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Función Pública Un mensaje de esperanza
1

Estamos convencidos que
también puede convertirse
en una ventana de
oportunidad para mejorar la
credibilidad y la confianza
ciudadana en las
instituciones públicas y sus
servidores, mostrando que
el Estado se reinventa con la
rapidez que se requiere para
atender a sus ciudadanos



Función Pública Equipos Transversales
1

12

1.700

13

1.100

Equipos del 
orden nacional

Integrantes

Equipos del 
orden territorial

Integrantes



Función Pública Día Nacional del Servidor Público
1

Alrededor de 587.000 servidores públicos y 240.000 contratistas de
prestación de servicios profesionales se encuentran trabajando desde sus
hogares (trabajo en casa).



Función Pública E-government Survey 2020
1

Reporte para Colombia

0.7164 en el Índice de Gobierno
Electrónico (puesto 67 de 193)

0.8690 en el Índice de Participación
Electrónica (puesto 27 de 193)



Función Pública Simplificación de trámites
1

¿Cómo hemos avanzado?

Calculamos que el ahorro generado por esta norma fue de $ 49.736
millones de pesos

Durante el gobierno del Presidente Iván Duque, estimamos un ahorro
de 200.358 millones de pesos para los ciudadanos.



Función Pública Directiva Presidencial 03 de 2020
1

Debemos procurar prestar nuestros servicios presenciales hasta con un
20% de sus servidores y contratistas, de tal manera que el 80% restante
deberá realizar trabajo en casa, sin que se afecte la prestación de los
servicios y el cumplimiento de las funciones misionales de las entidades



Función Pública Decreto 771 de 2020
1

De manera temporal y transitoria, mientras esté vigente la emergencia sanitaria
declarada por el Ministerio de Salud y de Protección Social con ocasión de la pandemia
derivada del Coronavirus CQVID-19, el empleador deberá reconocer el valor establecido
para el auxilio de transporte como auxilio de conectividad digital a los trabajadores que
devenguen hasta dos (2) salarios mínimos legales mensuales vigentes y que desarrollen
su labor en su domicilio



Función Pública Decreto 989 de 2020

Define las nuevas competencias y requisitos específicos para el empleo de jefe de
oficina, asesor, coordinador o auditor de control interno o quien haga sus veces en las
entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional y territorial

1



Función Pública Premio Nacional de Alta Gerencia
1



Función Pública Declaración de Bienes y Rentas en SIGEP
1

Plazo máximo
Servidores orden territorial

31 de julio



Función Pública Red de Servidores Públicos
1



Función Pública Oferta de cursos virtuales
1

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/red



Función Pública Ley para sanción presidencial
1



Función Pública Agenda del Encuentro Servicio al Ciudadano
1

Agenda del Encuentro

Socialización de Kit de Herramientas (Estado-Ciudadano)

Resultados FURAG 2019 (Dimensión de Gestión de Valores con
Resultados)

Ferias de servicio en medio de la Emergencia Sanitaria

Buenas práctica de ECOPETROL



Kit de Herramientas para 
fortalecer la relación Estado-
Ciudadano en el marco del COVID-19

Función Pública



Función Pública

Fernando Segura
Director de Participación, 

Transparencia y Servicio al Ciudadano 
Función Pública



Función Pública

Adriana Vargas
Asesora de Participación, 

Transparencia y Servicio al Ciudadano 
Función Pública



Función Pública

Lina Moncaleano
Asesora de Participación, 

Transparencia y Servicio al Ciudadano 
Función Pública



Función Pública

La situación actual es un desafío para entidades públicas 
y servidores, el llamado es a poner en práctica 

los valores del servicio público y fortalecer la 
relación entre el Estado y la ciudadanía.



Función Pública

Agenda
1. Objetivo del kit

2. Estructura de las guías

3. Transparencia y Rendición de cuentas

4. Participación y control social

5. Trámites y Servicio al Ciudadano



Función Pública

Objetivo del kit 
y componentes



Función Pública

Objetivo

Ofrecer orientaciones y recomendaciones para que las entidades
públicas continúen el diálogo con lo público, el fortalecimiento de los
lazos de confianza con la ciudadanía e incorporen el enfoque de Estado
Abierto en las acciones adelantadas para enfrentar en el COVID- 19.

Reinventarse para lograr interacciones de valor 

que permitan una comunicación efectiva, es la 

forma de maximizar el valor en la gestión 

pública.



Función Pública

Transparencia y 
Rendición de 

cuentas

Participación y 
control social

Trámites y 
Servicio al 

Ciudadano 

Herramientas del Kit para mejorar
la relación Estado – Ciudadano

en el marco del COVID-19

https://www.funcionpublica.gov.co/kit-herramientas-covid-19
https://www.funcionpublica.gov.co/kit-herramientas-covid-19
https://www.funcionpublica.gov.co/kit-herramientas-covid-19


Función Pública

Estructura de las 
guías 



Función Pública

¿A quién están dirigidas?

¿Qué buscan estos lineamientos?

¿Por qué hablar de las políticas en tiempo de COVID-19?

¿Qué estrategias de reformulación se requieren para cumplir con 
las metas planeadas?

¿Quiénes son los usuarios y cuál es la mejor forma de llegar a 
ellos actualmente?

¿Qué canales y mecanismos de difusión pueden utilizarse?

¿Qué, cómo y cuándo divulgar las nuevas formas de relacionarse 
con la ciudadanía?

Generalidades de las guías

Público objetivo

Propósito 

Pertinencia 

Planeación

Caracterización de usuarios

Canales y medios

Estrategia de divulgación



Función Pública

• Participación ciudadana en 
el marco del COVID - 19

• Planeación, presupuesto 
participativo y colaboración abierta

• Control social a la gestión de 
programas y recursos para 
atender el COVID - 19

Orientaciones temáticas

• Transparencia en la 
contratación pública en el 
marco del COVID - 19

• Convocatorias y audiencias 
públicas digitales 

• Estrategia contra las noticias 
falsas

Transparencia

y rendición de cuentas

Participación y control 

social
Trámites y Servicio al 

ciudadano

• Prestación del servicio al 
ciudadano en el marco del 
COVID – 19

• Cambios y mejoras en 
trámites atendiendo las 
condiciones de virtualidad

• Decreto Legislativo 491 de 
2020



Función Pública

Transparencia y 
Rendición de cuentas



Función Pública

Esta presentación es propiedad intelectual controlada y producida por Función Pública.

Este kit de herramientas ofrece orientaciones, 

recomendaciones y alternativas para que las entidades 

públicas del orden nacional y territorial continúen 

desarrollando sus acciones en materia de transparencia 

en el marco de la pandemia del COVID-19. 

Revise el proceso de 

ajuste o modificación de 

los instrumentos de 

planeación.
Entidades y servidores deben garantizar condiciones 

adecuadas para la vinculación de la ciudadanía en la 

gestión pública. 

Busca convertir la situación actual en una oportunidad 

que fortalezca los lazos de confianza entre el Estado y 

los ciudadanos. 

Transparencia y Rendición de cuentas



Función Pública

Transparencia y acceso

• Mantener actualizados los instrumentos de gestión de información

• Potencializar la estrategia de transparencia activa en canales

digitales

• Mantenga la confiabilidad en sus canales de recepción de PQRDS 

y solicitudes de acceso a la información.

Rendición de cuentas

• Priorice los ejercicios digitales de rendición de cuentas

permanente.

• Apóyese en las redes de líderes y/o representantes de 

organizaciones sociales, asociaciones de usuarios o veedurías

ciudadanas, entre otros.

• Informe sobre la conformación y ejecución de los fondos

extraordinarios para atender la emergencia.



Función Pública

Acceso a información pública

Boletín diario informativo de la Alcaldía Mayor de Tunja a través

de su página web y de la emisora online boyacaradio.com

Rendición de cuentas constante

¿Cómo vamos? Cifras y descripción detallada y actualizada de las 

ayudas entregadas a la ciudadania en Bogotá.

Divulgación en rendición de cuentas

Rendición de cuentas del sector minero energético en Sogamoso

y Boyacá a través de emisoras, página web institucional, 

encuestas virtuales, canal de YouTube, periódicos, carteleras

institucionales y el Boletín del Consumidor.



Función Pública

¡Estrategia contra las noticias falsas!

Entregar información a tiempo, con 

datos públicos confiables ¡Los cambios repentinos pueden generar
soluciones duraderas!

Si en el marco de la emergencia logró estrategias

digitales continuas de transparencia activa, mejoró los 

tiempos en la respuesta a las solicitudes de 

información, adelantó convocatorias digitales

existosas, espacios digitales de conversación

interesantes y audiencias públicas dinámicas con 

enfoque diferencial, documéntelas y recuerde que esa

mejora de procesos en este momento puede servirle a 

usted y a otras entidades para el futuro.



Función Pública

Participación y control 
social



Función Pública

Esta presentación es propiedad intelectual controlada y producida por Función Pública.

Brindar orientaciones, herramientas e información que 

faciliten la participación de la ciudadanía en la formulación de 

planes, programas o proyectos, en la ejecución y la 

evaluación de la gestión, utilizando para ello las tecnologías 

de la información y las comunicaciones

El uso de medios 

virtuales y de 

comunicación mejoran 

la gestión y mantienen 

la interacción con la 

ciudadanía.

Garantizar la incidencia efectiva de la ciudadanía y 

sus organizaciones en las decisiones y acciones del 

Gobierno

Brindar apoyo para que la ciudadanía exprese sus 

opiniones y propuestas a planes o proyectos 

normativos. 

Participación y control social



Función Pública

La planeación y el presupuesto

participativo son iniciativas que hacen

posible que gobierno y ciudadanía

identifiquen acciones a seguir para

resolver necesidades de la comunidad.

Las entidades nacionales deben revisar su

planeación institucional, y los municipios y 

departamentos deben finalizar la 

formulación de sus planes de desarrollo

territorial acudiendo a las tecnologías de la 

información y las comunicaciones.



Función Pública

• Involucre actores clave de diversos sectores en el 

diagnóstico de las problemáticas de los territorios y en la 

construcción de propuestas colectivas. 

• Cuente con los consejos territoriales de planeación.

• Ubique en el territorio de su jurisdicción los interlocutores

clave para que exista representación.

• Garantice los canales de comunicación para la interacción

en la construcción del plan. 

• Garantice información, datos y estudios que sirvan de 

insumos para todos los participantes.

• Facilite un canal de comunicación para que los 

participantes puedan interactuar fácilmente.



Función Pública

Lleve a cabo ejercicios de capacitación para impulsar el control 

social teniendo como contexto su quehacer institucional y su

relación misional y presupuestal en el marco del COVID19.

• Plataforma Colibrí para el control social que permite

seguimiento al avance y cumplimiento de compromisos entre

ciudadanía y la Administración Distrital en espacios de

participación Veeduría Distrital de Bogotá.

• Plataforma de cocreación, Mi Medellín impulsada por Ruta N

en Medellín con el fin de dar solución a las problemáticas

urbanas que se presentan como retos, que son superados y

solucionados desde las propuestas ciudadanas



Función Pública

Trámites y Servicio al 
Ciudadano 



Función Pública
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Orientar a líderes de la gestión del servicio al 

ciudadano y de los trámites de la entidad en el 

desarrollo de estrategias y mecanismos que les 

faciliten a los ciudadanos el ejercicio de sus 

derechos y permitan a las entidades la gestión de 

los requerimientos.

Acelerar la implementación de 

las políticas que buscan mejorar 

el servicio al ciudadano, 

simplificar y automatizar los 

trámites, mitigando los efectos 

negativos que la pandemia 

pueda traer 

El servicio al ciudadano es uno de los fines esenciales 

del Estado y los trámites son el mecanismo a través de 

los cuales los ciudadanos acceden a sus derechos

Garantizar la continuidad en la atención a los 

requerimientos de los ciudadanos de forma ágil, 

sencilla y permitiendo el uso de canales electrónicos

Trámites y Servicio al Ciudadano 



Función Pública

Revise la planeación institucional:

• ¿La meta sigue siendo una prioridad teniendo en cuenta 

las necesidades actuales de los grupos de valor?

• ¿Qué actividades y metas podrían reformularse para 

lograr la virtualización de trámites y la recepción de 

peticiones a través de canales electrónicos?

• ¿Qué actividades y metas podrían reformularse para 

adecuar los canales presenciales, de modo que 

cumplan con las condiciones de bioseguridad 

requeridas?

• • ¿Qué modificaciones deben efectuarse para disminuir 

los desplazamientos de los ciudadanos y la 

presencialidad en la atención de sus requerimientos?

Garantice cumplimiento de las metas 
adaptando estrategias



Función Pública

Garantizar la continuidad en la prestación de los servicios a

los ciudadanos y la atención a sus peticiones y requerimientos

es primordial para la garantía de sus derechos.

Priorice el uso de canales virtuales

• Revisar si los aplicativos y formularios electrónicos están

funcionando

• Habilitar botones de pago para evitar desplazamiento de los

ciudadanos

• Enviar mensajes de confirmación respecto a la recepción de

comunicaciones

• Garantizar la posibilidad de hacer seguimiento en línea al estado de

las peticiones o trámites

• Permitir la radicación y notificación electrónica de documentos

• Establecer mecanismos de interoperabilidad con otras entidades

• Implementar herramientas gratuitas de accesibilidad que ofrece el

Ministerio TIC: software lector de pantalla y el centro de relevo

Garantice uso de medios virtuales para la 

prestación de servicios



Función Pública

¡Colpensiones en casa!
Si eres pensionado y recibes el pago de tu pensión por ventanilla, 

actualiza tus datos y el banco te entregará un medio virtual para el 

pago de tu próxima mesada.

Trámites en el Invima
Atención prioritaria de trámites relacionados con actividades que

mitigan la emergencia a través de los canales virtuales del Invima, 

habilitación de pago por PSE, reducción de tiempos y tarifas

diferenciadas.

¡Espacios Seguros!
La Secretaría de la Mujer de Bogotá efectuó alianzas con cadenas

de supermercados y droguerías para recibir denuncias de violencia

intrafamiliar.

Tu seguridad nuestra prioridad
El Fondo Nacional del Ahorro envía mensajes de texto a sus

afiliados invitando a hacer uso de los canales virtuales



Función Pública

¿Cuál es el propósito del Decreto 
Legislativo 491 de 2020?

El objetivo es proteger la salud de los servidores

públicos y de los ciudadanos que acceden a los

servicios del Estado a través del uso de medios

tecnológicos y de la ampliación o suspensión de

términos, sin afectar los derechos fundamentales ni los

servicios públicos esenciales

¿Quiénes deben implementarlo?

• Las tres ramas del poder público (Legislativa, 

Ejecutiva y Judicial)

• Los órganos de control

• Los órganos autónomos e independientes del 

Estado 

• Particulares cuando cumplan funciones públicas. 



Función Pública

¿Cómo deben prestarse los servicios 

de las entidades en época de 

Emergencia Sanitaria?

Las entidades y organismos públicos 

velarán por prestar los servicios a su 

cargo mediante la modalidad de 

trabajo en casa, utilizando las 

Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones.

¿Quiénes están exceptuados del 
trabajo en casa?

Aquellos servidores públicos y contratistas 

cuyas actividades sean estrictamente 

necesarias para prevenir, mitigar y atender 

la Emergencia Sanitaria por causa del 

coronavirus (COVID-19) 

Miembros de las Fuerza Militares, Policía

Nacional, organismos de seguridad del 

Estado, la industria militar y de defensa 

.
¿Cómo pueden firmarse los actos o documentos si la entidad no 
cuenta con firma digital o electrónica?

De manera autógrafa: (incluye la posibilidad de escanear o digitalizar su 

firma y adherirla al documento o acto administrativo que están 

profiriendo)

Cada entidad es responsable de adoptar las medidas de seguridad de 

los documentos que se firmen por este medio.



Función Pública

1. Notificaciones y comunicaciones de actos 

administrativos

• Se deben realizar por medios electrónicos

• Se deben ajustar los mecanismos de radicación para contar con 

la dirección de correo del solicitante 

• La autorización para recibir notificación electrónica se entiende 

otorgada con la simple radicación de la solicitud

• La autoridad debe habilitar un buzón de correo electrónico 

exclusivo para efectuar las notificaciones o comunicaciones

• Para solicitudes radicadas antes de la expedición del decreto, el 

solicitante debe informar un correo al cual puede ser notificado

Algunos procesos que se ven afectados 
por el Decreto Legislativo 491 de 2020



Función Pública

2. Ampliación de términos para resolver las peticiones

• Aplica para peticiones radicadas antes de la emergencia y que 

estuvieran en término, y para las radicadas durante la 

emergencia

• El término para peticiones generales se amplía de 15 a 30 días 

hábiles

• Las peticiones de documentos /información pasan de 10 días a 

20

• La respuesta a consultas se extiende de 30 días a 35.

¡La ampliación de términos no aplica para la efectividad 

de derechos fundamentales!

Algunos procesos que se ven afectados 
por el Decreto Legislativo 491 de 2020



Resultados Política Servicio 
al Ciudadano Orden Nacional 
y Territorial
Julio de 2020
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Directora de Gestión y Desempeño 
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Función Pública



Función Pública
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Desempeño Institucional Orden
Nacional y Territorial

01.

02.
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Resultados Política Servicio al 
Ciudadano Orden Nacional y 
Territorial



Datos Generales
Reporte



Reporte Final MIPG

100% Reportó información

(147 entidades)
147 Universo Entidades Rama 

Ejecutiva Orden Nacional

3477 Universo Entidades 

Orden Territorial

Alcaldías

1097/1101
Gobernaciones 

32/32
Entidades Descentralizadas 

1791/2344

84% Reportó información

(2920 entidades)

Reporte Final Control Interno MECI

219

5835

Universo Entidades Orden 

Nacional

Universo Entidades 

Orden Territorial

100% Reportó información 

(219 entidades)

84,5% Reportó información 

(4930 entidades)



79,2

Resultados Índice Desempeño 

Institucional

Entidades Rama Ejecutiva 

Orden Nacional

Alcaldías y Gobernaciones 59,1

2018 2019

74,3

56,5

Aumento

(4,8)

Aumento

(2,6)

El índice de desempeño para el orden territorial (incluidas las entidades 

descentralizadas): 56,8



Resultados
Orden Nacional

vigencia 2019



Función Pública Resultados Índice Desempeño Institucional
1

Comparativo Índice de Desempeño Institucional 

Rama Ejecutiva-orden nacional

4.8 puntos



Función Pública Índices de Desempeño Institucional  
Sectores Administrativos2

79.2 Puntaje
Rama 

Ejecutiva

Puntaje promedio por
Sector

Número de entidades
por Sector



Función Pública Índices por Política 20193



Resultados
Orden Territorial

vigencia 2019



Función Pública Resultados Índice Desempeño Institucional1

2.6 puntos

Comparativo Índice de Desempeño 
Institucional – Alcaldías y Gobernaciones



Función Pública Resultados Índice Desempeño Institucional2

IDI 
Gobernaciones y 

Ciudades 
Capitales



Función Pública Comportamiento del IDI por Departamentos3



Función Pública Resultados Índice Desempeño Institucional4
Gobernaciones con mayores puntajes

Gobernación Puntaje

Meta 96,5

Caldas 95,1

Cundinamarca 94,1

Valle del Cauca 92,9

Boyacá 85,1



Función Pública Resultados Índice Desempeño Institucional5
Alcaldías Ciudades Capitales con mayores 

puntajes

Alcaldía Puntaje

Medellín 97,1

Ibagué 96,9

Bogotá 96,2

Pereira 83,0

Barranquilla 82,9



Función Pública Resultados Índice Desempeño Institucional6

Alcaldías PDET con mayores puntajes

Alcaldía Puntaje

Caucasia 85,8

Mutatá 82,5

Ituango 80,0

Planadas 79,7

San vicente del caguán 78,6



Función Pública Índices por Política 20193



Resultados
Política Servicio al Ciudadano

vigencia 2019
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Resultados Comparados Política Orden Nacional1

Resultados 

que generen 

Valor Público

Promedio* Política Servicio al Ciudadano:
*De las 147 entidades de MIPG (Rama 

Ejecutiva)

Vigencia 2018 Vigencia 2019
74,8 78,8

4 puntos
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Esta presentación es propiedad intelectual controlada y producida por Función Pública.

Puntajes por Sector Administrativo2

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

DEPORTE

CULTURA

AGRICULTURA

INTERIOR

TIC

JUSTICIA Y DEL DERECHO

PRESIDENCIA DE LA REPÚBLICA

AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE

SALUD Y PROTECCIÓN SOCIAL

DEFENSA

MINAS Y ENERGÍA

PLANEACIÓN

FUNCIÓN PÚBLICA

TRABAJO

TRANSPORTE

VIVIENDA CIUDAD Y TERRITORIO

COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO

HACIENDA Y CRÉDITO PÚBLICO

ESTADÍSTICAS

EDUCACIÓN

INCLUSIÓN SOCIAL Y RECONCILIACIÓN

CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN

RELACIONES EXTERIORES

67,0

67,7

71,2

71,9

74,4

75,8

76,2

76,5

77,5

79,0

79,0

79,3

79,6

80,1

80,4

81,4

82,4

84,5

84,8

85,1

86,9

87,7

92,8
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Resultados Política Orden Nacional3

96,3

96,4

96,6

96,9

97,3

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y
COMERCIO

MINISTERIO DE EDUCACIÓN
NACIONAL

CAJA PROMOTORA DE VIVIENDA
MILITAR Y DE POLICÍA

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

POSITIVA COMPAÑÍA DE SEGUROS
S.A.

5 entidades con los puntajes mas altos en 
la política del servicio al ciudadano
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Resultados Política Orden Territorial4

Resultados 

que generen 

Valor Público

Promedio* Política Servicio al Ciudadano:
entidades de MIPG (Rama Ejecutiva territorial que 

incluye Gobernaciones, Alcaldías y entidades 
descentralizadas)
*2922 entidades

Vigencia 2019
78,8

Nota: Para el  total de territorio no es comparable el 

resultado ya que se presentan diferencias en el 

número de entidades evaluadas.
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Puntajes Política por Departamentos5

48,2
48,3
49,1
49,2

51,1
51,3
51,4
51,6
51,9
52,0
52,6
53,3
53,4
53,6
54,4
55,1
56,0
56,5
56,8
57,3
57,6
57,8
57,9
58,5
58,5
59,4
59,5
59,7
59,9
60,0

63,0
65,9

84,2

San Andrés y Providencia

Sucre

Magdalena

Guaviare

La Guajira

Cauca

Caquetá

Tolima

Cesar

Guainía

Arauca

Atlántico

Risaralda

Caldas

Valle Del Cauca

Huila

Bogotá, D. C.



Función Pública

Esta presentación es propiedad intelectual controlada y producida por Función Pública.

Resultados Política Orden Nacional7
Comparación alcaldías y gobernaciones 
de la política de servicio al ciudadano

56,3

65,5
58,9

74,0

Alcaldias Gobernaciones

Vigencia 2018 Vigencia 2019

2.6 
puntos

8.5 
puntos
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Resultados Política Orden Nacional8

5 entidades con 
los puntajes mas 

altos en la 
política del 
servicio al 
ciudadano

98,0

97,8

97,6

97,3 97,3

SECRETARÍA GENERAL DE LA
ALCALDÍA MAYOR DE BOGOTÁ

ALCALDÍA DE IBAGUÉ

INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO
PROMOCION Y DESARROLLO DE
IBAGUÉ INFIBAGUÉ

SECRETARÍA DISTRITAL DE SALUD

EMPRESA DE TRANSPORTE DEL
TERCER MILENIO TRANSMILENIO S.A.



Ferias Nacionales de Servicio 
al Ciudadano en medio de la 
Emergencia Sanitaria
DNP



Función Pública

Alejandra Jiménez

Coordinadora del Grupo de 
Modernización del Estado DNP



Grupo de
Modernización del Estado

(GME)

Para un Estado preparado a enfrentar

los retos del siglo XXI con prácticas

más innovadoras, eficientes y basadas

en evidencia

Julio 2020



GME

Tiene como misión poner a la ciudadanía 
en el centro del quehacer del Estado a 
través de la coordinación, articulación y 
apoyo a la planificación institucional del 
país y la orientación del ciclo de 
políticas públicas centradas en el 
usuario y basadas en la evidencia

es el centro de pensamiento sobre 
organización y funcionamiento del 
Estado





Resultados estrategia 
FNSC y propuesta de 

Interacción en territorio 
durante la crisis

Julio 2020

Grupo de Modernización del Estado
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Resultados estrategia FNSC

2
0

1
9 • Aracataca

• Valledupar

• Villavicencio

• Istmina

• Ayapel

• El Líbano

Total FNSC 

61
Total Ciudadanos atendidos:

499.153 
Atenciones realizadas: 

927.834 
Entidades participantes en 

promedio:  

70
Atenciones por persona:  

1,92

Articulación en los tres niveles de gobierno (nacional, departamental y municipal)

¿A dónde fuimos?
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Así nos calificaron en la más reciente FNSC (Líbano –
Tolima) 

El 92 % de los ciudadanos participantes califican la 

Feria como buena o excelente.

Feria

El 50% de la población no había intentado realizar el tramite 

antes y la principal razón es porque No está el servicio en el 

municipio (51%).

¿Había intentado realizar el trámite antes?

La atención del Servidor Público de la entidad fue:

El 95 % de la ciudadanía que 

asistió a la feria calificó la 

atención del Servidor 

Público entre buena y 

excelente.
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¿Cómo llegar al territorio en medio 
de la crisis? 

Septiem
bre de 
2020, 
con una 
duración 
de 3 a 5 
días. 

¿Cuándo
?

Gobernacion
es
Alcaldías
Entidades 

nacionales 
de mayor 
demanda.

¿Con 
quién?

• Canales de 
atención:

• telefónico y 
virtual 
(presencial) de 
las entidades 
territoriales y 
nacionales más 
demandas.

¿Qué 
vamos a 

comunicar
?

• Emisoras
• Televisión local y 

regional.
• Perifoneo
• Piezas gráficas 

físicas
• Mensajes de texto

A través 
de:

Objetivo Población

Acercar el Estado a la 
comunidad, a través de una 
estrategia de comunicaciones, 
para que accedan a la oferta de 
la Administración Pública. 

Tentativamente
Córdoba y/o Nariño

Espacio de interacción en territorio



Buena práctica
Modelo de atención al 
ciudano
Julio de 2020



Función Pública

José María Neira
Jefe de la Oficina de Participación 

Ciudadana
ECOPETROL



La Oficina de 

Participación 

Ciudadana habilita el 

diálogo entre la 

Empresa y sus grupos 

de interés



Simple, fácil y oportuno

Desde la creación de la OPC la 

asignación y solución de casos 

tiene la misma estructura de 

proceso, que busca hacer el 

camino más corto entre la 

petición del ciudadano y la 

respuesta de la compañía.

Más de 1.200 temáticas y 300

solucionadores que se cruzan en 

57 matrices de tipificación, 

permiten gestionar los 

requerimientos de los ciudadanos.



Muchas preguntas 
por resolver

En los últimos 8 años, 
Ecopetrol ha recibido más de 
400 mil solicitudes 
provenientes de todos los 
grupos de interés.  

El 46% de los casos se 
resuelven en un primer nivel de 
atención por la Oficina de 
Participación Ciudadana, los 
demás se responden a través 
de las distintas áreas de la 
empresa.

Fuente: Oficina de Participación Ciudadana - Corte Junio 2020



Gestión de la atención a los grupos de interés

100%
Atención 
oportuna

Derechos de petición 

gestionados por la OPC 

y atendidos dentro de 

términos de Ley.

* *



Gestión de compromisos con grupos de interés

En ocasiones no basta dar respuesta 
al ciudadano y es necesario cumplir 
una tarea o actividad posterior.  En 
esos momentos estamos frente a lo 
que llamamos Compromisos con 
Grupos de Interés.

De 2013 a 2020, Ecopetrol ha 
gestionado más de 12 mil 
compromisos derivados de la 
atención de PQRS, con una 
oportunidad del 99,55% en 
promedio.

Fuente: Oficina de Participación Ciudadana – Corte Junio 2020

“Cumplir lo prometido”



Monitoreo y  planes de mejora

La OPC se 
encarga de 
identificar 
oportunidades 
de mejora en los 
procesos de la 
compañía, 
tomando como 
fuente de 
información las 
PQRS recibidas 
de los grupos de 
interés.



Monitoreo y  planes de mejora

Desde hace 10 años se 
realiza el Análisis de 
Tendencias de PQRS, 
estas mediciones se 
hacen con base en la 
metodología de límites de 
control.

Mediante el monitoreo de 
22 temáticas agrupadas 
se analiza el 
comportamiento del 85% 
de todas las quejas 
recibidas en la 
Compañía.



Corte: junio 
2020

Monitoreo y planes de mejora

• Identifican las 

principales causas de 

insatisfacción. 

• Son herramientas de 

análisis y fuentes de 

información.

• Orientados a la 

mejora de procesos.

• Facilitan el análisis 

causas raíz y la 

formulación de planes 

de mejora.



Gestión de escenarios de participación con 
grupos de interés 

Entre 2014 y Junio de 2020 se 
han realizado diferentes 
escenarios de participación.

Llegamos a casi 32 mil 
personas a través de más de 
1.300 eventos en todas las 
regiones donde opera la 
Empresa.

*Con corte al 30 de junio de 2020.

6.821 2.726 1.882 3.920 5.729 8.757 2.020
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Escenarios de participación 2014 a Jun 
2020

N° de asistentes N° de eventos

Metodologías: Conversatorios, 

foros, brigadas, talleres, 

voluntariado corporativo.



Escenarios de participación con grupos de interés

• Escuchamos 

expectativas y 

necesidades de los GI.

• Divulgamos proyectos y 

asuntos de interés de los 

GI

• Rendimos cuentas.

• Promovemos la 

pedagogía del 

conocimiento de la 

industria. 

• Desarrollamos 

programas para el 

fortalecimiento de la 

participación ciudadana 



.
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Salesforce permite 

automatizar los 

procesos.

Crea y crece a la 

velocidad de sus 

clientes

Salesforce – Herramienta de 
relacionamiento.



Somos la 
energía que 
transforma 
a Colombia



¡Ayúdanos a 
mejorar 
nuestra 

estrategia!



¡Gracias!

Carrera 6 No 12-62, Bogotá D.C., Colombia

 7395656 Fax: 7395657

 Línea gratuita de atención al usuario: 018000 917770
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