran en el centro de los problemas de desarrollo y corregir las practicas
discriminatorias y el injusto reparto del poder que obstaculizan el progreso en materia de
desarrollo”(!2), De tal forma, dentro de las actividades estatales, tanto los servicios como los
programas deben cumplir entre otros con un atributo especial que es el despliegue de actividades
para fortalecer la capacidad de los titulares de derechos para pedir el respeto y efectividad de los
mismos (o incluso para ejecutar labores encaminadas a su efectiva restitucion), asi como facilitar la
labor de los obligados a garantizarlos.

En este contexto, el concepto de cliente debe ser entendido con un alcance amplio de manera que
aprehenda rasgos que son propios de la actividad estatal o la provision de bienes pablicos, toda vez
que su enfasis en la calidad del producto y la eficacia en la respuesta, que obviamente es deseable en
la Administracién Publica, debe incluir el establecimiento de herramientas para la superacion de las
desigualdades a través de los servicios y bienes ofrecidos.

Por lo expresado y con el fin de ampliar el alcance de los términos resefiados, sin desconocer su
contribucion y utilidad y, por supuesto, con el animo de hacer mas compatible su uso con los
principios y valores constitucionales, se propone, al menos para los objetivos que se trazan en el
presente documento de lineamientos de politica publica, el uso del término “Ciudadano” o
“Cuidadano-cliente”.

Ahora bien, el concepto de ciudadano est4, en principio, limitado por los requerimientos de
nacionalidad por nacimiento y por adopcion (art. 96 C.N) al igual que el de mayoria de edad, a tal
punto que la Corte Constitucional ha considerado que se trata de un concepto mas limitado,
circunscrito a los derechos de naturaleza politica al sefialar que:



“la ciudadania es pues el presupuesto esencial para el ejercicio de los derechos politicos y éstos, a su
vez, se traducen en la facultad de los nacionales para elegir y ser elegidos, tomar parte en elecciones,
plebiscitos, referendos, consultas populares, cabildos abiertos, revocatorias de mandatos, constituir

partidos, movimientos y agrupaciones politicas, formar parte de ellos libremente y difundir sus ideas
y programas, promover acciones de inconstitucionalidad en defensa de la integridad y supremacia de

Sin embargo, de manera simultanea la Carta Politica ha establecido elementos como la primacia de
los derechos de la persona, el servicio a la comunidad y la garantia de los derechos como fines
estatales y ha resaltado el concepto de servidores publicos en reemplazo del de funcionarios, que,
como su nombre lo indica, se refiere mas a la ejecucion de una tarea que a la busqueda del
cumplimiento de los fines del Estado en cabeza de quienes hacen parte de la organizacion
administrativa del mismo. (Arts. 2, 5, 123 y 188).

Por su parte la Corte Constitucional, considero:

“por ello, en caso de conflicto irresoluble entre derechos constitucionales tan fundamentales, como
la vida, la libertad o el debido proceso, y la persecucion de objetivos estatales de interés general,
como los que se logran con una justicia mas eficaz, en principio debe el juez constitucional dar
prevalencia a los derechos de la persona, pues es la Unica forma de conferir un efecto interpretativo
real a la carta de derechos.”(14)

De este modo, la Constitucion de 1991 cambid la anterior relacion gobernante - gobernado por la
nueva relacién persona humana - servidores publicos, de suerte que la estructura del Estado esta al
servicio de la persona para la realizacion de sus derechos.

En este contexto, tendria completa justificacion constitucional utilizar el concepto de persona-
ciudadano — en tanto sujeto destinatario de politicas publicas-. Igualmente, ante la imposibilidad de
agrupar de manera eficaz bajo un solo concepto a los colombianos residentes en nuestro territorio o
en el exterior y que requieren de servicios brindados por el Estado, asi como a todas las personas que
permanecen en el territorio colombiano o tienen contacto con alguna autoridad publica y con el fin
de conservar la proteccion especial que brinda la Constitucion a la proteccion de los derechos de las
personas sin importar el vinculo juridico que puedan tener con la Administracién, es viable recurrir a
una interpretacion amplia del término ciudadano, debido a su posibilidad de designar, cuando se
emplea en sentido amplio, a cualquier miembro de una comunidad politica sin importar su
condicion.

Adicionalmente a estas consideraciones, el Gobierno Nacional a través del DAFP ha venido
impulsando de manera decidida la adopcion de la “Carta Iberoamericana de Participacion Ciudadana
en la Gestidn Publica” en la cual se establece una base conceptual para el ejercicio de la
participacion en las gestion y una serie de elementos para el disefio de politicas, a partir de la
consideracion de que el termino ciudadano no esta referido a personas con derechos exclusivos de
ciudadania o nacionalidad, sino a todo habitante con respecto a la gestion publica del pais en donde
reside.

Del mismo modo, con la adopcion por parte de Colombia de la “Carta Iberoamericana de Calidad en
la Gestion Publica”, se hace el reconocimiento del derecho de los ciudadanos a una gestion publica



de calidad, empoderando a los ciudadanos para que puedan exigir a la Administracion Publica la
mejora continua de la gestion publica en su beneficio, tema que, segun dicho documento, es
aplicable a cualquier persona natural o juridica que requiera relacionarse con la Administracion y se
encuentre en el territorio del pais correspondiente, o posea el derecho a hacerlo aungue se encuentre
fuera de éste.

De tal forma, con un enfoque en el que el concepto de ciudadano cobra centralidad, se establecen
derroteros a la Administracién Publica (y al Estado en general) tales como el fomento y facilitacion
de la participacion ciudadana en los asuntos publicos mediante la destinacion de recursos y la
generacion de condiciones favorables a la misma, la adopcion de politicas publicas con enfoque y
participacion ciudadana, ajustes normativos para la facilitacion de la interlocucién, deliberacion y
comunicacion entre ciudadanos y Administracion, y el

fortalecimiento de sus capacidades internas mediante actividades de capacitacion y reflexion que
reconstruyan la cultura organizacional, entre otras.

Un segundo concepto central para el presente documento de lineamientos de politica pablica es el de
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano SNSC, el cual se deriva del articulo 43 de la Ley 489 de
1998 que faculta al Gobierno Nacional para crear sistemas para la coordinacion de las actividades
estatales asi como de particulares.

Ahora bien, de manera mas especifica, en la norma respectiva, el SNSC se define como el conjunto
de politicas, orientaciones, normas, actividades, recursos, programas, organismos, herramientas y
entidades publicas y privadas encaminadas a la generacion de estrategias tendientes a incrementar la
confianza en el Estado y a mejorar la relacion cotidiana entre el ciudadano y la Administracion
Pablica(1®),

Por ultimo, el concepto de entidad prioritaria hace referencia a un ejercicio realizado por el PNSC
para establecer cudles serian las 10 entidades seleccionadas, teniendo en cuenta lo establecido al
respecto en el PND 2006 - 2010. De tal forma, se establecieron para su escogencia los siguientes
criterios:

a) Pertenencia a un sector o linea considerada como estratégica segun el PND
b) Presencia territorial (desconcentracion de funciones).

¢) Calificacion en el indice de Transparencia Nacional, elaborado por la Corporacion Transparencia
por Colombia, el cual se desprende de la valoracidn de una serie de condiciones institucionales que
favorecen o previenen el surgimiento de riesgos de corrupcion en las entidades publicas del orden
nacional(16),

d) Calificacion de la Encuesta de Desempefio Institucional, que aplica anualmente el DANE. Esta
tiene por objeto dar cuenta de la percepcidn frente al ambiente y desempefio institucional que tienen
los servidores publicos de las entidades para las que trabajan: los aspectos que se tienen en cuenta
por un lado son la credibilidad de las reglas y las politicas (ambiente institucional) y por el otro, la
gestion por resultados, rendicion de cuentas y bienestar laboral (desempefio).

e) Voluntad politica de la entidad para buscar mejoras en servicio al ciudadano y hacer parte del



Programa.

La combinacidn de estos elementos permitié escoger un grupo de entidades del orden nacional que
con el desarrollo del Programa ha venido creciendo y que en la actualidad alcanza un nimero de 20,
a saber: Agencia Presidencial para la Accion Social y la Cooperacién Internacional, Ministerio de
Relaciones Exteriores, Caja de Prevision Social de las Comunicaciones CAPRECOM,
Departamento Administrativo de Seguridad DAS, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ICBF,
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC, Servicio Nacional de Aprendizaje SENA,
Superintendencia de Notariado y Registro, Superintendencia Nacional de Salud, Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial,
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, Ministerio de Transporte, Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad Privada, Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE,
Departamento Nacional de Planeacion DNP, Policia Nacional, Ministerio de la Proteccion Social,
Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP y Registraduria Nacional del Estado
Civil.

IV. DIAGNOSTICO

A. Problema Central: Insatisfaccion de la ciudadania con la calidad de los servicios prestados por la

Administracion Pablica, asi como la mala percepcion de los ciudadanos de la eficiencia y probidad
de la misma

El mejoramiento de la relacion entre la ciudadania y la Administracion Pablica ha sido una
preocupacion constante del Gobierno Nacional y en varias Administraciones ha sido la justificacion
para el disefio de diferentes programas que han intentado contribuir de alguna forma a mejorar el
desempefio de la Administracién Publica tal y como se detalla en el Cuadro 2.

Cuadro 2. Relacion de programas o politicas desarrolladas desde la década de los ochenta

PERIODO | POLITICAS/PROGRAMAS

1978-1982 |- Comité Colombia Agil
- Comisién para la Racionalizacion de la Gestion Pablica

1982-1986 ||- Comité para la Racionalizacion de la Gestién Publica

- Cadigo Contencioso Administrativo (actuaciones administrativas, principios,
procedimientos, etc.)

- Publicidad de actos y documentos oficiales

1986-1990 ||- Programa Colombia Eficiente
- Comision Presidencial Reforma de la Administracion Publica

1990-1994 |- Consejeria 'y Programa de Modernizacion
- Programa de Racionalizacion y Simplificacion de Tramites
- Programa de Cooperacion Britanica (Unidad de eficiencia)

1994-1998 |- Programa de Racionalizacion y Simplificacion de Tramites

- Estatuto Anticorrupcion

- Organizacién y funcionamiento, desarrollo administrativo, Escuela de Alto
Gobierno, premios buena gerencia, etc.




1998-2002 |- Unidad de Eficiencia

- Agenda de Conectividad — Estrategia de Gobierno en Linea

- Acceso y uso mensajes de datos, comercio electrénico y firmas digitales.
- Propdsito eliminar 350 tramites

- Gestion documental y de archivos

2002 - 2010 |- Estrategia de simplificacion y racionalizacion de tramites

- Sistema de Gestion de Calidad Publica y Modelo Estandar de Control Interno
- Programa Gobierno en Linea

- Acuerdos de Gestion de Gerentes Publicos

- Programa de Renovacion de la Administracion Publica

- Nueva Politica de Formacién y Capacitacion de Empleados Publicos

Fuente: DNP-PRAP

Con la implementacién de los anteriores programas se experimentd un mejoramiento de la
valoracion de la actividad de la Administracion Publica, pero aln es necesario aumentar y consolidar
los niveles de confianza en la misma y mantener estos resultados en el tiempo. En efecto, el indice
de Transparencia de las Entidades Publicas (que mide las condiciones institucionales que favorecen
0 previenen el surgimiento de riesgos de corrupcion en las entidades publicas), ha presentado una
tendencia positiva para los afios 2004 y 200517 al aumentar el promedio de 62,57 puntos en 2003 a
75,91 en 2005. Igualmente, el 38% de las entidades calificadas en 2005 alcanzan calificaciones
superiores a los 80 puntos y el 52,26% de las mismas se ubican en un nivel moderado de riesgo(8),

Ahora bien, en la nueva version del indice, que abarca los resultados para el periodo 2007-200819,
los puntajes experimentaron un descenso pues las entidades publicas presentan un promedio general
de 69.5 puntos ubicandose en un riesgo medio de corrupcién y tan solo el 44% de las entidades se
encuentra en un nivel moderado de riesgo.

Por su parte, en noviembre de 2009, se llevo a cabo la Evaluacion de satisfaccion de servicio al
ciudadano para las entidades prioritarias del PNSC, encuesta realizada a través de la firma Invamer
Gallup, que tuvo en cuenta a 2.000 personas entre 15 y 65 afios, que acuden a las entidades
directamente a realizar tramites o a solicitar servicios (canal presencial), en la ciudad de Bogota,
D.C.

De esta manera, el modelo propuesto con el fin de interpretar los resultados estadisticos de forma
cuantitativa contempl6 una escala de 1 a 5 donde 5 significa "excelente™ y 1 significa "pésimo”.

Los resultados arrojan:

- El nivel de satisfaccion general para las 20 entidades prioritarias del PNSC, entendido como la
conformidad con los servicios prestados por las entidades del orden nacional, en promedio fue de
4.04.

Las calificaciones de “4”, que bajo el esquema tradicional son apreciaciones positivas, para
mediciones de servicio y opinion publica, de acuerdo con el expertis de la empresa Invamer Gallup
al respecto, quienes desarrollaron la encuesta, no generan un nivel 6ptimo de lealtad y satisfaccion
en el ciudadano, es decir, los servicios y tramites prestados por la entidad, aunque son llevados a



término y cumpliendo con los estandares del Sistema de Gestion de Calidad y el Modelo Estandar de
Control Interno MECI, entre otros, en si mismos no generan ningun tipo de impacto emocional en
cuanto a novedad o excelencia en el servicio; en este orden de ideas el ciudadano da una calificacion
estrictamente racional y no emocional.

Por lo anterior, la calificacion de satisfaccion general de 4,04, aunque muestra que el Estado ha
avanzado y se ha esforzado por cumplir la normatividad para servir mejor al ciudadano, genera
reflexiones acerca de la necesidad de que la Administracion se enfoque en un modelo de atencion y
servicios en el cual las principales actividades, la mision y la vision de las entidades, se dirijan hacia
el ciudadano como su razon de ser.

- En cuanto al nivel de recomendacion, entendido como la posibilidad de que el

ciudadano hable de manera positiva a su circulo social sobre las entidades de la Administracion
Publica Nacional, puede verse que el promedio se sitda en una puntuacién de 3,93.

- Finalmente, frente al nivel de lealtad, entendido como la posibilidad hipotética de que el ciudadano
opte por continuar recibiendo los servicios de la entidad publica a la que usualmente los presta o
acuda a otra entidad diferente que pueda prestarselos en mejores condiciones, puede verse gque la
situacion no difiere mucho de las anteriores pues la calificacion promedio se ubica en 3,96.

Con base en dichas calificaciones, es muy importante tener en cuenta que dichos resultados se
constituyen en la linea base para continuar en la busqueda de un modelo de servicio efectivo,
novedoso y productivo visto desde la perspectiva ciudadana. Por tanto, el ciudadano realmente
empieza a estar satisfecho y a sentir que la Administracion se centra en él, con la calificacion de 4
hacia arriba, teniendo que emprenderse diversas acciones para lograr avanzar del 4 hacia el 5en la
calificacion, las cuales hacen parte del modelo de gestion en servicio propuesto en el presente
documento(20),

Por otro lado, en mediciones como la realizada por el Banco Mundial en el Doing Business, en la
que se da cuenta de la forma en que las regulaciones fomentan o restringen la actividad empresarial,
se hace referencia al hecho de que Colombia ha experimentado un mejoramiento en su desempefio
ya que de ocupar en 2007 el puesto 79 entre 175 paises, en el 2009 pasé a tener una calificacion
general de 49 entre 181. Ahora bien, de acuerdo con la informacién registrada, en la Gltima medicion
realizada en 2009 a ser difundida este afio en el informe 2010, Colombia paso al puesto 37 entre 183
economias. La composicion detallada de la calificacion se muestra en el Cuadro 3.

Cuadro 3. Composicién de la clasificacion Doing Business



‘ Indicadores especificos

HCaIificacién 2010H Clasificacion 2009 HVariaci()n

|
‘Apertura de un negocio H 74 H 82 H 8 ‘
\Manejo de permisos de construccion H 32 H 47 H 15 \
\Contrato de trabajadores H 63 H 59 H -4 \
\Registro de propiedades H 51 H 78 H 27 ‘
‘Obtenci(’)n de crédito H 61 H 59 H -2 ‘
\Proteccién de los inversores H 5 H 25 H 20 \
\Pago de impuestos H 115 H 143 H 28 \
‘Comercio transfronterizo H 97 H 96 H -1 ‘
‘Cumplimiento de contratos H 152 H 149 H -3 ‘
‘Cierre de una empresa H 32 H 32 H 0 ‘
\Clasificacién general H 37 H 49 H 12 \

Fuente: http://espanol.doingbusiness.org/ExploreEconomies/?economyid=46

Ahora bien, estos resultados deben ser mantenidos o0 mejorados en el tiempo, toda vez que se
encuentran asociados a un mayor crecimiento, una mayor formalizacion de la economiay un
aumento de la ocupacién, razén por la cual los avances logrados con la implementacién de la Ley
962 de 2005 y el impulso a otras iniciativas en el mismo sentido como la expansion y la
implementacién de puntos de acceso unicos en los distintos canales, la implementacion de
herramientas electrdnicas para tramites y pagos, la mejora en el recurso humano asi como la
actualizacion de las bases de datos, entre otras acciones, son fundamentales para aumentar la
satisfaccién de la ciudadania con la calidad de los servicios prestados por la Administracion Pablica.

B. Ejes Problematicos

i. Eje Problematico No. 1: Inadecuado tratamiento de las solicitudes del ciudadano que accede a los
servicios de la Administracion Publica

A pesar de la existencia de claros mandatos constitucionales y legales que promueven la celeridad,
imparcialidad, economia y publicidad de las actuaciones de la Administracion, en muchas entidades
del orden nacional persisten ciertos obstaculos que influyen en los niveles de satisfaccion de la
poblacién que accede a los servicios.

Junto a dificultades de caracter cultural (\gr. resistencia al cambio) y a la falta de aplicacion de
técnicas de planeacién a largo plazo para la identificacion y financiacion de las necesidades de las
areas encargadas del servicio al ciudadano al interior de las diferentes entidades, se encuentra la falta
de un conocimiento completo y sistematico de las caracteristicas y requerimientos especiales de la
poblacién que accede a los servicios. Asi, en muchos casos las entidades cuentan con una
informacion basica acerca de la demanda de tramites y servicios y con una intuicion de su poblacién
objetivo(@D), pero no existe una caracterizacion completa del ciudadano que sirva de insumo para el
disefio de estrategias especificas para el mejoramiento del acceso o la definicién del alcance y
efectividad de algunos servicios.



No obstante esta dificultad, los esfuerzos realizados en materia de estandarizacion de atencion y
respuesta a las solicitudes de la ciudadania a través de la implementacion de Sistema de Gestion de
Calidad, han abierto la posibilidad de hacer seguimiento a las mismas. Por lo cual, es necesario
reforzar sus avances con el disefio e implementacion de herramientas adicionales que, sin
obstaculizar las labores que actualmente vienen siendo desarrolladas por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, permitan optimizar los recursos estatales para la atencion de
las solicitudes al tiempo que unifiqguen completamente los parametros de atencion.

ii. Eje Problematico No. 2: Deficiencias en la cualificacion especifica de los equipos de trabajo
dispuestos para el servicio al ciudadano

Teniendo en cuenta avances como: i) el levantamiento de procesos, identificacion de riesgos y
demas herramientas gerenciales dentro de las labores de implementacion del Modelo Estandar de
Control Interno (MECI) y del Sistema de Gestion de Calidad,; ii) la fijacion de procedimientos para
la atencion de quejas y reclamos; v iii) la expedicion de una normatividad sobre pardmetros para la
atencion a personas con limitaciones fisicas y en condiciones de vulnerabilidad, es necesario disefiar
protocolos de atencion al ciudadano especificos y detallados, que incluyan criterios técnicos
adecuados para poblaciones especiales y grupos vulnerables, asi como para la ciudadania en general
y que los mismos sean aplicados en toda la Administracion Publica, unificando el proceso de
atencion de forma tal que el mismo sea percibido por la ciudadania como un ejercicio planificado,
predicable de un verdadero Estado Social de Derecho en el cual el ciudadano se constituye en el eje
de las actuaciones administrativas.

Estos protocolos especificos y demés herramientas, como lo muestra la experiencia de
modernizacion de la Procuraduria General de la Nacion, organismo de control que ha acometido
procesos de mejora y modernizacion enfocados en el ciudadano, deben estar acompariados de una
estrategia de gestion del conocimiento “en el desarrollo de las competencias y capacidades
institucionales para generar un mayor valor al servicio que se presta al ciudadano™(@2),

En términos generales, pueden destacarse avances en la materia, como el redimensionamiento de la
politica de capacitacion, la cual tiene un enfoque de formacion por competencias y cuenta dentro de
sus ejes de desarrollo la Administracion al Servicio del Ciudadano, el cual plantea como objetivo
central “facilitar el acceso del ciudadano a cada uno de los bienes y servicios que genera el Estado y
atender sus solicitudes de manera agil, oportuna y transparente”; dicho objetivo se podré alcanzar
mediante el fortalecimiento de tres dimensiones:

Ser, Saber y Hacer, mediante acciones de formacion y capacitacion previstas en los planes
institucionales. Este sera el punto de partida para cualquier esfuerzo encaminado especificamente al
mejoramiento del servicio al ciudadano.

Igualmente, la ESAP ha venido trabajando desde 2008 en la elaboracion de una Guia de Servicio al
Ciudadano, en coordinacion con el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento
Nacional de Planeacién, lo que se ha complementado con el disefio curricular en el temay la
capacitacion para gerentes publicos y servidores encargados de la atencién al pablico en todo el
territorio nacional. En ese sentido, durante el primer semestre de 2009 se realizaron 23 talleres de 16
horas y un taller de una intensidad de 40 horas en diferentes ciudades del pais (contando con una



asistencia total de 1.081 servidores publicos) y se avanzé en la preparacion para impresion de 2.000
ejemplares de la Guia de servicio para su distribucion. Del mismo modo, durante el segundo
semestre de 2009 se continud avanzando en la realizacion de capacitaciones en el tema a nivel
nacional, de modo complementario a foros y seminarios celebrados por el DNP relacionados con el
servicio al ciudadano.

Para que estas actividades y los proyectos que se nutran de sus experiencias sigan contribuyendo al
mejoramiento del servicio, pueden retomarse varios puntos clave de la experiencia de modernizacion
de la Procuraduria General de la Nacidn tales como:

« Garantizar la orientacion practica de los contenidos de las capacitaciones.

« Promover la vinculacion de los proyectos de formacion con los sistemas de seguimiento y
evaluacion de desempefio.

« Fomentar el uso de metodologias innovadoras de ensefianza.

Por Gltimo, a partir de la base establecida por el “Marco Conceptual para la Elaboracion de Cuadros
Funcionales” y la “Metodologia Para el Disefio de Cuadros Funcionales de Empleo en la
Administracion Publica” elaborados por el DAFP, y en cumplimiento de lo establecido al respecto
en el Plan Nacional de Desarrollo, es necesario gestionar, con la participacion de dicho
Departamento, un plan de trabajo conjunto orientado a la identificacion, estandarizaciéon y
normalizacion de competencias y al disefio de un cuadro funcional de servicio publico que, en un
principio, recoja a las entidades prioritarias del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano y que
poCo a poco, al avanzar en sus respectivas fases, sea aplicable a toda la Administracion Publica
Nacional de forma transversal.

iii. Eje Problematico No. 3: Persistencia de debilidades en el enfoque de gerencia de servicio al
ciudadano de la Administracion Pablica

Las diversas instancias de coordinacion (Cuadro 3) en asuntos relacionados con servicio al
ciudadano han generado, desde diversos enfoques, mejoras sustanciales en el servicio. Sin embargo,
algunos esfuerzos que vienen realizandose en varios frentes tienen el potencial para generar nuevas
dinamicas de cooperacion que permitirian potenciar los esfuerzos para la coordinacion de las
actividades de mejoramiento del servicio al ciudadano.

Cuadro 3. Instancias de coordinacion en materia de mejoramiento administrativo

INSTANCIA/PROGRAMA| FUNCIONES |ICOMPOSICION INORMA
Sistema de Desarrollo Formulacion de Departamento Administrativo ||Ley 489/98;
Administrativo politicas de desarrollo ||de la Funcion Publica Dec. 3622/05

administrativo que (DAFP), Ministerios,
tengan en cuentala  ||Departamentos
racionalizacion de Administrativos, Asambleas
tramites, organizacion || Departamentales, Concejos
interna de las Municipales.

entidades, programas
de mejoramiento




continuo, adopcion de
enfoques para el
mejoramiento de la
calidad de bienes y
Servicios,
descentralizacion
administrativa,
fortalecimiento de
los sistemas de
informacion,
fortalecimiento de la
participacion

ciudadana.
Sistema Nacional de Integrael Presidente, Consejo Asesor  ||Leyes 489/98 y
Control Interno funcionamiento del ||de Control Interno 87/93 Decreto
control interno de las 1599 /05

instituciones puablicas.

Comision Intersectorial de
Politicas y Gestion de la
Informacion para la
Administracion Publica-
COINFO

Define las estrategias
y los programas para
la

produccion de la
informacion necesaria
para lograr una 6ptima
generacion de bienes 'y
servicios publicos por
parte del Estado;
genera los escenarios
adecuados que
permitan a los
ciudadanos tener
acceso a la
informacion necesaria
para arantizar la
transparencia de la
Administracion
Publicay para que
puedan

ejercer un efectivo
control social;
optimiza mediante el
uso de medios
tecnoldgicos, la
calidad, la eficiencia

y la agilidad en las

Vicepresidente de la
Republica (quien la preside),
Ministro de

Hacienda y Crédito Publico,
Ministro de Comunicaciones
(hoy de Tecnologias de la
Informaciony las
Comunicaciones), Director
del Departamento Nacional
de Planeacion, Director del
Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica
(DANE) y Director del
Departamento
Administrativo de la Funcion
Publica (DAFP).

Dec. 3816/03




relaciones de la
Administracion
Publica con el
ciudadano, con sus
proveedores, y de

las entidades de la
Administracion
Publica entre si;
facilita el seguimiento
y evaluacion de la
gestién pablica
mediante la
produccién, el manejo
y el intercambio de
informacién y uso de
tecnologias de
informacion y
comunicaciones de la
Administracion
Publica.

Grupo de Racionalizacion y

Automatizacion de
Tramites
- GRAT

Actlia como instancia
orientadora y brinda
soporte y apoyo a la
Comision
Intersectorial de
Politicas y Gestion de
la Informacion para la
Administracién
Publica -COINFO- en
materia de
racionalizaciony
automatizacion de
tramites

Dos delegados de alto nivel
de cada una de las siguientes
entidades:

Presidencia de la Republica,
Vicepresidencia de la
Republica, Ministerio del
Interior y de Justicia,
Ministerio de Tecnologias de
la Informacioén y las
Comunicaciones a través

de Programa Gobierno en
Linea, Departamento
Nacional de Planeacion y
Departamento
Administrativo de la Funcion
Publica, designados por el
nominador de la respectiva
entidad

Ley 962/05;
Dec. 4669/05

Programa Gobierno en
Linea

Coordinaen la
Administracién
Plblica la
implementacion de la
Estrategia de
Gobierno en Linea,

Programa Gobierno en Linea
— Ministerio de Tecnologias
de la Informaciény las
Comunicaciones

Directiva
Presidencial
2/00; Dec.
1151/08




estrategia del
Gobierno Nacional
liderada por el
Ministerio de
Tecnologias de la
Informaciony las
Comunicaciones, que
tiene por objeto
contribuir a la
construccion de un
Estado mas eficiente,
mas transparente y
participativo y que
preste mejores
servicios mediante el
aprovechamiento de
las Tecnologias de la
Informaciony las
Comunicaciones

Administracién
Plblica del Orden
nacional, de las
politicas, estrategias,
programas,
metodologias,
mecanismos y
actividades
encaminados a
fortalecer la
Administracién al
servicio del
ciudadano.

Comunicaciones,
Departamento Nacional de
Planeacion, Departamento
Administrativo Nacional de
Estadistica,

Departamento Administrativo
de la Funcién Publica,
Escuela

Superior de Administracion
Publica

(TIC).
Sistema Nacional de Instancia coordinadoral|Ministerio de Tecnologias de ||Decreto
Servicio al Ciudadano para la la Informacién y las 2623/09

Fuente: Normatividad vigente Colombia

En complemento a estos esquemas de coordinacion, debe destacarse el papel de las herramientas
gerenciales; especificamente la Ley 87 de 1993, el Decreto 1599 de 2005, la Ley 872 de 2003 y los

Decretos 4110 de 2004 y 4485 de 2009 establecen dos figuras de especial importancia:

El Modelo Estandar de Control Interno (MECI 1000: 2005) para entidades publicas, que establece
una estructura para el control a la estrategia, la gestion y la evaluacion en las entidades del Estado,

con el propdsito de orientarlas hacia el cumplimiento de sus objetivos institucionales y la




contribucion de éstos a los fines esenciales del Estado. Asi, el MECI se enfoca en el fortalecimiento
del control y de los procesos de evaluacion que deben llevar a cabo las Oficinas de Control Interno,
Unidades de Auditoria Interna o quien haga sus veces.

En materia de cumplimiento de la implementacion del MECI, el Decreto 1599 de 2005 fijé el 8 de
diciembre de 2008 como plazo para implementar el Modelo; dicho plazo fue prorrogado,
inicialmente hasta el 30 de junio de 2009 por el Decreto 4445 de 2008 y posteriormente hasta el 30
de junio de 2010 mediante Decreto 3181 de 2009, para dar posibilidad a las entidades de los
municipios de tercera a sexta categoria de avanzar en su implementacion.

De esta forma, el DAFP a traves de un aplicativo basado en esquema web, recopil6 la informacion
de sobre la implementacion del Modelo a nivel nacional observando, a 3 de marzo de 2009, un
avance consolidado del 94,29% en un total de 154 entidades y a nivel territorial un avance
consolidado del 76,34% en un total de 221 entidades(23),

La segunda herramienta es el Sistema de Gestion de Calidad que busca facilitar la direccién y
evaluacion del desempefio institucional en términos de calidad y satisfaccidn social en la prestacion
de los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, mediante la aplicacion de la NTCGP
1000:2004 que promueve la adopcion de un enfoque basado en los procesos, el cual consiste en
identificar y gestionar, de manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si. Dicha Norma
fue actualizada mediante Decreto 4485 de 2009 en su version 2009.

En este contexto las entidades estatales podran contar con un control continuo sobre los vinculos
entre los procesos individuales que hacen parte de un sistema interactuante conformado por otros
procesos adicionales, asi como sobre su combinacién e interaccion.

El avance en la implementacion de esta herramienta a nivel nacional alcanzo, a 3 de marzo de 2009,
un consolidado de 96,39% en un total de 149 entidades(?¥; a 31 de diciembre de 2009, 256
entidades de los niveles nacional y territorial se han certificado bajo la NCTGP 1000:2004. (25)

Ahora bien, estas herramientas pueden verse complementadas por el disefio y uso de metodologias
especificas y unificadas de encuesta, analisis, evaluacion, medicion y estudio de calidad del servicio
al ciudadano en la Administracion Publica Nacional, asi como por la creacion de lineas base acerca
del tratamiento de las solicitudes de los ciudadanos. En este contexto, se buscaria la implementacion
de pardmetros y metodologias especificas en materia de servicio al ciudadano que, en concordancia
con el MECI y el Sistema de Gestion de Calidad, permitan un mayor seguimiento a las actividades
de los servidores publicos y se constituyan en herramientas de gestion de las entidades.

En términos de difusion en la poblacidon de los servicios en cabeza de la Administracion Publica o
los particulares, el Estado debe estar en capacidad de proveer informacién clara, Gtil y accesible
sobre cudl es la entidad que efectivamente le puede dar una solucion de fondo a una solicitud, asi
como los requisitos, lugares y horarios de atencion que debe tener en cuenta para realizar un tramite
o procedimiento.(26)

De este modo, se requiere retomar las buenas practicas y lecciones aprendidas de las estrategias
emprendidas por la Administracion Publica en este sentido como el Sistema Unico de Informacion
de Tramites (SUIT)") y el Portal de Estado Colombiano (PEC) a través de los cuales se ha reunido



y puesto a disposicion de la poblacion en general la informacion actualizada de los tramites y
servicios ofrecidos por la Administracion Publica®® (de un total de 2.087 tramites existentes a nivel
nacional se ha logrado publicar, con corte a febrero de 2010, la informacion relativa a 1.821 de
ellos)(29),

iv. Eje Problematico No. 4: Necesidad de consolidar iniciativas coordinadas de mejoramiento de los
canales de atencion de las entidades de la Administracion Publica.

Con relacion al canal virtual de atencién a la ciudadania y al esquema de portales y paginas Web de
las entidades publicas, es necesario tener en cuenta que mediante la expedicién del Decreto 1151 de
2008 y la adopcion del “Manual para la implementacion de la estrategia de Gobierno en Linea de la
Republica de Colombia”, el Gobierno Nacional ha establecido una estrategia estructurada para el
manejo de la informacién y la presentacion de la misma en las paginas Web de las entidades
publicas del nivel nacional y territorial. De tal forma, mediante el establecimiento de cinco fases (no
lineales, ni dependientes entre si)% y de una instancia coordinadora al interior de cada entidad para
la implementacion de la estrategia, se establecen los requerimientos basicos de contenido31 asi
como el tipo de informacion a publicar acerca de cada entidad, normatividad aplicable, aspectos
presupuestales, politicas planes, programas y proyectos, trdmites y servicios, contratacion, control y
rendicion de cuentas y servicios de informacion. Igualmente, se establecen estandares de navegacion
de obligatorio cumplimiento en temas de presentacion, funcionalidad y requerimientos técnicos.

En cuanto al canal presencial de atencion, se puede predicar de la Administracion Publica en
general, aunque con excepciones, que existe una inadecuada disposicion de los espacios fisicos
destinados a la atencién al ciudadano. En general, las entidades publicas tienen dispuestos espacios
que no responden a estudios o a analisis previos, basados en ejercicios de planificacion soportados
en oferta y demanda o en la normatividad nacional e internacional al respecto, lo que se resume en
que “la actividad se adapta al area que destinan a la misma y no al revés, que los espacios se adapten
a la tarea a desarrollar en los mismos”.

La inadecuada disposicion fisica para la atencion al ciudadano, desde la 6ptica de la demanda de
servicios, se caracteriza por filas constantes, problemas de comodidad, salubridad, inadecuada
ventilacion, ausencia de sefializacion, ausencia de areas para discapacitados, mujeres embarazadas o
adultos mayores, entre otros. Desde la dptica de la oferta, se encuentran sitios que no cumplen con
las minimas especificaciones legales y técnicas para los servidores en cuanto a seguridad industrial y
riesgos profesionales, generandose asi un circulo vicioso entre ciudadanos mal atendidos y
servidores en condiciones inapropiadas que impacta negativamente el servicio, la atencién, los
tiempos de respuesta y la calidad de la misma.

Existe ademas dispersion institucional en las principales ciudades del pais, encontrando entidades
ubicadas en diferentes puntos de las ciudades, alejadas unas de otras, generando para la ciudadania
dificultades de movilizacion, costos innecesarios de desplazamiento y sensacion de tramitomania
derivada de dicha situacién, la cual se resume en la percepcién en el ciudadano de haberse
convertido en el “mensajero del Estado”.

A pesar de gue las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - TIC tienen un gran
potencial para acercar a la poblacion los servicios gubernamentales, aun es necesario ampliar el
acceso a las mismas, asi como en el uso de canales no presenciales que permitan al ciudadano



informarse, realizar tramites frente a la Administracion y obtener servicios de la misma.

En el caso del acceso al servicio de Internet puede verse que el pais se encuentra en el sexto lugar,
con respecto al resto de paises de América Latina, en términos de penetracion del servicio®2)., Asi, a
junio de 2009 Colombia alcanz6 un nimero total de 19.792.718 de usuarios de Internet fijo, lo cual
implica una penetracion de servicio equivalente al 44,1% de la poblacion total(33),

Igualmente, en términos de cobertura puede sefialarse que en el pais la cantidad de conexiones fijas a
Internet abarcan un 99.3% del territorio nacional, y los accesos a través de tecnologia satelital
representan el 63% del total de municipios®4).

A pesar de lo anterior, las cifras de usos y aprovechamiento en Colombia y su comparacién con
otros paises de la region podrian ser mejores. De acuerdo con el DANE, en 2008 en Colombia sélo
el 10,9% de los usuarios de Internet lo utilizaron para realizar banca

electronica, el 5,9% para comprar bienes y servicios y el 3,2% para transacciones con el Gobierno, lo
cual es relativamente bajo comparado con Brasil, lider actual de la region(®%) (Cuadro 4).

Cuadro 4. Utilizacion de Internet 2008

‘ Usos H % Usuarios Internet ‘
\ Colombia H Brasil \
\Compra de productos o servicios H 59 17\
Banca Electronica | 10,9 15(36)
Transacciones con el Gobierno®?) | 3,2 25(38)

Fuente: DANE, CETIC. | |

En el marco de la aplicacion de la metodologia de monitoreo y evaluacion de Gobierno en Linea
para el afio 2008, la cual fue conceptualizada, disefiada y aplicada a ciudadanos, empresas y
entidades con el fin de obtener de manera periddica resultados respecto del avance, el panorama es
un poco mas halagador ya que el 31% de los ciudadanos manifiestan haberse relacionado con el
Estado a través de un medio electrénico.

Igualmente, se sefiala que el 68% de los ciudadanos opina que el Estado es mas eficiente gracias al
Gobierno en Linea, destacandose dentro de los beneficios de la estrategia el ahorro de tiempo (87%),
la reduccion de costos (75%) y el aumento de la productividad (61%). Por su parte, el 66% de los
empresarios opina que el Estado es més eficiente gracias al Gobierno en linea, de los cuales el 91%
considera que ahorra tiempo, el 79% que ahorra dinero y un 62% que aumenta su productividad.

Por otro lado, a nivel internacional, Colombia es reconocida como lider de Gobierno Electrénico en
América Latina y el Caribe segun el reporte mundial del Gobierno Electronico de la Organizacion de
Naciones Unidas (ONU), avanzando del puesto 7 al 1 en la Regién y del 52 al 31 en el mundo,
mejorando en 21 posiciones frente a la medicion anterior:

Cuadro No. 2 — Estadisticas ONU Gobierno Electronico



Pais Gobierno Ranking Ranking Cambio
Electronico 2010 2008 enel

2010 Ranking
Colombia l0.6125 [ 31 52| 21
Chile l0.6014 [ 34 40 +6
Uruguay l0.5848 [ 36) 48| +12)
Argentina l0.5467 [ 48| 39| -9
Brasil 0.5006 [ 61 45| 16
Perd 10.4923 [ 63| 55| -8
\Venezuela HO.4774 H 7OH 62H -8
Ecuador 10.4322 [ 95| 74| 21
Bolivia 10.4280 [ o8| 72| -26
Paraguay l0.4243 [ 101 8| -13

Fuente: United Nations E-Government Development Knowledge Base (39

Los resultados anteriores, dan cuenta de los grandes esfuerzos realizados por las entidades publicas y
de los beneficios que ha traido la implementacion de la estrategia de Gobierno en linea.

De esta manera, aunque el pais esta relativamente preparado en materia de infraestructura de
comunicaciones y se registran avances en el aprovechamiento de la misma a nivel nacional con

iniciativas tanto privadas como publicas, Colombia aun tiene un amplio potencial por aprovechar a
nivel de comercio electrénico como instrumento de crecimiento en la industria y en la economiay a
nivel del fortalecimiento de la relacion con el ciudadano, a través del uso de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, fortaleciendo el canal virtual de atencion.

En cuanto al canal telefénico de atencidn, la situacién muestra que existen decenas de lineas
telefénicas de atencion al ciudadano de las denominadas 01800, las cuales son de muy dificil
identificacion y aprendizaje para los ciudadanos, observandose ademas que en diversas entidades
estas lineas son atendidas por personal poco calificado o que comparte dicha actividad con otras
tareas. Del mismo modo, el porcentaje de abandono de llamadas por institucion es supremamente
alto por falta de personal suficiente para la atencion de las mismas y por la poca prioridad que
muchos servidores dan al tema, al ser éste uno mas de sus responsabilidades.

El canal de atencidn telefénica en la actualidad se concentra en brindar informacion sobre tramites y
servicios de las entidades, cuando su potencialidad es enorme si se tiene en cuenta que el acceso
telefénico es predicable para practicamente todos los ciudadanos sin importar su perfil social o
econdémico y que, en general, cualquiera tiene acceso a un teléfono fijo o celular®9), situacion que
situa al canal telefonico como una inmensa oportunidad para lograr mejoras en la atencion y sobre
todo, en la prestacion de servicios no presenciales.

De manera transversal a todos los canales de atencidn, se evidencia la dificultad en el acceso a los
servicios por parte de adultos mayores, nifios, mujeres embarazadas, personas discapacitadas,



personas con enanismo o talla baja y poblacion vulnerable en general.

Para esta poblacion, la existencia de barreras arquitectonicas como escalones, pasillos, puertas
estrechas, ventanillas de atencion sin altura adecuada, ascensores reducidos, atencion general y no
prioritaria, entre otras, constituyen obstaculos fisicos que limitan la movilidad de las personas en los
puntos de servicio al ciudadano. Por otra parte, existen barreras comunicativas, que se presentan en
medios de television, telefonicos, informaticos y de sefializacion, donde se

puede observar la no utilizacion del closed caption (subtitulado oculto), ausencia de guias con audio
en paginas Web, falta de incorporacién del servicio de intérprete y guia intérprete para las personas
sordas y sordociegas entre otras.

Como se observa, los estandares y los canales con que actualmente se presta el servicio de
informacion u orientacion a los ciudadanos son insuficientes y se requieren medidas que promuevan
la implementacion y uso de mecanismos de informacion multicanal (virtuales, presenciales y
telefonicos) interconectados entre si, asi como la creacion de un entorno sin barreras o un entorno
accesible para asegurar un impacto considerable en términos de cobertura, acceso y calidad del
servicio para los ciudadanos.

V.OBJETIVOS

A. Objetivo Central: Contribuir a la generacion de confianza y al mejoramiento de los niveles de
satisfaccién de la ciudadania respecto de los servicios prestados por la Administracion Pablica del
orden nacional.

El proposito general de los lineamientos de politica publica consignados en este documento es
contribuir, en coordinacion con las politicas de racionalizacion de trdmites y gobierno en linea entre
otras, a la generacion de confianza y mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la ciudadania
respecto de los servicios prestados por la Administracion Publica Nacional. En sintesis, se trata del
fortalecimiento de las condiciones para que el servicio al ciudadano, al ser prestado bajo parametros
transversales de calidad y efectividad, contribuya a fines como la proteccion y respeto los derechos
de las personas, asi como al aumento en la legitimidad del Estado.

En este sentido, se espera igualmente que en el mediano y largo plazo las actividades en torno a esta
generacion de condiciones de mejoramiento modifiquen la percepcion de la ciudadania en aspectos
como la calidad y la eficiencia de la actividad de la Administracién Publica del Orden Nacional, asi
como en la percepcion sobre probidad que tienen los ciudadanos acerca de los servidores publicos
que la componen, erradicando de paso conductas como el uso de tramitadores y demas mecanismos
“alternativos” para acceder a los servicios estatales.

i. Objetivo Especifico asociado al Eje Problematico No. 1: Mejorar el tratamiento de las solicitudes
del ciudadano que accede a los servicios de la Administracion Publica

Esta tarea debe acometerse con la ayuda de un conjunto de herramientas que se propone emplear de
acuerdo con los presentes lineamientos de politica publica. Asi, la creacién de metodologias
unificadas para identificar y conocer las necesidades y caracteristicas de los ciudadanos que acceden
a las entidades de la Administracién Publica del Orden Nacional sera insumo fundamental para el



disefio de estrategias de promocion de servicios, eliminacion de barreras de acceso, disefio de
espacios fisicos de atencion con criterios técnicos, implementacion de nuevos canales de atencién y,
como complemento, disefio de estrategias especificas de atencion para poblacién en condiciones de
vulnerabilidad, entre otros, asi como mecanismos agiles de direccionamiento a la entidad
competente.

Igualmente, es necesario generar instrumentos y competencias en las entidades publicas del orden
nacional que permitan optimizar los recursos estatales para la atencién de las solicitudes presentadas
por los ciudadanos. De este modo, es necesario articular los esfuerzos que viene adelantando el
Gobierno Nacional en materia de mejoramiento de la gestion administrativa, la programacion
presupuestal (orientada a resultados) y la planeacion de procesos a largo plazo, con las iniciativas
propuestas por las entidades y dependencias encargadas del servicio al ciudadano. En este sentido, es
fundamental que la informacion acerca de las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y propuestas
ciudadanas, asi como la identificacion de necesidades para su atencion, se constituyan en verdaderos
insumos gerenciales para las entidades y permitan tomar decisiones mas acertadas en materia de
mejoramiento del servicio.

Finalmente, es necesario que los esfuerzos en esta materia se orienten con claridad al disefio e
implementacion de protocolos para la atencion de las solicitudes de los ciudadanos y a la
articulacién de sistemas de gestion documental interoperables en la Administracion Pablica
Nacional, que permitan al ciudadano acceder a la Administracion como una sola, hacer seguimiento
en linea a sus solicitudes y tener informacion sobre los responsables de éstas.

ii. Objetivo Especifico asociado al Eje Problemético No. 2: Cualificar los equipos de trabajo
dispuestos para el servicio al ciudadano

El énfasis de las intervenciones relacionadas con el presente objetivo especifico buscaré la creacion
de un perfil por competencias para los grupos de trabajo en servicio al ciudadano, la diversidad
lingtistica regulada en la Ley 1381 de 2010, la apropiacion por parte del nivel directivo y demas
servidores publicos de la mision, principios y valores de las entidades de las cuales hacen parte, la
generacion de una cultura de servicio al ciudadano en las entidades de la Administracion Pablica
Nacional y el fomento de la apropiacion y aplicaciéon de la NTCGP 1000-2009 por parte de los
servidores publicos.

Es claro que se requiere contar con una estrategia de capacitacion, orientacion y sensibilizacion al
servidor publico en materia de servicio al ciudadano; del mismo modo, se requiere avanzar en la
aplicacion de principios consagrados en la Carta Iberoamericana de Participacion Ciudadana en la
Gestion Publicay en la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Pablica, los cuales requieren
para su materializacion de procesos de preparacion y capacitacion debidamente coordinados y que
superen los esquemas tradicionales de formacidn, los cuales por su concepcién general y transversal
para los servidores, no enfatizan en aspectos clave del servicio, con particularidades especificas para
los servidores dedicados a dichas areas.

En complemento del contenido plasmado en el Plan Nacional de Formacion y Capacitacion de
Empleados Puablicos, resultado de un trabajo transversal liderado por la ESAP y el DAFP,
relacionado con la cultura del servicio y la cultura organizacional en la Administracion Publica, se
requiere proveer, actualizar y ampliar conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la



totalidad de requerimientos para el buen servicio a los ciudadanos, asi como contribuir a elevar y
mantener un buen nivel de eficiencia y rendimiento, para lo cual es necesario contar con protocolos
de atencidn, cartas de compromiso con la ciudadania y enfatizar no sélo en los aspectos tedricos de
un modelo técnico de prestacion de servicios, sino en un proceso profundo de gestion del cambio
cultural que facilite la instrumentalizacion y materializacion de los mismos.

iii. Objetivo Especifico asociado al Eje Problematico No. 3: Fortalecer el enfoque de gerencia del
servicio al ciudadano en la Administracion Publica Nacional

Con el fin de generar una mayor articulacién de las entidades e instancias encargadas de la
implementacion de estrategias o politicas generales de mejoramiento del servicio al ciudadano, en
armonia y respeto con la competencia atribuida por el ordenamiento juridico a cada una de las
entidades que contribuyen a la ejecucion de la presente politica (DAFP, ESAP, DANE y Programa
Gobierno en Linea) se propone el aprovechamiento de mecanismos legales como los sistemas
administrativos y las comisiones intersectoriales, al igual que la expedicion de reglamentos
vinculantes para la Administracion Publica Nacional que establezcan directrices especificas en el
manejo de las necesidades de la ciudadania.

Igualmente, con el fin de dotar estas instancias con informacion especifica en materia de servicio al
ciudadano, se estableceran las herramientas para la obtencion de informacion relevante —por ejemplo
el tipo de actuaciones, la frecuencia de las mismas, etc.-, y se buscara que con éstas se puedan
controlar los tiempos en las etapas del servicio o en la atencion de los tramites, con el objetivo de
que peticiones, quejas y reclamos respondan a principios gerenciales de administracion méas que a
actividades rutinarias sin control, ni seguimiento técnico al respecto.

Por Gltimo, la difusion de las caracteristicas, avances y beneficios de las politicas de mejoramiento
del servicio al ciudadano, al interior de la Administracién y al publico en general, se plantea como
un elemento que brinda beneficios ligados al incremento de la confianza de la ciudadania en la
Administracion Pablica, a la generacidn de economias de escala por el aprovechamiento colectivo de
productos e iniciativas adelantadas en diferentes sectores, un acceso informado a los servicios y el
intercambio y reproduccion de experiencias exitosas nacionales e internacionales, asi como de
buenas précticas, entre otros.

Del mismo modo y bajo el enfoque gerencial que se propone, se orientaran acciones hacia la
creacion y difusion en las entidades de la Administracién Publica, de metodologias para el
levantamiento y disefio de portafolios de servicios que respondan a criterios técnicos y de mercadeo
enfocados al perfil y a las necesidades de los ciudadanos.

iv. Objetivo Especifico asociado al Eje Problematico No. 4 Contribuir a la coordinacién y el impulso
de iniciativas integrales de mejoramiento de los canales de atencion de las entidades

En este objetivo especifico el punto central es la reduccion de barreras de acceso a los servicios para
el ciudadano, teniendo en cuenta que el mismo contacta al Estado por los medios telefonico, escrito,
virtual o presencial.

Se fomentara el uso intensivo de canales no presenciales de atencién. Con relacion al canal virtual,
se apoyara al Programa Gobierno en Linea para lograr el cumplimiento de la estrategia homénima,



teniendo en cuenta lo establecido en el Decreto 1151 de 2008 sobre paginas, portales y sitios web de
las entidades de la Administracion Publica.

Se espera, a futuro, contar con servicios en linea que permitan al ciudadano acceder a cadenas de
tramites en linea, participando en la supervision de la atencion dada a sus requerimientos, pudiendo
hacer seguimiento en linea a su peticion.

Del mismo modo, se trabajara en la implementacion de kioscos virtuales de atencion, que permitan
al ciudadano acceder, mediante terminales virtuales, ubicadas en diversos sitios de la ciudad, a
informacidn, tramites, quejas, solicitudes, etc. relacionadas con las entidades de la Administracion
Publica.

Con relacion al canal presencial de atencidn, debe sefialarse que en concordancia con lo dispuesto en
el documento Conpes 3615 de 2009, mediante el cual se establece la “Iniciativa para la
modernizacion y gestion de activos fijos publicos”, se buscara que mediante el acompafiamiento
técnico a las entidades de la Administracion Pablica Nacional se identifiquen y apliquen parametros
de calidad que permitan una prestacion del servicios en condiciones 6ptimas de capacidad, con
equipamiento moderno y acorde con las necesidades de los usuarios, generando a la vez un nivel
adecuado de bienestar para los servidores publicos, que permita crear un sentido de pertenencia de
los mismos hacia las entidades publicas y desarrollar las actividades en condiciones técnicas
adecuadas.

Para esto es indispensable la adopcion de lineamientos estandarizados al respecto para la
Administracion Publica Nacional, con base en la normatividad existente y en las mejores précticas
nacionales e internacionales sobre el tema, teniendo en cuenta el principio de accesibilidad universal
para discapacitados, personas con enanismo o talla baja, mayores adultos, nifiez, mujeres
embarazadas, etc.

En el mismo sentido, se adelantaran acciones centradas en el acompafiamiento, asesoria y
establecimiento de lineas generales para la construccion de un Centro Integrado de Servicios al
Ciudadano - CISC en la ciudad de Bucaramanga, basandose en la experiencia de los SuperCade
implementados en Bogot4, D.C., y en el modelo de Centros de Servicios y Asistencia Ciudadana -
SAC’s (por sus iniciales en portugués) de Salvador de Bahia en Brasil. Dicho centro materializaréa el
principio constitucional de la descentralizacion administrativa, llevando hacia lo territorial el nuevo
modelo de gestion en servicios en desarrollo en las entidades prioritarias del Programa, articulando y
coordinando la atencidn al ciudadano en un solo lugar y con estandares técnicos adecuados por parte
de éstas.

Debe anotarse que esta iniciativa permitird materializar muchas de las acciones derivadas del
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano en lo territorial, permitiendo generar lineamientos del
modelo que sean replicables en diversas ciudades del pais, asi como contar con acciones concretas
en desarrollo de la propuesta hecha en el documento Vision Colombia Segundo Centenario: 2019,
especificamente en la estrategia “Construir ciudades amables”, en la cual el crecimiento inteligente y
el uso planificado del suelo pasa por la promocidn del crecimiento de las ciudades basandose en una
mayor densidad en lugar de una expansion del suelo urbano. De este modo, la promocion de centros
integrados de servicios al ciudadano coadyuvara a lograr cumplir objetivos tales como la
recuperacion de areas deterioradas y antiguos centros de actividad o la consolidacién y



redensificacion en areas de asentamientos precarios®d),

Para la seleccién de la ciudad en que se implementara el esquema inicial del CISC, se utilizé el
método de Técnicas de Analisis Multicriterio®2), las cuales tienen como objetivo resolver problemas
de decision con diversas soluciones aparentes. De este modo, con esta técnica se ordenaron las
dimensiones y variables a partir de unas ponderaciones o importancias relativas especificas
consultadas a un grupo de personas consideradas como expertos o actores calificados en cuanto
poseen un conocimiento adecuado de una tematica particular, las cuales sirven de insumo para la
construccion de un indicador sintético. Dichas metodologias fueron discutidas y consensuadas con la
contraparte nacional.

A partir de la metodologia anterior se utilizaron 4 modelos diferentes para el ranking de las
entidades: i) con base en promedio simple de las ponderaciones; ii) con base en la moda de las
ponderaciones; iii) por ordenamiento del valor original de las variables; y iv) por el modelo iii) pero
incluyendo bancarizacion y tecnologias de la informacion y comunicacion. Desagregando los
resultados del indicador sintético por dimensiones, se observa que en el modelo | las caracteristicas
institucionales y sociodemogréficas, en el modelo Il los aspectos sociodemograficos, econémicos e
institucionales, en el modelo 11 los factores econdmicos e institucionales y en el modelo 1V las
particularidades econdémicas, discriminaron a favor de Bucaramanga. En general, sobresalen las
variables relacionadas con el estado de la oferta de servicios al ciudadano en las entidades
municipales, la situacion fiscal de la ciudad y la relacion entre el servicio al ciudadano y la politica
publica local, la competitividad, la tasa de desempleo, la importancia de los depésitos bancarios, la
bancarizacion, la educacion, la cobertura de servicios publicos domiciliarios, la presencia de
poblacién desplazada y los compromisos explicitos de la ciudad en el marco del proyecto CISC.

Con relacion a estos compromisos de la ciudad se puede advertir que la creacion del CISC es
compatible con lo consignado en del Plan de Desarrollo Municipal 2008-2011, el cual contempla
una actividad de fortalecimiento institucional, bajo el nombre de “Programa Centro Integral de
Informacion Municipal”. En este sentido, en el proceso de seleccién de la ciudad, la misma a traveés
de una comunicacion escrita de la Secretaria de Hacienda, manifestd que el municipio, ademas de su
disposicion de implementar los modelos de ejecucion de obra y de gestion acordados con el DNP,
estaria en capacidad de aportar hasta un 30% del valor total del proyecto, lo cual comprenderia un
predio que alojaria el CISC(#3), asi como los recursos que serian utilizados para la construccion y
mantenimiento del Centro.

En todo caso, el monto y destinacion de recursos dependera del modelo de implementacion del CISC
que se siga, teniendo en cuenta las opciones de construccion y operacion con recursos publicos
(Modelo Publico — Publico), la construccion con recursos publicos pero la operacion tercerizada en
privados (Modelo Publico — Privado) 0, la construccion y operacion hecha por el sector privado
(Modelo Concesion a Privados).

El concepto es entonces un proyecto piloto de un supermercado de servicios que permita, bajo un
solo techo, la realizacion de diversos tramites y la obtencién de servicios de entidades publicas del
orden municipal, nacional (prioritarias) y privado.

En este contexto, en el proceso de preparacion del CISC, ademas de contemplarse una propuesta
para la estructuracion general de la relacion Nacion — Municipio4), se cuenta con unas



especificaciones técnicas basicas como: i) la definicion de los parametros para la construccion o
adaptacion del inmueble, ii) directrices generales para la confeccion de layout o disposicion patrén
de cada unidad prestadora de servicio, iii) especificaciones del mobiliario, iv) especificacion del
equipo informatico, v) especificaciones de sistemas de gestion de filas, de control de personal y
patrimonial, entre otros, vi) definicidn de las especificaciones para el reclutamiento, seleccion y
capacitacion del personal, vii) elaboracion del modelo dirigido a la uniformidad y a la identificacion
funcional del personal, viii) especificaciones técnicas para los servicios de apoyo como limpieza,
vigilancia, transporte, y, ix) definicion del modelo de comunicacion de datos. )

De forma adicional, buscando fortalecer el canal presencial de atencion en las entidades publicas, se
orientardn acciones hacia la creacion de una imagen unificada de las areas de atencion al ciudadano
en la Administracion Publica Nacional, con observancia de la normatividad técnica y legal al
respecto, ya que para el ciudadano la Administracion es una y asi debe reflejarse en los puntos de
contacto con el mismo.

Para complementar actividades derivadas de la atencion presencial, con el fin de acercar la oferta de
las entidades prioritarias y de llevar sus servicios directamente a la ciudadania, se tiene proyectada la
realizacién de una serie de actividades extramurales méas conocidas como Ferias de Servicio al
Ciudadano que se encargan de volcar por lapsos cortos y en sitios de alta concentracién local,
distrital o municipal, diversas entidades de la Administracion Publica en espacios no
convencionales, acercando la Administracion a los habitantes de los mismos.

Para fortalecer el canal telefénico de atencidn, se pretende habilitar, en coordinacién con el
Programa Gobierno en Linea del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, un
Centro de Contacto al Ciudadano que recoja experiencias como la de la Linea 195 del Distrito
Capital y otras internacionales similares, mediante la adopcion de una Linea 1xy (de 3 digitos), que
permita al ciudadano acceder de manera facil, rapida y gratuita a informacion y tramites de las
mismas, lo que ademas permitira a las instituciones que hagan parte del mismo, contar con guiones y
protocolos de atencion, respuestas técnicas y estadisticas de seguimiento al servicio, como insumos
para decisiones gerenciales al respecto.

VI. PLAN DE ACCION
<NOTA: Cuadros no incluidos, consular documento original>
I.FINANCIAMIENTO

Para el acometimiento de las actividades propuestas en el plan de accion se presenta un resumen de
la financiacion de las mismas como se muestra en el Cuadro 5.

Cuadro 5. Componentes principales, actividades y distribucion de recursos (millones de pesos)
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NOTAS AL PIE:

1. A'lo largo de este documento se hace referencia Administracién Publica pero debe entenderse que
esta alusion cobija a los particulares que en ejercicio de las autorizaciones constitucionales y legales
también despliegan actividades cuyo destinatario es el ciudadano.

2. Es necesario recordar que en dicho documento, en consonancia con el Plan Nacional de
Desarrollo 2002 — 2006, se propusieron dos tipos de estrategias a saber: una “vertical”, que se
encamina a la reorganizacion de los sectores, compuestos por las entidades cabeza de sector y la red
institucional respectiva y una “transversal”, dirigida a los procesos estructurales necesarios para el
correcto funcionamiento de la Administracion Publica, comunes a todos los sectores. De este modo,
en la estrategia vertical se incluyeron todas las labores para la reorganizacién de los sectores
administrativos y la racionalizacion de las plantas de las entidades que los componian, mientras que
en la transversal se trataron los temas de empleo publico, gestion de activos, estrategia juridica de la
Nacion, sistema presupuestal, gestion por resultados, gobierno electronico, sistema de contratacion
publica y sistemas de informacion.

3. En el documento Conpes citado, la politica en este campo hizo referencia a una estrategia integral
sobre la obtencion, la administracion y el uso de la informacion estratégica, incluyendo el esquema
institucional recomendable. Adicionalmente, propuso como meta garantizar la disponibilidad, la
accesibilidad y la aplicabilidad de la informacion oficial basica relacionada con los aspectos
sociodemogréficos, el territorio y el medio ambiente mediante la estructuracion del Sistema
Nacional de Informacion Oficial.

4. En el Conpes 3248 de 2003 la finalidad de esta estrategia fue definir una politica y un conjunto de
instrumentos adecuados para el manejo de la informacion en el sector pablico de modo que se
garantice plena transparencia de la gestion, alta eficiencia en los servicios prestados a los ciudadanos
y en las relaciones con el sector productivo.

5. En el documento se propuso establecer un marco de politica que permitiera simplificar, integrar y
racionalizar los tramites de la Administracion Publica, tanto en su operacion interna como en sus



relaciones con el ciudadano. Esta linea se complemento tiempo después con lo dispuesto por el
Conpes 3292 de 2004 en el que se establecio una estrategia antitramites basada en la coordinacion
institucional, adecuacion normativa, el analisis funcional para la racionalizacion y el fortalecimiento
tecnoldgico.

6. Con el desarrollo de la politica propuesta, el nimero de entidades ha venido creciendo llegando a
20, a saber:

Agencia Presidencial para la Accion Social y la Cooperacion Internacional, Ministerio de Relaciones
Exteriores, Caja de Previsidn Social de las Comunicaciones CAPRECOM, Departamento
Administrativo de Seguridad DAS, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ICBF, Instituto
Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC, Servicio Nacional de Aprendizaje SENA,
Superintendencia de Notariado y Registro, Superintendencia Nacional de Salud, Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial,
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, Ministerio de Transporte, Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad Privada, Departamento Nacional de Estadistica DANE, Departamento
Nacional de Planeacién DNP, Policia Nacional, Ministerio de la Proteccion Social, Departamento
Administrativo de la Funcion Pablica DAFP y Registraduria Nacional del Estado Civil.

7. En esta meta se propone la modificacion de la mala percepcion de la ciudadania frente a la
Administracion Pablica mediante procedimientos claros para la rendicidn de cuentas de todas las
instituciones publicas, el impulso de un sistema de control interno que opere nacionalmente de
manera articulada, al tiempo que se fortalezcan los mecanismos de participacion mediante
estrategias de formacion ciudadana.

8. El punto principal en la meta propuesta es el mejoramiento de las condiciones de acceso de los
ciudadanos a los servicios que ofrece el Estado mediante la consolidacion de los sistemas de
informacion, la racionalizacion y automatizacion de tramites y la capacitacion del recurso humano
en servicio al ciudadano y uso de TIC's.

9. Esta perspectiva basada en la nocion de cliente se deriva del modelo o aproximacion de Nueva
Gestion Publica (NGP), que persigue la creacion de una Administracion que realmente satisfaga las
necesidades reales de la poblacion al menor costo posible mediante la aplicacion de una serie de
herramientas gerenciales propias del sector privado. De tal forma, como lo sefialan Aberbach y
Rockman, se busca que: “las estructuras y culturas burocraticas del pasado, regidas por reglas sean
sustituidas por entidades mas pequefias, flexibles y orientadas al usuario. El punto de llegada es un
Estado minimo que desarrolle sélo las funciones que le son necesarias de una forma eficaz y
efectiva”. Cfr, Joel Aberbach y Bert Rockman, Reinventar el gobierno: Problemas y perspectivas.
En: Gestion y analisis de politicas publicas, N° 15, Instituto Nacional de la Administracién Publica
(INAP), Madrid, Mayo-Agosto de 1999.

10. Andrea Lopez, Nueva Gestion Pablica: Algunas precisiones para su abordaje conceptual, En:
Serie I: Desarrollo Institucional y Reforma del Estado, Instituto Nacional de la Administracion
Publica (INAP), Buenos Aires, N°68.

11. Ibid.



12. Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos, Preguntas
frecuentes sobre el enfoque de derechos humanos en la cooperacion para el desarrollo, OACNUDH,
Nueva York, 2006, Pag. 15.

13. Corte Constitucional, Sentencia C-511 de 1999, MP: Antonio Barrera Carbonell.
14. Corte Constitucional, Sentencia T-784 de 2000, MP: Vladimiro Naranjo Mesa.
15. Decreto 2623 de 2009

16. El indice se construy6 para las mediciones realizadas hasta el afio 2005, teniendo en cuenta los
siguientes factores en temas centrales como contratacion, seleccién del factor humano, rendicion de
cuentas, disponibilidad de informacién y cumplimiento de normas:

a) Visibilidad: Disposicion al publico de toda la informacion de la entidad. Se parte del supuesto de
que con mayor visibilidad existen mayores controles asociados desde distintos sectores, lo que
reduce riesgos de corrupcion.

b) Sancion: El nimero de sanciones por corrupcion a los funcionarios indica que la entidad no esta
blindada o protegida contra los riesgos.

¢) Institucionalidad: Cumplir las normas y procedimientos impide la accion discrecional de
funcionarios, jefes politicos y particulares y reduce el riesgo de corrupcion.

d) Gobierno corporativo: SGlo para empresas estatales que participan en el mercado, practicas,
relaciones, mecanismos de autorregulacion que garantizan a clientes, accionistas y aportantes de
recursos, la transparencia, objetividad y competitividad de la gestién empresarial.

El resultado final de cada entidad en el indice de Transparencia Nacional corresponde al promedio
de los resultados obtenidos en los factores evaluados, ponderados por el niUmero de indicadores
validos en cada factor. La calificacion final se presenta en una escala de 0 a 100 en donde 100
equivale al puntaje maximo y determina poco o ningun riesgo de corrupcion y 0 corresponde a la
calificacién minimay equivale a un riesgo muy alto.

17. Desafortunadamente esta medicion no se realizo para el afio 2006 y en el periodo 2007 — 2008 la
metodologia empleada por Transparencia por Colombia tuvo cambios significativos que impiden
una comparacion de resultados.

Por otro lado, estas mediciones de percepcion no han sido realizadas por otras organizaciones
independientes o directamente por el Gobierno Nacional para el periodo 2006-2008.
Adicionalmente, no existen mediciones de percepcidn sistematicas que respalden cualquier
conclusion sobre el revertimiento de la desconfianza e insatisfaccion de la ciudadania con los
servicios prestados por la Administracion Publica. En este contexto es necesario, como lo propone el
presente documento, no s6lo crear las herramientas de medicidn, sino continuar de manera articulada
con los esfuerzos en materia de mejoramiento de dichos servicios.

18. La calificacion de las entidades esta clasificada en cinco niveles de riesgo de corrupcion. Asi, en
el nivel bajo se encuadran las entidades cuyos resultados totales oscilan entre 89.5 a 100 puntos; en



el nivel de moderado las que oscilan entre 74.5 a 89.4 puntos; en nivel medio las que obtuvieron
entre 59.5 a 74.4 puntos; en nivel alto la ubicadas entre 44.5 a 59.4 puntos; y riesgo muy alto de 0 a
44.4 puntos. Cfr, Corporacion Transparencia por Colombia, indice de transparencia nacional 2004 —
2005, Bogota, 2006.

19. En la nueva version del indice las variables y dimensiones a ser tenidas en cuenta son las mismas
pero el contenido o desagregacion de las primeras es mas detallada (en el caso de los relativos a
Gobierno Corporativo y Gestion del recurso Humano se cambiaron por completo) y las fuentes de
informacion, asi como los métodos de verificacion son méas confiables. Cfr, Corporacion
Transparencia por Colombia, indice de transparencia nacional 2007 -2008, Bogota, 2009.

20. Evaluacion de Satisfaccion de Servicio al Ciudadano. INVAMER S.A. para el Departamento
Nacional de Planeacién. Bogota, noviembre de 2009.

21. Con base en los diagndsticos realizados en las 20 entidades prioritarias del Programa, al cual se
haré alusion mas adelante, se encontrd que cerca del 80% de las mismas no contaba con estandares
de caracterizacion del ciudadano, mientras que un 20% tenia herramientas para sistematizar algunas
de las caracteristicas de la poblacion atendida.

Durante los afios 2008 y 2009 se coordiné desde el Programa el piloto de un ejercicio de
caracterizacion de los ciudadanos, el cual es espera se replique en todas las entidades de la
Administracion Publica Nacional, como elemento fundamental para generar servicios y lineamientos
de atencion acordes con las necesidades de dichos ciudadanos.

22. Procuraduria General de la Nacion, Programa de modernizacion: Resultados y lecciones
aprendidas, Bogota, Procuraduria General de la Nacion, 2008. Pag. 39.

23. Informe Ejecutivo Anual de Control Interno e Implementacion de las Politicas de Desarrollo
Administrativo, presentado por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica al Gobierno
Nacional.

24. 1bid.

25. Informacion suministrada al Departamento Administrativo de la Funcion Publica periédicamente
por las entidades acreditadas por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la Organizacion
Nacional de Acreditacion de Colombia.

26. Ley 962 de 2005.

27. EI SUIT es una herramienta de difusion y publicidad establecida en el num. 3 del Art.1 de la Ley
962 de 2005 a cargo del DAFP. Dentro de las caracteristicas mas destacadas de dicho Sistema esté la
de dotar de exigibilidad frente al administrado, sin perjuicio de las exigencias de los actos
administrativos, los tramites que la Administracion Publica pretenda implementar.

28. En complemento de estas iniciativas debe resaltarse la existencia de otras tales como el Portal
Unico de Contratacion o Gobierno en Linea Territorial, entre otras que en aras de la brevedad no se
resefian.



29. Este dato es dindmico dado que el Sistema exige una revision permanente de los tramites que se
ofrecen y que se tienen publicados en el Portal del Estado Colombiano. De este modo, tanto el
namero total de tramites a nivel nacional (que paso de aproximadamente 2.676 en el 2005 a 2.012 en
2009) como la inscripcion y aprobacion de los mismos en el SUIT es cambiante

30. Las fases aludidas son: informacion, interaccion, transaccion, transformacion y democracia en
linea. La fase de informacidn es aquella en la cual las entidades ponen a disposicién de la ciudadania
los principales datos y esquemas de busqueda bésica; en la de transaccidn se proveen herramientas
para la obtencion de productos mediante canales seguros y ofreciendo la posibilidad de navegar el
sitio en cualquier otro idioma diferente al espafol; en la de interaccion se habilita en los sitios web la
comunicacion de dos vias con ciudadanos y empresas y se ofrecen mecanismos para contactar a la
Administracion y hacer uso de la informacidn ofrecida en la pagina; en la de transformacion se
implementan servicios mediante ventanillas Unicas virtuales o por multiples canales; en la de
democracia en linea el ciudadano participa activamente y toma decisiones en un Estado
completamente integrado en linea.

31. Estos requerimientos o politica editorial se enfocan a atributos como la facilidad de comprension
y uso de los contenidos, confiabilidad (vigencia, relevancia, verificabilidad e integralidad),
preservacion de la privacidad, observancia del derecho de autor y prohibicion de contenidos
ofensivos o discriminatorios.

32. Comisidn de Regulacion de Comunicaciones, Informe sectorial de telecomunicaciones, Bogota
D.C., Abril de 2009, N°12.

33. De acuerdo con la Comision de Regulacion de Comunicaciones los cuatro ultimos afios han sido
decisivos en el crecimiento de la poblacion con acceso a Internet. De este modo, en los Gltimos 4
afios se paso de un acceso de la poblacion a internet de 13% en 2006 a un 44,1% a junio de 2009.
Cfr, Comision de Regulacion de Comunicaciones, Informe trimestral de conectividad, Bogota D.C.,
noviembre de 2008, N° 13 y Comision de Regulacién de Comunicaciones, Informe trimestral de
conectividad, Bogota D.C., agosto de 2009, N° 16.

34. Comision de Regulacion de Comunicaciones, Informe trimestral de conectividad, Bogota D.C.,
agosto de 2009, N° 16.

35. Indicadores Basicos de TIC, DANE, 2009.
36. Pesquisa de TIC Domicilios, CETIC, 2008.

37. No obstante, de acuerdo con el borrador de Resultados de Monitoreo del Gobierno en Linea en
Colombia 2008, el 31% de los ciudadanos manifestd haberse relacionado con el Estado a través de
canales electronicos, el 28% que realizaron algin tramite o solicitaron servicios a través de estos
canales con una efectividad del 95%.

38. Ibid, base: Poblacion mayor a 16 afios.
39. Global E-Government Survey 2010 - United Nations.

40. En relacion con la evolucion del namero de lineas de telefonia fija durante los dltimos cinco



afos el comportamiento ha sido estable con una leve tendencia al crecimiento alcanzando un total de
7.730.634, lo cual es equivalente a un total de 17.19 lineas por cada 100 habitantes (el promedio de
la region es de 20.3 lineas por 100 hab). Por su parte en materia de telefonia celular puede verse que
en la actualidad existen un total de 40.276.901 abonados (prepago y postpago). Cfr, Comision de
Regulacion de Comunicaciones, Informe sectorial de telecomunicaciones, Bogota D.C., Septiembre
2009 - No. 13.

41. Departamento Nacional de Planeacion, Vision Colombia segundo centenario: 2019. Construir
ciudades amables, Bogota, 2006.

42. Carlos Caicedo Cuervo, Diagnostico de los servicios ciudadanos en las entidades prioritarias del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano PNSC y en las ciudades de Bucaramanga, Cali,
Cartagena y Pereira, BID, Febrero de 2009. Pags. 31y ss.

43. El municipio ha propuesto que el sector del Edificio de la Antigua Plaza San Mateo sea el lugar
para el CISC pues se trata de un &rea incluida en el Plan Estratégico Urbano, ubicada en el centro de
la ciudad (cerca a la Alcaldia, Gobernacion, Camara de Comercio, DIAN, Bancos, Centro Cultural
del Oriente Colombiano, Parque Centenario, Parque Santander, Zona comercial).

44. Con recursos del Banco Interamericano de Desarrollo y el apoyo y supervision del DNP, se
contrataron servicios de consultoria para realizar un diagnostico de los servicios al ciudadano en
entidades prioritarias del PNSC y en las ciudades de Bucaramanga, Cali, Cartagena y Pereira. Uno
de los objetivos del estudio fue ofrecer elementos al DNP para seleccionar, a partir de una serie de
criterios, la ciudad en mejores condiciones para poner en marcha, el esquema de desconcentracion
de servicios de entidades de la APN articuladas en un Centro Integrado de Servicios al Ciudadano
(CISC). Para la seleccion de la ciudad en que se implementara el esquema inicial del CISC, se
utilizé el método de Técnicas de Andlisis Multicriterio. De este modo, con esta técnica se ordenaron
las dimensiones y variables a partir de unas ponderaciones o importancias relativas especificas
consultadas a un grupo de personas consideradas como expertos o actores calificados en cuanto
poseen un conocimiento adecuado de una tematica particular, las cuales sirven de insumo para la
construccién de un indicador sintético. Dichas metodologias fueron discutidas y consensuadas con la
contraparte nacional, dando como resultado la escogencia de la ciudad de Bucaramanga como
entidad territorial apta para la implementacién del CISC.

45. Liliani Maria Araujo E Souza, Modelo de gestion, operacidn y costeo de actividades para el
mejoramiento de los servicios al ciudadano, BID, Mayo de 2009.
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