{"j”) presidencia de la Republica, DNP,
ot E, DAFP y Agenda de Conectividad

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
=

Programa de Renovacion de la Administracion Publica
Departamento Nacional de Planeacion
Diciembre de 2007
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l*’ Objeto del PNSC
Libertud y Orden
Republica de Colombia

Incrementar la conflanza de los ciudadanos en la
Administracion, mediante el mejoramiento de su

relacidn cotidiana con las entidades de la APN




el Programa (fundamentos de politica)

PND 2006

- 2010
Meta 4: Incrementar la Un mejor Estado al servicio
confianza de los ciudadanos de los ciudadanos
en la Administracion Politica

activa de
Meta 5. Mejorar las SC . S!stema Nacional de Servicio al
condiciones de la Ripedcan
iy : * Cuerpos funcionales de servicio

relacion del ciudadano * Modelos de gestion
con la Administracion * Mejora puntos de atencidn, canales

de comunicacion y racionalizacion
de tramites

* Fortalecer el SC en al menos 10
entidades de la APN, con amplia
cobertura e impacto
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ML Origen del Programa (normatividad)
Republica de Colombia

ARTICULO 2° de la CP. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y
deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la
Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar
la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.

* Codigo Contencioso Administrativo: derecho de peticion, Q&R, etc.
(Dto. 1/84)

* Ley 87/93: Control Interno

* Decreto 2150/95, Ley 962 de 2005: Simplificacion de tramites
* Decreto 1599 de Mayo de 2005: MECI

* Ley 872 de 2003: Sistema de gestion de Calidad
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Libertod y Orden
Republica de Colombia

Bajo nivel de
confilanza en la
administracion

| Programa (situacion actual)

Desconocimiento entidades y ciudadania de avances
y beneficios de politicas en ejecucion o entidades
encargadas

Carencia de estrategia unica de comunicacion y
multiplicidad de imagenes institucionales

Esfuerzos aislados y sin continuidad en el tema

Normatividad exigente, sin la adecuada medicion de
cumplimiento e impacto

Dificil relacion cotidiana Ciudadano -Administracion

Necesidad de articuiar instancias de coordinacion y
programas transversales e institucionales




iticas y programas (situacion actual)

Republica de Colombia

MECI - SGCP

Empleoy

funcion pablicos Gobierno

en Linea

ry MC
Politicas y e

Programas de Entidades

Conectividad
Anti-tramites
- GRAT

Transparencia

y
anticorrupcion

Modernizacion
del Estado




ey O enes institucionales (situacion actual)

Republica de Colombia

Ministerio de Comercio,

Acuon Socml

Industria y Turismao Preuld:m:ll
Colombia e T e ey
FONADE
- ) PROEXPORT
COLOMEBIA

C )i’-""-» Pk eesd | sefalcolombia

Iﬂstltucmnal ORGP A NS

Replublica de Colombia

c::LnEEnﬁTEs CAPREC((pIM

SEGURO SOCIAL
Para Siempre

IDEAM

INSTITUTO DE HIDROLOGIA,
METEOROLOGIA Y
ESTUDIOS AMBIENTALES

ARCHIVO GENERAL
DE LA NACION

G
& INDUMIL m"-'ﬂ-'*'ﬁ-m: MRE Q
Fordos e rversion T2k NRIA L

Fradwprevisora 5.4, www.minrelext.gov.co
VALORES QUE HACEN DIFERENGIA

Ministerjo de Defensa Nacional

&) INCODER invima o (&) ‘=

Instituto Colombiano de Desarrollo Rural

REPUBLICA DE COLOMEILA
" MINISTERIO DE MINAS Y ENERGIA




ogramas anteriores (situacion actual)
Republica de Colombia

Gobierno Politicas

* Comité Colombia &gil
Turbay * Comision para la Racionalizacion de la Gestion Pablica

* Comité para la Racionalizacion de la Gestion Publica
Betancur | Codigo Contencioso Administrativo (actuaciones administrativas, principios, procedimientos, etc.)
* Publicidad de actos y documentos oficiales

* Programa Colombia Eficiente

Barco * Comision Presidencial Reforma de la Administracion Publica

* Consejeria y Programa de Modernizacion
Gaviria | ® Programa de Racionalizacion y Simplificacion de Tramites
* Programa de Cooperacion Britanica (Unidad de eficiencia)

* Programa de Racionalizacion y Simplificacion de Tramites

e Estatuto Anticorrupcion

* Organizacion y funcionamiento, desarrollo administrativo, Escuela de Alto Gobierno, premios buena
gerencia, etc.

Samper

* Unidad de Eficiencia

* Gobierno en Linea

Pastrana | ® Acceso y uso mensajes de datos, comercio electrénico y firmas digitales Propdsito eliminar 350
tramites, inexequible por forma Decreto

* Gestion documental y de archivos

Volver
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Libertod y Orden
Republica de Colombia

Década de los
80

Constitucién

Década de los
90

Normatividad (situacion actual)

Codigo Contencioso Administrativo: derecho de peticion, Q&R, etc. (Dto. 1/84)
Ley 57/85: Publicidad de actos y documentos oficiales

Fines esenciales del Estado: servir a la comunidad (art. 2°)

Principio de la Buena Fe (art. 83)

Prohibicion de exigir requisitos adicionales, permisos o licencias innecesarios (art.84)
Principio de igualdad (art. 13)

Derecho a presentar peticiones y a su pronta resolucion (art. 23)

Principios de la funcién administrativa: descentralizacion, delegacion, desconcentracion,
coordinacion (art. 209)

Prohibicién de exigir permisos previos o requisitos no autorizados por la Ley para el
ejercicio de la actividad economica y la iniciativa privada (art. 333)

Ley 87/93: Control Interno

Ley 190/95: Estatuto Anticorrupcion

Decreto 2150/95: Simplificacion de tramites

Ley 489/98: politicas antitramites, Escuela de Alto Gobierno, premios e incentivos a la
buena gerencia, etc.

Ley 527/99: acceso y uso mensajes de datos, comercio electronico y firmas digitales
Decreto 1122/99: Propdsito eliminar 350 trdmites. Problemas de forma impidieron su
vigencia

Volver




("fi‘;") ficientes condiciones de la relacion cotidiana
b judadano — Administracion (situacion actual)
Libertud y Orden

Republica de Colombia

* No hay un concepto claro sobre el servicio al ciudadano

* Directivas poco o nada involucradas en temas de servicio ciudadano

+ Escasa preocupacion por identificar, conocer necesidades y servir bien a sus
ciudadanos “los clientes”

* Inadecuadas condiciones de organizacion institucional e infraestructura fisicay
técnica

* Ineficaz promocion de servicios

+ Carencia de oportunidad en las respuestas

+ Servidores publicos poco cualificados

* Diversidad de oficinas / responsables del servicio a los ciudadanos en las
entidades

+ Gestion aislada e informacion desarticulada

* Tiempos de espera altos

+ Oferta dispersa y confusa

+ Solo el 13% de la poblacion tiene acceso a Internet y el 18% esta bancarizada

Volver
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hbutud y Orden
Republica de Colombia

orogramas (Administracion Uribe)

 Politica antitramites: Ley 962/05, GRAT

Politica de modernizacion del Estado y racionalizacion administrativa: Ley 790/02

« Politica de Gobierno en Linea y de Conectividad
« Politica de calidad en la gestion publica y de control interno (MECI- SGC)

 Politica para el desarrollo de la funcién publica: Empleo y gerencia publica (Ley
909/04)

« Programa para la transparencia, eficiencia y lucha contra la corrupcion- PPLCC

Volver



(m«} on y visibilidad de logros
\=J (situacion institucional)

Lihenu.ﬁ y Orden
Republica de Colombia

Programas,
proyectos o
servicios internos
de las entidades
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A administracion-ciudadano

Republica de Colombia

Nivel de confianza
condicionado por:

Poco aprecio del ciudadano por la gestion y resultados de la administracion
Baja percepcion de transparencia causada por corrupcion y deficiente servicio

Complejidad institucional (el ciudadano no conoce al Estado — marafa institucional)

Marafia normativa (21.754 leyes y decretos nacionales) y tramitomania (2.676)

Inadecuadas, dificiles y odiosas condiciones en la relacion cotidiana del ciudadano
con la Administracion

Volver



thtody O ances del Programa

Republica de Colombia

Disefio del Programa y metodologia del diagnostico

Diagndstico de canales de comunicacion. Instrumento
aplicado: encuesta de 96 entidades - 83 respondieron

Identificacion entidades lideres en programas relacionados

con el SC (DAFP; Agenda de Conectividad; DANE)

Seleccion de 14 entidades prioritarias

Diagnostico detallado de las entidades prioritarias. En
ejecucion acuerdo Planes de Trabajo




ces del programa (entidades lideres)

Republica de Colombia
Entidad Iniciativa
PlanIB
Pendes
DANE Obligatoriedad certificacion IB

Colombiestad

Encuestas de desempefio institucional

Agenda de Gobierno en linea (Sistemas de informacion de la APN)
conectividad | |ntranet gubernamental
Politica antitramites (GRAT - SUIT)
Sistema de gestion de calidad - SGCP

Modelo estandar de Control Interno - MECI

DAFP Programa de evaluacion y capacitacion de gerentes publicos

Plan de capacitacion de servidores

Cuerpos funcionales (identificacion competencias y habilidades
basicas)

Volver
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hotady O Avances del programa

Republica de Colombia

Criterios de escogencia: Encuesta de Desempefio Institucional; indice de
Transparencia; Presencia territorial; Sector estratégico segun PND 06-10; y
Voluntad institucional

Entidades Prioritarias
(Alto impacto en prestacion de
Servicios)

*Accion Social
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upernotariado -
uperservicios Entidad Especial

(autoridad electoral no contemplada
originalmente)

*

upersalud
aprecom

ENA “*Registraduria

ancilleria —
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*

*
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(i: aciones metodologicas (Proposito
Mra diagndstico)

Libertud y Orden

Republica de Colombia

Caracteristicas Perfil del ciudadano
misionales

Organizacion Disposicion fisica y
institucional y técnica

Portafolio de
servicios

Programas
disefiados
Proyectos de
inversion
Coordinacion

con otras
entidades
(servicios y
mecanismos de
articulacion)

Perfil
socioeconémico
Genero, grupo
etareo y
condiciones
Fisicas
Escolaridad
Mecanismos de
acceso al
servicio

equipos

Aplicacion de
principios
administrativos
Disposicion de
puntos de
atencion
Formalizacion de
grupos
Servidores:
formas de
vinculacion y
perfiles
Capacitacion y
evaluacion

comunicaciones

Canales
presenciales y
no presenciales
Herramientas
tecnicas y
tecnoldgicas
Caracteristicas
fisicas de puntos
de atencion
Estrategias de
promocion de
Servicios
Seguimiento
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Gracias



