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1. INTRODUCCION

La presente guia proporciona un marco estandarizado para la medicion y analisis de la atencién brindada a través
de los canales de primer contacto del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, permitiendo transformar la
informacion derivada de la interaccidn con la ciudadania en conocimiento Util para la mejora continua del servicio.

Su aplicacion fortalece la capacidad institucional para monitorear la calidad de la atencién, identificar tendencias,
gestionar oportunidades de mejora, optimizar la experiencia ciudadana y respaldar la toma de decisiones basada en
evidencia, contribuyendo al fortalecimiento de la confianza institucional y a la generacion de valor publico.

2. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la medicion, seguimiento y analisis de la atencién brindada a través de los canales
de primer contacto del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, con el fin de generar informacion objetiva que
permita evaluar el desempefio del servicio, identificar oportunidades de mejora, fortalecer la experiencia de la
ciudadania y contribuir al cumplimiento de los lineamientos de la Politica de Servicio a la Ciudadania.

3. GLOSARIO

o Accesibilidad: Condicién que permite a todas las personas acceder y utilizar de manera auténoma la
informacién, los servicios y los canales de atencion institucional.

e Atencion a la Ciudadania: Conjunto de acciones orientadas a atender, orientar y gestionar las
necesidades, solicitudes y requerimientos de la ciudadania.

¢ Canal de Atencion: Medio dispuesto por la entidad para interactuar con la ciudadania, tales como canales
presenciales, telefonicos, virtuales o escritos.

¢ Ciudadania: Personas, comunidades, organizaciones y demas actores que interactlian con la entidad en
ejercicio de sus derechos e intereses.

e Experiencia Ciudadana: Percepcion que construye la ciudadania a partir de sus interacciones con la
entidad y los servicios que esta ofrece.

o Gobierno Abierto: Modelo de gestion que promueve la transparencia, la participacién ciudadana, la
colaboracion y la rendicién de cuentas.
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e Grupos de Valor: Personas, organizaciones 0 sectores que reciben bienes, servicios o resultados
derivados de la gestion institucional.

¢ Indicador: Medida cuantitativa o cualitativa utilizada para evaluar el desempefio, avance o resultado de
una actividad, proceso o politica.

¢ Informacién Publica: Informacién generada, obtenida o administrada por la entidad en cumplimiento de
sus funciones y que puede ser consultada por la ciudadania, salvo las excepciones legales.

o Integridad: Actuacion coherente con los principios, valores y normas que orientan el ejercicio de la funcién
publica.

o Lenguaje Claro: Forma de comunicacién que facilita la comprensién de la informacién por parte de la
ciudadania mediante el uso de un lenguaje sencillo, preciso y accesible.

e MIPG: Modelo Integrado de Planeacién y Gestién que orienta la gestion y el desempefio de las entidades
publicas hacia la generacién de resultados y valor publico.

o Participacion Ciudadana: Derecho y mecanismo mediante el cual la ciudadania interviene en los asuntos
publicos y en los procesos de gestion institucional.

o PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por la ciudadania ante la
entidad.

¢ Politica de Servicio a la Ciudadania: Politica de Gestién y Desempefio Institucional orientada a fortalecer
la relacién entre las entidades publicas y la ciudadania mediante servicios oportunos, accesibles y de
calidad.

¢ Rendicion de Cuentas: Proceso mediante el cual la entidad informa, explica y da a conocer los resultados
de su gestién a la ciudadania y grupos de valor.

o Satisfaccion Ciudadana: Nivel de percepcion de la ciudadania respecto a la calidad y efectividad de los
servicios y la atencion recibida.

o Transparencia: Principio que garantiza el acceso a la informacién publica y promueve una gestion abierta
y visible para la ciudadania.

e Trazabilidad: Capacidad de realizar seguimiento al estado, gestion y resultado de una solicitud o actuacion
institucional.

¢ Valor Publico: Beneficio generado por la gestion institucional que contribuye al bienestar de la ciudadania
y al fortalecimiento de la confianza en las instituciones.
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4. MARCO NORMATIVO

Principales normas que constituyen el marco de desarrollo del servicio a la ciudadania.

Tabla 1. Marco normativo politica de servicio a la ciudadania

Articulo(s) / Contenido .
Norma Relevante Descripcion
Constitucion Establece los principios de la funcién administrativa, el derecho de
Politica de Arts. 2, 13, 23, 47, 54, |peticion, la igualdad, el acceso a la informacién publica, la participacién
. 74,123, 209, 270 y 365|ciudadana y la obligacion del Estado de garantizar la adecuada
Colombia de 1991 . S
prestacion de los servicios publicos.
Crea el Ministerio del Medio Ambiente y organiza el Sistema Nacional
Ley 99 de 1993 Integral Amblgntal (SINA), d.e’flnlendlo (?(’)mpetenqas |'nst|tu0|onales
relacionadas con la atencion y orientacién a la ciudadania en asuntos
ambientales.
Establece disposiciones para la racionalizacion de tramites v,
Ley 962 de 2005 Integral procedimientos administrativos, orientadas a facilitar la relacion entre el
Estado y los ciudadanos.
Documento Define la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, orientada a
CONPES 3649 de Integral mejorar la calidad, accesibilidad y oportunidad de los servicios
2010 prestados por las entidades publicas.
Ley 1437 de 2011 -
Caodigo de
Prggedmmnto Ars. 3,5,7,8y Regula las actuaciones administrativas y establece los derechos de las
Administrativo y de . .
. concordantes personas en sus relaciones con las autoridades.
lo Contencioso
Administrativo
(CPACA)
Decreto 3570 de Intearal Modifica la estructura del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
2011 d Sostenible y define sus funciones institucionales.
Establece el régimen general de proteccion de datos personales y las
Ley 1581 de 2012 Integral responsabilidades de las entidades frente al tratamiento de informacidn

personal.
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Articulo(s) / Contenido .
Norma Descripcion
Relevante
Decreto 1377 de Intearal Reglamentd parcialmente la Ley 1581 de 2012. Actualmente sus
2013 9 disposiciones se encuentran compiladas en el Decreto 1074 de 2015.
- Capitulo 25
Decreto Unico . . . - . .
Reglamenta Compila y reglamenta las disposiciones relacionadas con la proteccion

Reglamentario 1074

Parcialmente la ley

de datos personales.

de 2015 1581 de 2012"
Ley 1712 de 2014 Integral Rggqlg el derecho de acgeso g la mformamon publica y establece los
principios de transparencia activa y pasiva.
Decreto 103 de Reglame.nta parmelmentfa Ig Ley 1712 de 2014. en materia de gestion
2015 Integral de la informacion pulblica y transparencia. Actualmente sus

disposiciones se encuentran compiladas en el Decreto 1081 de 2015.

Decreto 1081 de

Titulo 1 “Disposiciones
generales en materia de
transparencia y del

Compila y reglamenta las disposiciones relacionadas con el derecho de

2015 derecho de acceso a la [acceso a la informacion publica.
informacién publica
nacional”
Regula el derecho fundamental de peticion y los términos para resolver|
Ley 1755 de 2015 Integral las diferentes modalidades de solicitudes ciudadanas.
Decreto 1166 de Intearal Reglamenta la presentacion, tratamiento y radicacién de peticiones
2016 g verbales ante las entidades publicas.
Decreto 1499 de Actuallza el MQQeIo Integrallfio de Planea?|on yl Ggstlon (MIPG? le
2017 Integral incorpora la Politica de Gestidén y Desemperio Institucional de Servicio
al Ciudadano.
Documento " . L L -
CONPES 3785 de Integral Estaplece la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio
del Ciudadano.
2013
Ley 2052 de 2020 Integral Establece disposiciones para la racionalizacion, automatizacion vy

digitalizacion de tramites y servicios del Estado.
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Articulo(s) / Contenido .
Norma Descripcion
Relevante
Ley 2080 de 2021 Integral !Vlodificg’ el CPA’\CIA e incolrpora disposicignes par’a Ifortalecer la
interaccion electrénica entre ciudadanos y entidades publicas.
Aprueba el Acuerdo de Escazu, fortaleciendo los derechos de acceso a
Ley 2273 de 2022 Integral la informacion ambiental, participacion publica ciudadana y acceso a la
justicia en asuntos ambientales.
Ley 2294 de 2023 Articulo 143 y !:ortalece la transformacion digital como motor de oportunidades e
concordantes igualdad.

Manual Operativo
del Modelo
Integrado de
Planeacion y
Gestion (MIPG) —
Versién vigente

Define lineamientos para la implementacidn, seguimiento y mejora de
la Politica de Servicio al Ciudadano en las entidades publicas.

Politica de Servicio al
Ciudadano

Lineamientos de
Politica Publica de
Servicio al
Ciudadano -
Funcion Publica

Orientan la gestién institucional para mejorar la experiencia de los

Integral . . . . .
d ciudadanos en su relacionamiento con las entidades publicas.

5. IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

5.1. Componentes del Modelo de Servicio a la Ciudadania en la funcidn publica

El modelo de servicio a la ciudadania se actualiza en cada anualidad y agrupa de manera integral los componentes
que lo conforman, teniendo en cuenta los elementos del modelo de gestion publica efectiva al servicio de los
ciudadanos, y las actividades que se deben desarrollar desde la ventanilla hacia adentro y de la ventanilla hacia
afuera, en cada uno de los componentes que se listan a continuacion:

Direccionamiento estratégico.
Mejora de procesos y procedimientos.

Cultura del servicio al Ciudadano.

YV V V V

Mejoramiento de la infraestructura fisica y tecnoldgica.
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> Medicion de la calidad del servicio.

> Informacion confiable.

Grafico 1. Componentes gestion del servicio a la ciudadania

-
6 &=

\\\ Informacién Direccionamiento 2\ : <
\\ A Confiable Estratégico > A Entidades:
g \\\\ =i 2 Gestion Publica Eficiente
= L S V.
& o T
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CIJ Modelo de Servicio oo
a - Medicién 0yl . L_ Competentesy Transparantes
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© : _— Servicio "/ S
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o
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Fuente: Tomado del Modelo de servicio al ciudadano de Funcién Publica.

5.2. Lineamientos para la implementacion de la politica de servicio a la ciudadania

La Politica de Servicio a la Ciudadania del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible busca transformar cada
interaccién con la ciudadania en una oportunidad para generar confianza, fortalecer la legitimidad institucional y
crear valor publico.

A través de lineamientos orientados a la calidad del servicio, la accesibilidad, la transparencia y la mejora continua,
el Ministerio promueve experiencias de atencidn que faciliten el ejercicio de los derechos ciudadanos, mejoren el
acceso a la informacion ambiental y fortalezcan la participacion efectiva de los grupos de valor en la gestion
institucional.

La implementacién de estos lineamientos permite consolidar una gestién centrada en las personas, basada en
evidencia y orientada al mejoramiento continuo, contribuyendo al fortalecimiento de la relacién Estado-ciudadania y
al cumplimiento de la mision institucional de proteger y gestionar sosteniblemente el patrimonio ambiental del pais.
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5.21. Asignacion de recursos

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible reconoce que la implementacion efectiva de la Politica de Servicio
ala Ciudadania requiere capacidades institucionales suficientes que garanticen una interaccidn oportuna, accesible,
transparente y de calidad con la ciudadania y los grupos de valor.

En este sentido, la entidad incorpora las acciones asociadas a la Politica de Servicio a la Ciudadania dentro de sus
instrumentos de planeacion institucional, asegurando su articulacién con los objetivos estratégicos, las metas
sectoriales y los mecanismos de seguimiento y evaluacion definidos para la gestion institucional.

Con el propésito de fortalecer el relacionamiento Estado—ciudadania y contribuir a la generacién de valor publico, el
Ministerio dispone y gestiona los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos, financieros y de informacién necesarios
para garantizar la operacién, sostenibilidad y mejora continua de los canales de atencion, los mecanismos de
participacién ciudadana y los servicios orientados al ejercicio de los derechos de acceso a la informacién,
participacion y control social.

Estos recursos permiten fortalecer la capacidad institucional para atender las necesidades y expectativas de la
ciudadania, promover una gestion ambiental méas cercana, participativa y transparente, y facilitar el acceso a la
informacién y a los servicios asociados con la proteccion, conservacion y uso sostenible del patrimonio ambiental
del pais.

La coordinacién de las acciones asociadas a la Politica de Servicio a la Ciudadania esta a cargo de la Unidad
Coordinadora para el Gobierno Abierto, dependencia que lidera la formulacion, articulacion, seguimiento y mejora
de las estrategias orientadas al fortalecimiento de los canales de atencion, la gestion de las PQRSD, la participacion
ciudadana y la consolidacion de una cultura institucional centrada en el ciudadano.

5.2.2. Asignacion de una dependencia

La asignacion de una dependencia responsable garantiza el liderazgo institucional necesario para consolidar una
vision integral del servicio al ciudadano, asegurar la articulacion entre las diferentes areas del Ministerio y promover
una gestion coherente, consistente y orientada a resultados.

A través de este modelo de gobernanza, el Ministerio fortalece su capacidad para disefiar, implementar y mejorar
continuamente estrategias de relacionamiento con la ciudadania, contribuyendo al fortalecimiento de la confianza
institucional, la transparencia y la generacion de valor publico en la gestion ambiental del pais.

5.2.3. Caracteristicas de los usuarios

La caracterizacion de la ciudadania y los grupos de valor permite al Ministerio comprender de manera integral a las
personas, comunidades, organizaciones y actores con los que interactla, transformando la informacion en
conocimiento estratégico para la toma de decisiones.

Este enfoque fortalece la capacidad institucional para disefiar servicios, canales y mecanismos de participacién mas
accesibles, pertinentes e incluyentes, promoviendo una gestion ambiental centrada en las necesidades de la
ciudadania, basada en evidencia y orientada a la generacién de valor publico.
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5.2.4. Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

La entidad defini6 y publicé una guia para la gestion de peticiones (PQRSD) describiendo las herramientas técnicas
de uso permanente, dinamico y adaptable, que describe, orienta y reglamenta los lineamientos transversales
aplicables a la gestion de peticiones ciudadanas al interior de la Entidad.

La entidad oferta canales (Correo electrénico, chatbot, ventanilla Unica de correspondencia, formulario web, linea
de atencion telefénica y WhatsApp) para la recepcion de PQRSD permitiendo que la ciudadania realice sus
peticiones de forma fisica y virtual.

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible en el menu de transparencia de la pagina web institucional realiza
la publicacion trimestral de los informes de PQRSD y acceso a la informacion dando cumplimento a la normatividad
vigente.

5.2.5. Medicion de la percepcion y satisfaccion de los usuarios

La entidad cuenta con un instrumento de medicién de la satisfaccidn de los usuarios que acceden a los tramites del
ministerio y un instrumento adicional para medir la percepcion de los ciudadanos de la atencién a los canales de
primer contacto (Atencion telefénica, presencial, y chat). Esto con el propésito de generar informacién util para
fortalecer la oferta institucional, mejorar los canales de atencin, optimizar los tramites y servicios, y su capacidad
para satisfacer las necesidades de informacion de acuerdo con las caracteristicas particulares de los diferentes
grupos de valor.

Una vez se obtengan los resultados de la encuesta de satisfaccion de tramites la entidad determina, recopila y
analiza los datos sobre la percepcion del ciudadano con el fin de identificar cuéles tramites son de mayor impacto
frente a la ciudadania, con el propésito de priorizarlos para su racionalizacion. La recopilacién y andlisis de las
encuestas se realiza con una frecuencia bimestral y esta a cargo de Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto.
El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible en el menu de transparencia de la pagina web institucional realiza
la publicacion bimestral del informe de satisfaccion ciudadana por atencién en canales de primer contacto dando
cumplimento a la normatividad vigente.

5.2.6. Prestacion de servicio a la ciudadania

El Ministerio con el fin de promover la prestacion del servicio a la ciudadania como prioridad para los colaboradores
de la Entidad y asegurar un servicio equitativo, respetuoso, diligente y sin distincién alguna, pone a disposicién de
sus servidores publicos la Carta de trato digno a la ciudadania y el Protocolo de Servicio a la ciudadania, para que
estos sean aplicados en la atencién de los canales presencial, telefénico y virtual. Su objetivo es brindar
lineamientos, procedimientos y pautas para unificar la forma de responder y satisfacer las necesidades de
informacién y atencién de los usuarios. Buscando mejorar la interaccion con la ciudadania, y establecer una relacién
de confianza entre el ciudadano y la Entidad. Permitiendo ofrecer el mismo nivel de servicio a los diferentes canales
de atencion de manera ordenada, respetuosa y amable, asi como atender a la ciudadania con oportunidad, eficiencia
y eficacia.
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5.2.7. Canales de atencion

Teniendo en cuenta los requerimientos y expectativas por parte de la ciudadania, la Entidad cuenta con los canales
ylo espacios suficientes y adecuados para la prestacion del servicio a los ciudadanos, usuarios o grupos de interés.
El Ministerio ha dispuesto el centro de contacto ciudadano para la atencion de los requerimientos de los usuarios a
través de los siguientes canales:

o Canal presencial

e Ventanilla Unica de correspondencia
e Correo electronico

o  WhatsApp institucional

e Chat web institucional

e Formulario web de PQRSD

e Linea de atencién telefonica

e  Commutator

Se hace necesario desarrollar de manera periédica un andlisis de necesidades frente a canales de atencién, el cual
se realiza mediante la aplicacion del instrumento de medicion de la satisfaccién de los usuarios, con el fin de
identificar aspectos a fortalecer o ajustar y de esta manera garantizar la respuesta efectiva a los diferentes
requerimientos, en términos de oportunidad.

5.2.8. Informacion con lenguaje comprensible

La comunicacion clara, accesible y centrada en las necesidades de la ciudadania constituye un elemento
fundamental para garantizar el ejercicio efectivo de los derechos, fortalecer la transparencia y promover una
participacion informada en la gestion publica ambiental.

En este contexto, se propende porque la informacion suministrada a través de los diferentes canales de atencion y
comunicacion sea clara, oportuna, consistente, objetiva, veraz, completa, actualizada y accesible, facilitando la
comprensidn de los tramites, servicios, programas, proyectos y demas actuaciones institucionales.

Como herramienta para fortalecer este proposito, se dispone de la Guia de Lenguaje Claro para el Sector Ambiente
y Desarrollo Sostenible, instrumento que orienta la elaboracién de comunicaciones mas comprensibles, cercanas y
utiles para la ciudadania. De manera complementaria, se promueve el fortalecimiento continuo de las competencias
de los servidores publicos mediante espacios de capacitacion y transferencia de conocimiento que contribuyan a
mejorar la calidad de las interacciones con los grupos de valor y la gestion de sus solicitudes.

Estas acciones permiten reducir barreras de acceso a la informacién, fortalecer la confianza institucional, mejorar la
experiencia ciudadana y consolidar una gestion publica més transparente, incluyente y orientada a la generacion de
valor publico.
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5.2.9. Accesibilidad institucional

La Entidad promueve una gestién institucional inclusiva y centrada en las personas, garantizando condiciones de
accesibilidad que faciliten el acceso equitativo a la informacion, los servicios, los mecanismos de participacion y los
canales de atenci6n para toda la ciudadania, especialmente para las personas con discapacidad y otros grupos que
puedan enfrentar barreras de acceso.

Para ello, la Entidad implementa lineamientos, herramientas y mecanismos orientados a fortalecer la accesibilidad
fisica y digital, asegurando que sus espacios, servicios y plataformas institucionales respondan a criterios de
usabilidad, inclusién y accesibilidad universal. En este marco, el Ministerio adopta estandares y buenas practicas
que favorecen una experiencia de relacionamiento accesible, autdnoma y segura, promoviendo el ejercicio efectivo
de los derechos ciudadanos y el acceso a la informacién publica ambiental.

Como parte de su compromiso con la mejora continua, la Entidad realiza seguimiento periddico al cumplimiento de
los criterios de accesibilidad definidos para sus entornos fisicos y digitales, identificando oportunidades de mejora 'y
gestionando las acciones necesarias para fortalecer una atencion cada vez mas incluyente, accesible y orientada a
las necesidades de la ciudadania.

5.2.10. Fortalecimiento de talento humano

El fortalecimiento del talento humano constituye un elemento fundamental para consolidar una cultura institucional
orientada al servicio, la transparencia y la generacion de valor publico. En este sentido, se promueve el desarrollo
permanente de competencias relacionadas con la atencién a la ciudadania, el lenguaje claro, la accesibilidad y los
demas lineamientos de la Politica de Servicio a la Ciudadania, contribuyendo a mejorar la calidad del servicio y la
experiencia de los grupos de valor.

Las necesidades de formacién en esta materia son identificadas por la Unidad Coordinadora para el Gobierno
Abierto y articuladas con las estrategias institucionales de capacitacién, con el propdsito de fortalecer las
capacidades de los servidores publicos y promover una gestion cada vez mas cercana, eficiente y centrada en la
ciudadania.

5.2.11. Sistema de informacién para la gestién y solicitudes de la ciudadania

La gestion eficiente de las solicitudes ciudadanas requiere herramientas tecnoldgicas que faciliten una atencién
oportuna, transparente y trazable. En este sentido, se dispone de un sistema de informacion que centraliza la
recepcion, radicacion, gestion y seguimiento de las comunicaciones oficiales, fortaleciendo la interaccién con la
ciudadania y contribuyendo a la eficiencia de los procesos institucionales.

Este sistema permite gestionar de manera integral las solicitudes presentadas a la Entidad, generar informacién
para la toma de decisiones, fortalecer la caracterizacion de la ciudadania y realizar seguimiento a la demanda de
informacién y servicios. Su implementaciéon y mejora continua se desarrollan de manera articulada entre las
dependencias competentes, garantizando la trazabilidad de las solicitudes, la disponibilidad de informacion confiable
y el fortalecimiento de la experiencia ciudadana.
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5.2.12. Integridad, transparencia y atencion a la ciudadania

La Integridad, la Transparencia y la orientacién al ciudadano constituyen principios fundamentales para el
fortalecimiento de la gestion publica y la generacion de confianza institucional. En este marco, se formulan e
implementan acciones orientadas a prevenir riesgos de corrupcion, fortalecer la transparencia, mejorar el acceso a
la informacién publica y consolidar una atencién cada vez mas eficiente y centrada en las necesidades de la
ciudadania.

Estas acciones se desarrollan de manera articulada entre las dependencias estratégicas, misionales y de apoyo,
incorporando iniciativas relacionadas con la gestiéon de riesgos, la racionalizacién de tramites, la rendicion de
cuentas, el servicio a la ciudadania y la transparencia institucional, contribuyendo al fortalecimiento del desempefio
institucional y de la relacion con los grupos de valor.

Su implementacién es coordinada por la Oficina Asesora de Planeacion, con el apoyo de las dependencias
responsables y el acompafiamiento de la Oficina de Control Interno en el marco de sus funciones. Los avances y
resultados son objeto de seguimiento periddico y se divulgan a través de los canales institucionales, promoviendo
la transparencia y el control social sobre la gestidn publica.

5.2.13. Carta de trato digno a la ciudadania

Como expresion de su compromiso con una atencion respetuosa, transparente y centrada en las personas, la
Entidad mantiene actualizada y publica la Carta de Trato Digno a la Ciudadania, instrumento que informa de manera
clara los derechos y deberes de los ciudadanos, asi como los canales y mecanismos dispuestos para su atencion y
relacionamiento con la institucion.

Este instrumento fortalece la confianza institucional, promueve el ejercicio efectivo de los derechos ciudadanos y
contribuye a una gestion orientada a la calidad del servicio, en concordancia con las disposiciones establecidas en
la Ley 1437 de 2011 y los lineamientos de la Politica de Servicio a la Ciudadania.

5.2.14. Promover la participacion ciudadana

La participacién ciudadana constituye un mecanismo fundamental para fortalecer la relacion entre la entidad y la
ciudadania, promover la transparencia y contribuir a la construccion de una gestién publica mas abierta, incluyente
y orientada a las necesidades de los grupos de valor.

Con este propdsito, se implementan espacios, estrategias y canales de didlogo que facilitan el acceso a la
informacién, la interaccion con la ciudadania y su participacién en la formulacion, ejecucion y seguimiento de
politicas, planes, programas, proyectos y demas iniciativas relacionadas con la gestion ambiental y el desarrollo
sostenible.

De manera complementaria, se promueve la participacién en escenarios institucionales y territoriales que acercan
la oferta institucional a las comunidades, fortalecen el relacionamiento con los grupos de valor y fomentan una
participacién informada y efectiva en los asuntos de interés publico. Asimismo, se disponen mecanismos para que
la ciudadania presente observaciones, aportes y comentarios a los proyectos normativos y demas instrumentos de
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planeacién, contribuyendo a la toma de decisiones més transparentes, participativas y basadas en el dialogo con la
sociedad.

5.2.15. Racionalizacion de tramites

La racionalizacion de tramites constituye un instrumento estratégico para mejorar la relacion entre la ciudadania y
la administracion publica, mediante la simplificacién, optimizacién y mejora continua de los procedimientos
administrativos, facilitando el acceso a los servicios del Estado y reduciendo las cargas asociadas a su gestion.

En este contexto, la Entidad desarrolla acciones orientadas a fortalecer la eficiencia, accesibilidad y oportunidad de
sus trAmites y servicios, promoviendo la incorporacion de mejoras que contribuyan a una experiencia mas agil,
transparente y centrada en las necesidades de la ciudadania y los grupos de valor.

La gestién de esta politica es liderada por la Oficina Asesora de Planeacion, a través de las dependencias
competentes, quienes adelantan el registro, actualizacion y seguimiento de los tramites y servicios institucionales
en los sistemas de informacién definidos por el Gobierno nacional, en articulacién con las areas misionales
responsables de su operacion.

Las iniciativas de racionalizacién contribuyen al fortalecimiento de la Politica de Servicio a la Ciudadania al promover
procesos mas simples, accesibles y eficientes que facilitan el ejercicio de derechos y mejoran la experiencia de
relacionamiento entre la ciudadania y la entidad.

5.3. Seguimiento y medicion de la Politica de Servicio a la Ciudadania

La medicién del desempefio constituye un elemento fundamental para evaluar la implementacion y efectividad de la
Politica de Servicio a la Ciudadania, permitiendo generar informacion objetiva para la toma de decisiones, el
seguimiento a los resultados y la identificacién de oportunidades de mejora.

Con este propésito, se han definido indicadores alineados con los objetivos de la politica, orientados a medir el
avance de las acciones implementadas y su contribucion al fortalecimiento de la experiencia ciudadana, la calidad
del servicio, la transparencia y el relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor.

Cada indicador cuenta con una estructura metodologica que define su objetivo, formula de célculo, fuente de
informacién, periodicidad de medicién, meta y dependencia responsable, garantizando la consistencia de la
informacién y la trazabilidad de los resultados. Su seguimiento periodico permite evaluar el desempefio institucional,
orientar acciones de mejora y fortalecer la implementacion de la Politica de Servicio a la Ciudadania desde un
enfoque de gestion basada en evidencia y mejora continua.
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Tabla 2. Indicadores politica de servicio a la ciudadania
OBJETIVO ESPECIFICO e o INDICADOR oA | FRECUENCIA |  RESPONSABLE
Medir el nivel de satisfaccidn de la ciudadania Porcentaie de
que utiliza los canales de atencion de primer satisfaccic')L dela (Numero de encuestas con
contacto administrados por la UCGA, ciudadania oor la percepcion favorable / Unidad Coordinadora
evaluando criterios especificos de la atencion atencion F:je NUmero de encuestas Porcentaje Bimestral para el Gobierno
recibida, lo que permite identificar canales de orimer realizadas durante el Abierto
oportunidades de mejora y optimizar la contact% periodo*100
experiencia ciudadana.
Permitir el monitoreo del desempefio del Clgm;ilmtlaé\sto
Ministerio en el cumplimiento de los términos té?minos de (Ndmero de peticiones
de respuesta a las PQRSD y solicitudes de respuesta a atendidas en E[)érmino de Unidad Coordinadora
acceso a la informacion, facilitando la P . iy Porcentaje Bimestral Para el Gobierno
PQRSD Ley / Nimero de peticiones
identificacion de riesgos operativos o solicitu desyde y recibidas) *q 00 Abierto
administrativos que puedan afectar la calidad acCeso a la
del servicio a la ciudadania. informacion
Identificar la asertividad en el direccionamiento | pireccionamiento
de las PQRSD y solicitudes de informacion, de PQRSD y (Total de PQRSD , .
conforme a las competencias de las solicitudes de direccionadas de manera , Unidad Coord|lnadora
) Porcentaje Mensual Para el Gobierno
dependencias, establecidas en el Decreto acceso de asertiva) /Total de PQRSD) Abierto
Unico Reglamentario 1076 de 2015. informacion x100
publica
Fuente: Unidad Coordinadora de Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania -UCGA 2026
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