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Introduccion

El presente documento tiene como propésito presentar la Politica institucional de atencién y servicios a las ciudadanias y
otros grupos de valor 2026-2031 del Ministerio de Salud y Proteccién Social (MSPS). Como instrumento estratégico, establece
las directrices, orientaciones y enfoques que guiaran la actuacion de la entidad para fortalecer la atencion y la prestacion de
servicios, en respuesta a las nuevas dinamicas sociales, tecnoldgicas y las exigencias normativas que inciden en la relacién
Estado-ciudadanias desde la gestién administrativa.

Su adopcion permite actualizar la Politica de atencion al ciudadano aprobada en 20211y, en consecuencia, define un marco
comdn de accién que permite organizar y articular los procesos, canales de atencion y puntos de conexidn institucional con
las ciudadanias y la gestion de las solicitudes, asi como fortalecer las condiciones de calidad, accesibilidad, oportunidad y
coherencia en estas interacciones, incorporando innovaciones en el servicio a partir de los aprendizajes y desarrollos previos.

La atencion y el servicio constituyen una funcion esencial del Estado, en tanto materializan la relacion directa entre las
ciudadanias y la administracién publica y contribuyen a la construccion de confianza y legitimidad institucional, al reconocer
a las ciudadanias como sujetos de derechos y actores fundamentales de la gestion publica. En el marco del Estado Social de
Derecho, estas interacciones se concretan en distintos escenarios de relacionamiento, en los cuales las ciudadanias ejercen
sus derechos ante la administracion publica y exigen configurar una experiencia de atencion integral, eficiente y satisfactoria.

ElI MSPS, en su condicion de ente rector del sector salud, interactia de manera permanente con diversos grupos de valor y,
aunque no presta los servicios de salud directamente, su actuacién administrativa incide de manera determinante en la
garantia del derecho fundamental a la salud, a través de la proteccién y realizaciéon de otros derechos que se estructuran
desde la atencion y el servicio, asociados al debido proceso administrativo, el derecho de peticion, la participacion y el acceso
a la informacion publica, la igualdad, la accesibilidad, el enfoque de derechos y diferencial, el trato no discriminatorio, la
proteccidn de datos personales, la seguridad de la informacién, la seguridad juridica, entre otros.

La actualizacion de la politica se sustenta en un proceso técnico basado en evidencia, que comprende el autodiagnéstico
institucional, caracterizacion de ciudadanias y otros grupos de valor, aproximaciones a la percepcion de la experiencia
ciudadana, revisién de la normativa aplicable y la definicion del arbol de problemas y de objetivos —segun preceptos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), del Sistema Integrado de Gestion (SIG) para esta politica? y los
lineamientos emitidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAPF) como autoridad en la materia (Decreto
430 de 2016)-.

A partir de estos insumos, se elaboré una primera version del documento, la cual fue remitida a las dependencias del MSPS
y puesta en conocimiento de las ciudadanias y otros grupos de valor para revision y observaciones. En esta version se
incluyeron, ademas, las lineas de accion y productos especificos, con el fin de explorar la percepcion sobre las potenciales
alternativas de acciones y productos a incluir en la Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor (ESCGV),
instrumento mediante el cual se operativiza la politica, en tanto articula su implementacidn y seguimiento.

1 Dicha politica se encuentra clasificada como: “GSCS03” en el Sistema integrado de Gestion (SIG): “Politica institucional de servicio al ciudadano del Ministerio de Salud y
Proteccion Social. Bogota, noviembre de 2021".

2MIPG y el SIG se establecen en virtud del Decreto 1499 de 2017 y se desarrollan en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. Se
conciben como mecanismos disefiados para asegurar que el Estado opere de forma eficiente, transparente y orientada a resultados. EI MIPG integra los Sistemas de
Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad en un solo Sistema de Gestion y se articula con el Sistema de Control Interno. Es un marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de
desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio. MIPG opera a través de un conjunto de 7 dimensiones que
agrupan 19 politicas de gestion y desempefio institucional. En tanto que el Sistema Integrado de Gestién se basa en la norma intemacional ISO 9001:2015 y se encuentra
constituido por 6 sistemas: gestion de calidad, energia, ambiental, seguridad y salud en el trabajo, control interno y seguridad de la informacion.
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Posteriormente, se recibieron los aportes, comentarios y propuestas de ajuste, los cuales fueron sistematizados y analizados
desde una perspectiva técnica y normativa para determinar su pertinencia frente al alcance, proposito y directrices de la
politica, asi como para identificar iniciativas, acciones y productos concretos para su incorporacion en la ESCGV. Como
resultado, se integraron las contribuciones consideradas pertinentes y se consolidd la presente versién ajustada del
documento.

La politica identifica el problema central, define el objetivo general y los objetivos especificos, que orientan la intervencién
para un horizonte de vigencia e implementacién de mediano plazo (2026-2031) y establece los mecanismos de planeacion,
ejecucion, seguimiento, evaluacién, mejora continua y actualizacién, en articulacién con la ESCGV. Con ello, el MSPS
consolida un marco estratégico que orienta las decisiones institucionales, promueve la corresponsabilidad interna y fortalece
una relacion con las ciudadanias basada en la confianza, la transparencia y el respeto por sus derechos.

El documento se organiza en 11 apartados, mas la bibliografia, que permiten comprender de manera progresiva y articulada
la politica. En primer lugar, define su alcance, delimitando su aplicacion institucional. Posteriormente, desarrolla el marco
estratégico, que incluye la explicacion de la base empirica para la actualizacion de la politica, el problema publico que aborda,
la justificacion de la actualizacion y los objetivos. A continuacion, presenta los fundamentos normativos, los conceptos,
enfoques y atributos orientadores y los 7 ejes estratégicos que estructuran la gestion institucional, para abordar de manera
coordinada la atencidn y el servicio.

En las secciones posteriores se describen los elementos para su implementacion y sostenibilidad, incluyendo la explicacion
sobre la naturaleza de la Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor para materializar la politica, los
mecanismos de seguimiento, evaluacién y mejora continua, la gestién del riesgo, los esquemas de gobernanza, los
mecanismos de actualizacion y las estrategias de comunicacion y socializacion del contenido de la politica y su estrategia. En
conjunto, estos apartados configuran un marco integral que orienta al MSPS hacia el fortalecimiento de la relacion con las
ciudadanias y otros grupos de valor y la generacién de valor publico desde la atencidn y el servicio.

1. Alcance

La presente politica tiene una vigencia e implementacion de 5 afios, comprendidos entre 2026 y 2031. Al término de este
periodo, el MSPS debera realizar un andlisis integral de su pertinencia y actualidad, considerando los desarrollos normativos,
los factores contextuales internos, externos, institucionales y tecnoldgicos que incidan en la atenciéon y el servicio, con el fin
de determinar la necesidad de su actualizacion. Este analisis se adelantara a través de los mecanismos y procedimientos
institucionales y de los lineamientos que expida el DAFP, o la entidad que haga sus veces, para dicho momento.

El documento de politica tiene como finalidad definir las directrices estratégicas, delimitando el problema publico, las rutas
nuevas de accién y de continuidad, a través de la formulacién de 7 ejes estratégicos, que garantizan su coherencia con el
marco normativo vigente. En consecuencia, este documento no incorpora los detalles operativos que, no necesariamente
forman parte del cuerpo estructural del presente documento y cuya inclusidén podria afectar su vigencia y efectividad en el
tiempo. En la practica, los componentes programaticos —tales como metas, indicadores, acciones, productos, responsables y
medios de verificacion, entre otros— se desarrollan, por su naturaleza, en la ESCGV que, como instrumento de planificacién y
seguimiento, garantiza la implementacion y evaluacion de la politica.

Las directrices establecidas en este documento son de obligatorio cumplimiento para todos los procesos del MSPS, asi como
para todos los servidores publicos y colaboradores que, en ejercicio de sus funciones, intervienen de manera directa o
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indirecta en la interaccién con las ciudadanias y otros grupos de valor. En consecuencia, ninguna dependencia, cargo o
modalidad de vinculacién puede alegar desconocimiento, exclusién o inaplicabilidad de la politica cuando ejerza funciones
que impliquen contacto o relacidn con las ciudadanias y otros grupos de valor del MSPS.

En cuanto a su alcance material, la politica aborda la forma en que el MSPS organiza, presta y evalua la atencion y los
servicios dirigidos a las ciudadanias y otros grupos de valor desde el ambito administrativo institucional. Cubre los escenarios
de interaccién definidos por el DAFP mediante los cuales las personas acceden a la informacion publica, realizan tramites,
presentan solicitudes y peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) y participan o ejercen
control sobre la gestion institucional en el marco de la atencién y la prestacion de los servicios ofrecidos por la entidad.

Para los citados escenarios de relacionamiento, la politica establece estandares minimos que deben observarse de manera
transversal para garantizar derechos asociados a la atencion y el servicio administrativo como el debido proceso
administrativo, el derecho de peticion, participacidn y de acceso a la informacién publica, igualdad, accesibilidad, enfoque de
derechos, diferencial y trato no discriminatorio, atencién digna, respetuosa y humanizada, orientacién clara y encauce
institucional adecuado, proteccidn de datos personales, confianza legitima, seguridad de la informacién y seguridad juridica y
el derecho de adelantar actuaciones ante las autoridades por medios electrénicos, cuyo cumplimiento esta en linea con el
reconocimiento, promocion y proteccion del derecho a la salud.

El alcance territorial e institucional de la politica es interno y exclusivo del MSPS durante el periodo de vigencia definido para
su implementacién. La politica no tiene efectos sectoriales ni territoriales directos, ni regula la actuacion de otras entidades
del Estado, de las entidades territoriales, de los prestadores de servicios de salud o de las aseguradoras del sistema. Asi
mismo, no aborda la operacién del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), ni las funciones de inspeccion,
vigilancia y control del mismo, &mbitos sectoriales que se rigen por marcos normativos, politicas y lineamientos especificos.

De conformidad con los lineamientos técnicos definidos por el DAFP, la politica se articula de manera directa con otras de
relacionamiento con las ciudadanias, tales como la Politica de transparencia y acceso a la informacion publica, Simplificacion,
racionalizacién y estandarizacion de trdmites, Participacidn ciudadana en la gestién publica y, de manera mas reciente, con
la Politica de gobierno digital, sin sustituir ni invadir sus ambitos propios, ni duplicar las acciones, en tanto que el alcance de
la politica objeto de este documento se circunscribe a la dimensién del servicio y la atencion a las ciudadanias.

Adicionalmente, se articula con otras politicas de gestién y desemperfio institucional, como la de Planeacion institucional,
Gestion estratégica del talento humano, Gestion del conocimiento y la innovacién y Gestion de la informacion estadistica,
entre otras, en tanto éstas proveen otros componentes estratégicos, operativos y de soporte necesarios para la definicion de
la Politica institucional de atencion y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor. En esta misma linea, la politica no
reemplaza ni modifica el Modelo integral de servicio al ciudadano y grupos de valor del sector administrativo de salud y
proteccion social (MISC), sino que lo complementa, proporcionando directrices que, desde la atencion y el servicio, fortalecen
la relacion directa entre la entidad y las ciudadanias desde el MSPS.

Esta misma articulacion se materializara con el Modelo de relacionamiento con las ciudadanias en el marco de MIPG (DAFP,
2021). En este contexto, la presente politica establece los lineamientos y estandares para los citados escenarios, con el
proposito de fortalecer la calidad, accesibilidad y efectividad de la atencion y el servicio. Por su parte, el Modelo, actualmente
en proceso de formulacion, se constituira en el instrumento transversal de integracion de las capacidades institucionales para
el relacionamiento con las ciudadanias y otros grupos de valor, soportado en la articulacion de las dimensiones y politicas de
gestién y desempefio institucional de MIPG, entre ellas la de servicio. En consecuencia, el Modelo debera incorporar los
lineamientos de esta politica para garantizar su viabilidad. Sin perjuicio de ello, las adecuaciones que resulten necesarias
podran desarrollarse mediante los mecanismos de actualizacion de esta politica o a través de la ESCGV.
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Es pertinente sefalar que los analisis y las definiciones concernientes a la gestion del capital humano, el equipamiento técnico,
la programacion presupuestal y tecnologica hacen parte del alcance de otras politicas de MIPG, particularmente de las
politicas de Planeacion institucional, Gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico y de Compras y contratacion publica.
Desde estas politicas se definen las rutas estratégicas de planeacién y operacién de la entidad, la asignacion presupuestal,
la programacion de adquisiciones y la gestion integral del talento humano, en coherencia con los objetivos institucionales y el
marco normativo vigente, a través de la estructuracién de los planes anuales y cuatrimestrales que establece la institucién
para tal efecto y en los cuales se deberéa considerar el Modelo de relacionamiento que se defina.

La Politica de atencion y servicios a las ciudadanias y grupos de valor, entonces, se circunscribe a orientar el fortalecimiento
de la atencion y el servicio desde una perspectiva estratégica y relacional, sin que le corresponda la definicion o modificacion
de la planta de personal, la ampliacion de capacidades operativas o la asignacion directa de recursos presupuestales,
decisiones que se adoptan en el marco de los instrumentos de planeacidn, programacion presupuestal y gestion administrativa
de la entidad. De esta manera, se garantiza la coherencia entre las distintas politicas de gestion y desempefio y los
mencionados modelos, asi como la viabilidad técnica y financiera de las acciones que se deriven de la politica.

Finalmente, la politica de servicio gestiona las expectativas ciudadanas mediante la incorporacion de los enfoques de
derechos, género, diferencial, intercultural, interseccional y de curso de vida, priorizando la humanizacién del servicio y la
medicion sistematica de la experiencia ciudadana, en coherencia con los derechos que deben configurarse desde la atencion
y el servicio administrativo. Con el proposito de alinear la promesa de servicio con el alcance institucional real, el documento
integra transversalmente los atributos de orientaciéon clara, encauce adecuado de las solicitudes y las PQRSDF y
disponibilidad de informacion institucional. Adicionalmente, promueve el fortalecimiento de las capacidades de gestion en los
ambitos estratégico, operativo, tecnoldgico, de formacidn del talento humano y de relacionamiento con las ciudadanias para
la implementacidn de siete ejes estratégicos orientados a responder a los intereses ciudadanos. Estos ejes alcanzan el
siguiente nivel de madurez a través de la ESCGV.

2. Marco estratégico

Los elementos del marco estratégico de la Politica institucional de atencion y servicios a las ciudadanias y otros grupos de
valor, articulan el anélisis diagnéstico con la formulacion de la respuesta institucional. En este sentido, el apartado presenta
la base empirica y metodoldgica que sustenta la politica, a partir de la cual se identifica el problema publico central, se justifica
su actualizacion y se definen los objetivos que orientan la intervencion del MSPS.

Estas definiciones proporcionan el sustento técnico que asegura la coherencia interna del documento, dado que permite,
posteriormente, traducir la evidencia recogida en ejes estratégicos estructurados y alineados con las necesidades
identificadas. Igualmente, se establece el vinculo entre los fundamentos legales, conceptuales, los enfoques y atributos y se
orienta la toma de decisiones institucionales para la formulacién de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias y otros Grupos
de Valor.

2.1. Base empirica y metodoldgica de la actualizacion

Con el proposito de disefiar y formular la actualizacién de la politica, el MSPS desarrollé en 2025 cuatro instrumentos de
andlisis mutuamente complementarios, orientados especificamente a construir una base de evidencia, que permitiera
comprender el estado de la atencion y los servicios desde multiples perspectivas, en consideracion a los derechos,
expectativas y realidades de las ciudadanias.
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Estos instrumentos son: i) Autodiagndstico institucional de atencién y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor
(2024)3; ii) Sondeo para la identificacién y caracterizacion de las ciudadanias y otros grupos de valor (2025); iii) Sondeo de
percepcion y experiencia ciudadana frente a la atencion y los servicios (2025)4; iv) revision integral del marco normativo
aplicable y v) formulacién de los arboles de problemas y de objetivos. De manera adicional, en 2026 el MSPS habilit6 la
participacion de los procesos internos del MSPS y de las ciudadanias y otros grupos de valor, en el proceso de formulacidn
de la politica y, de manera indirecta, de su estrategia, fortaleciendo la legitimidad del ejercicio®.

En conjunto, estos instrumentos permiten al MSPS integrar informacion cualitativa y cuantitativa, de origen tanto interno como
externo a la entidad. Sus resultados, se presentan en documentos anexos independientes, disponibles en la sede electrénica
del MSPS o para consulta y constituyen el principal sustento empirico para la justificacidn de la politica, al ofrecer una vision
integral de los principales retos y oportunidades para el fortalecimiento de la atencion y los servicios. A su vez, se configuran
en la base para orientar la formulacion de la politica, asegurando su alineacién con las necesidades identificadas.

2.2. Problema central que aborda la politica

Los avances institucionales alcanzados durante los Ultimos afios han permitido fortalecer las capacidades de atencion y
servicios del MSPS, mediante la consolidacion de canales de atencion, la implementacion de instrumentos de gestion, el
fortalecimiento de mecanismos de seguimiento y la incorporacion progresiva de herramientas tecnologicas orientadas a
mejorar la relacién con las ciudadanias y otros grupos de valor. Sin embargo, la evolucion de las expectativas ciudadanas,
las exigencias normativas, la transformacion digital, la necesidad de avanzar en la modernizacion de la administracion publica
y la diversidad de usuarios, plantean nuevos desafios para garantizar experiencias de atencién consistentes, inclusivas,
accesibles y centradas en las necesidades de las ciudadanias y otros grupos de valor.

En este sentido, el problema central que se busca abordar se puede enunciar de la siguiente manera: La atencién y los
servicios institucionales presentan brechas en aspectos relacionados con la gobernanza multicanal, la accesibilidad e
inclusion, la gestion de solicitudes y PQRSDF, el desarrollo del talento humano, la transformacién digital y la medicion de la
experiencia ciudadana, limitando la capacidad para responder de manera oportuna, accesible, integral y con calidad a las
necesidades y expectativas cambiantes de las ciudadanias y otros grupos de valor, afectando la interaccién y la efectividad
en la gestion de los requerimientos.

2.3. Justificacion de la actualizacion de la politica

La presente justificacion se fundamenta en el andlisis de la informacién proveniente de diversas fuentes e instrumentos de
diagnéstico ya citadas, la cual se organiza en 6 categorias analiticas para identificar de manera estructurada los principales
retos y oportunidades de fortalecimiento en la atencidn y los servicios, que sustentan la actualizacién de la politica.

Articulacién y operacion de la atencion y los canales de servicio. Si bien la entidad cuenta con una oferta multicanal amplia,
persisten desafios para consolidar un ecosistema plenamente integrado en su funcionamiento, que garantice experiencias
homogéneas, trazables y comprensibles para las ciudadanias y otros grupos de valor. En este contexto, la evidencia plantea
la coexistencia de distintos niveles de madurez en el desempefio de los canales de atencion dispuestos por el MSPS, junto
con variaciones en su visibilidad y estandarizacion, que evidencian oportunidades para fortalecer la articulacion y coordinacion
operativa, mejorar la consistencia en la experiencia de atencién y maximizar el aprovechamiento estratégico de los recursos
institucionales al servicio de las ciudadanias.

3 Consultar el autodiagnostico: https://www.minsalud.gov.co/Atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/Paginas/Documentos-interes-ciudadania.aspx
4 Consultar los sondeos: https://www.minsalud.gov.co/Atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/Paginas/Documentos-interes-ciudadania.aspx
5 Estos Ultimos a disposicion para consulta.
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Accesibilidad, inclusién y reconocimiento de la diversidad ciudadana. Las fuentes del diagnéstico institucional permiten
identificar oportunidades para continuar fortaleciendo las condiciones de accesibilidad fisica, comunicativa, digital y
administrativa, asi como la incorporacion efectiva de los enfoques diferencial, de género, intercultural, de curso de vida e
interseccional. Para ello, es necesario reconocer la accesibilidad como una condicién permanente y transversal para
garantizar la igualdad real y el ejercicio efectivo de los derechos de todas las personas. Este proposito cobra especial
relevancia para los grupos poblacionales en situacién de vulnerabilidad o con especial proteccién constitucional, considerando
sus diversas caracteristicas y condiciones.

En este sentido, se deben tener en cuenta factores diferenciales asociados a la discapacidad, la edad, la pertenencia étnica,
la orientacion sexual, la identidad de género, el nivel educativo, las condiciones socioecondmicas y culturales, el grado de
alfabetizacion y las condiciones geograficas y territoriales, particularmente de las comunidades rurales y campesinas.
Asimismo, es fundamental responder a las necesidades especificas de poblaciones como las personas migrantes, las
personas privadas de la libertad, los habitantes de calle, las victimas del conflicto armado y los firmantes del Acuerdo de Paz.
Esta perspectiva contribuye a garantizar una gestion institucional mas inclusiva, equitativa y sensible a la diversidad de
experiencias, condiciones y necesidades de las ciudadanias.

Gestion de las solicitudes y de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) como
componente clave de la respuesta institucional y la experiencia ciudadana. A partir de la evidencia disponible, se identifican
aspectos para fortalecer la trazabilidad, la oportunidad, el encauce institucional y la calidad de las respuestas a las solicitudes
y PQRSDF, asi como para optimizar la gestion de los traslados y las reiteraciones. Por su parte, la gestién de las solicitudes
relacionadas con el acervo documental histérico y sectorial del MSPS —sobre actos administrativos, historias laborales,
certificaciones, reconocimientos pensionales y expedientes de exservidores publicos del MSPS y de entidades liquidadas—
demanda un tratamiento especializado para su digitalizacion e integracidn en el gestor documental, para la disponibilidad,
organizacion y acceso oportuno a esta informacion.

Transformacion digital orientada al servicio. La transformacion digital representa una opcion estratégica para simplificar la
relacion entre el Estado y las ciudadanias, mejorar el acceso y fortalecer la calidad del servicio, siempre que se oriente desde
un enfoque centrado en las personas, contribuya a simplificar la relacion Estado—ciudadanias, ampliar el acceso y evitar la
generacion de nuevas barreras en el uso de los servicios digitales. Segun la evidencia disponible, se requiere continuar
mejorando la usabilidad, accesibilidad, interoperabilidad y calidad de los contenidos digitales, asi como el aprovechamiento
de los sistemas, aplicativos y servicios disponibles. En este contexto, la incorporacion progresiva de tecnologias emergentes
—incluida la inteligencia artificial (IA)— se configura como un factor potencial, hoy de bajo uso, para reforzar la capacidad
institucional de respuesta, optimizar la orientacion a las ciudadanias y enriquecer la experiencia de interaccion.

Talento humano, ética y cultura de servicio. La experiencia ciudadana esta estrechamente vinculada a las capacidades,
actitudes y condiciones del talento humano que presta el servicio, en tanto constituye un elemento central en la interaccion
entre el MSPS y las ciudadanias y otros grupos de valor, la mejora continua del servicio y la generacion de confianza en la
relacion Estado—ciudadanias. A partir de los instrumentos del autodiagnéstico institucional, se identifican areas para continuar
fortaleciendo los procesos de formacion, la estandarizacion de préacticas y la consolidacién de una cultura organizacional
orientada al servicio, la disciplina, la ética, el trato digno y el enfoque de derechos, asi como para promover el reconocimiento
y la valoracién del desempefio del talento humano, en coherencia con los principios de la funcion administrativa.

Evaluacion de la experiencia ciudadana y aprendizaje institucional. La evidencia disponible permite identificar oportunidades
para continuar consolidando una evaluacion sistematica, homogénea y oportuna de la percepcién y experiencia en relacion
con la atencion y la prestacion del servicio, como base para fortalecer la generacién de conocimiento institucional. Aunque se
han desarrollado avances en la medicién de la experiencia ciudadana, se identifican oportunidades para potenciar el uso de
sus resultados, asi como para incorporar de manera progresiva soluciones basadas en analitica avanzada e inteligencia
artificial, con el fin de configurarlos como un insumo estratégico que facilite la identificacién de brechas, el reconocimiento de
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avances y el aprendizaje continuo. Esta accion orienta la toma de decisiones con base en evidencia y contribuye a fortalecer
la transparencia, la rendicion de cuentas y la capacidad institucional para ajustar de manera progresiva la atencién y los
servicios, en coherencia con las expectativas ciudadanas y los principios de una gestién publica centrada en las personas.

2.4. Objetivo general

Definir las directrices y orientaciones para fortalecer el sistema de atencion y servicios institucionales del MSPS durante el
periodo 2026-2031, bajo enfoques de inclusion, innovacién tecnolégica y eficiencia operativa, para responder integralmente
a las exigencias normativas y a las demandas de las ciudadanias y otros grupos de valor.

2.5. Objetivos especificos

1. Consolidar un modelo de gobernanza de la atencion articulado, accesible e incluyente, que integre la gestion técnica y
operativa multicanal con enfoque diferencial para los grupos de valor.

2. Fortalecer la gestion integral y la trazabilidad de las solicitudes, PQRSDF y consultas de acceso a informacion publica
(CIAP), asegurando la calidad, oportunidad y encauce preferente de requerimientos de casos especiales.

3. Consolidar las capacidades del talento humano para fortalecer una cultura de servicio basada en la ética y la
responsabilidad publica, que permita una atencidn y servicio competente e inclusivo.

4. Fortalecer el didlogo y la rendicién de cuentas en materia de atencion y servicio, tramites y otros procedimientos
administrativos (OPA) promoviendo la participacion incidente, la transparencia activa y la mejora continua de la gestion
institucional en estas materias.

5. Implementar un esquema de gobernanza de la informacién institucional relacionada con la atencion, los servicios, los
tramites, Otros procedimientos administrativos (OPA) y Consultas de acceso a informacion publica (CIAP), asegurando
la gestion de los datos, el desarrollo de capacidades analiticas avanzadas y la mejora continua con base en la innovacion
y la evidencia.

6. Impulsar la transformacion digital de la atencion y los servicios, atendiendo a la evolucion de las soluciones tecnoldgicas
inteligentes, accesibles, interoperables y bajo estandares de seguridad y continuidad.

7. Implementar un esquema de medicion de la experiencia ciudadana y de analitica gerencial, que evalue la calidad de la
atencién, los servicios, tramites, Otros procedimientos administrativos y Consultas de acceso a informacién publica, para
generar evidencia para la toma de decisiones.

3. Fundamentos constitucionales y legales

Este apartado sintetiza el marco normativo que sustenta y orienta la Politica institucional de atencion y servicios a las
ciudadanias y otros grupos de valor, a partir de los principios, derechos y obligaciones consagrados en la Constitucién Politica
y en la normativa vigente. Su inclusién es fundamental para contextualizar la politica dentro del ordenamiento juridico
colombiano y precisar los mandatos que regulan la interaccién entre el Estado y las ciudadanias en relacion con la atencién
y el servicio, el acceso a la informacién, la racionalizacion de tramites, el ejercicio del derecho de peticion, la participacién
ciudadana, la inclusién, la proteccién de datos personales y la gestion del talento humano. Considerando la naturaleza
estratégica de la politica, se expone de manera sintética, mas no exhaustiva, las disposiciones de mayor relevancia, sin
perjuicio de la aplicacion integral del marco juridico vigente, cuyo cumplimiento es obligatorio en todos sus componentes.

3.1. Garantias constitucionales
La Constitucion Politica de Colombia consagra al pais como un Estado Social de Derecho, fundado en el respeto de la dignidad
humana, la solidaridad y la prevalencia del interés general (articulo 1) y establece como sus fines esenciales servir a la

comunidad, promover la prosperidad y garantizar la efectividad de los derechos, principios y deberes constitucionales (articulo
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2). Con lo cual la actuacion estatal en materia de servicios y atencion a las ciudadanias se erige como una expresion directa
de poner la administracion publica al servicio de las personas y del interés general (articulo 2).

La funcion administrativa debe desarrollarse con arreglo a los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad (articulo 209). De manera complementaria, las actuaciones de las autoridades y de los particulares
deben cefiirse al principio de buena fe, el cual se presume en todas las gestiones ante la administracién (articulo 83), con la
prohibicién de exigir requisitos o cargas distintas a las establecidas en la ley (articulo 84). Estos principios constitucionales
rigen la relacion entre el Estado y las ciudadanias y determinan el estandar de la actuacion administrativa.

Asimismo, la Constitucion reconoce derechos fundamentales que estructuran la interaccién entre la administracién publica y
las personas, entre ellos el derecho a la igualdad y a la no discriminacion (articulo 13), el derecho de peticion (articulo 23), el
derecho a recibir y acceder a informacion veraz, imparcial y publica (articulos 20 y 74), la proteccion de la intimidad, el buen
nombre y los datos personales (articulo 15) y la garantia del debido proceso en todas las actuaciones administrativas (articulo
29). Estos derechos delimitan los deberes minimos del Estado en los procesos de atencién y servicio a las ciudadanias.

Finalmente, el orden constitucional reconoce y protege la diversidad étnica y cultural de la Nacion (articulos 7 y 70), ordena
la adopcidn de medidas para hacer efectiva la igualdad real y material y una proteccion reforzada a grupos que requieren
especial atencién, como mujeres, nifias, nifios y adolescentes, personas mayores y personas con discapacidad (articulos 13,
43, 44, 46 y 47). Igualmente, garantiza el derecho a participar en la gestion publica (articulo 40 y 270) y consagra la
responsabilidad patrimonial del Estado por los dafios antijuridicos (articulo 90), al tiempo que establece la responsabilidad de
los servidores publicos por accién, omision o extralimitacion en sus funciones (articulos 6 y 124).

3.2. Garantias legales

Atencion a las ciudadanias y la politica de servicio al ciudadano. El marco normativo colombiano establece el servicio al
ciudadano como un deber institucional y eje de modernizacién del Estado, a partir de la creacion del Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano mediante el Decreto 2623 de 2009, desarrollado en los Conpes 3649 de 2010 y 3785 de 2013. Dichas
disposiciones definen lineamientos para una gestion publica eficiente y orientada a la relacion Estado-ciudadania,
incorporando los enfoques de “ventanilla hacia adentro” y “ventanilla hacia afuera” y la adopcion de estandares de calidad,
oportunidad, simplificacion, transparencia y evaluacién en la atencidn y prestacion de los servicios publicos.

Posteriormente, el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), adoptado mediante el Decreto 1083 de 2015 y
actualizado por el Decreto 1499 de 2017, consolida la Politica de servicio al ciudadano como una politica de gestion y
desempefio institucional de caracter transversal, integrada a la dimensién de Gestion con valores para resultados. Este marco
dispone la articulacién del servicio al ciudadano con otras politicas de relacionamiento, tales como: Politica de transparencia
y acceso a la informacion publica, Simplificacion, racionalizacion y estandarizacion de tramites, Participacion ciudadana en la
gestién publica y rendicion de cuentas y, de manera mas reciente, con la Politica de gobierno digital, con el enfoque de Estado
Abierto, definido en el Conpes 4070 de 2021, en coherencia con los lineamientos expedidos en 2020 por el DAFP para la
actualizacion de esta politica.

De manera complementaria, la normativa impone obligaciones en materia de accesibilidad, orientacion, simplificacion y mejora
continua, con la eliminacién de requisitos innecesarios, la adopcidn de ventanillas Unicas, la garantia de atencion continua, la
publicacion de tramites y requisitos con sustento legal, la habilitacion de canales para la recepcion y gestion de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias y la medicidn de la calidad del servicio. Con la Ley 2052 de 2020 se ordena la creacion de
dependencias de relacion con las ciudadanias y el Decreto 1499 de 2017 establece la formulacion anual de la estrategia de
servicio y el uso de instrumentos oficiales de evaluacion de la gestion institucional, como el Formulario Unico de Reporte y
Avance de Gestion (FURAG).
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Derecho de acceso a la informacion pablica. Conforme a lo dispuesto en el articulo 74 de la Constitucion, el ordenamiento
juridico determina el deber de las autoridades de garantizar la publicidad, disponibilidad, actualizacién y acceso a la
informacién que producen o administran. Este derecho se desarrolla a través del Cédigo de procedimiento administrativo y
de lo contencioso administrativo (CPACA) (Ley 1437 de 2011), que impone a las autoridades el deber de informar y de
mantener informacion actualizada y accesible en medios fisicos y electronicos, bajo criterios de calidad, seguridad,
disponibilidad, accesibilidad, neutralidad e interoperabilidad.

Desde la Ley 57 de 1985 se reconoce el derecho a consultar archivos publicos y obtener copias de documentos oficiales y la
Ley 594 de 2000 exige la organizacién, conservacion, integridad y disponibilidad de los archivos publicos. Igualmente, el
Decreto 1122 de 1999 y la Ley 962 de 2005 ordenan la publicacion actualizada de requisitos, tramites, procedimientos,
responsables y tiempos de atencion. La Ley Estatutaria 1712 de 2014 regula de manera integral el derecho de acceso a la
informacién publica y consagra los principios de maxima publicidad, gratuidad y accesibilidad a la informacién, salvo las
excepciones previstas por la Constituciéon o la ley. El seguimiento al cumplimiento de esta norma esta a cargo de la
Procuraduria General de la Nacién (PGN) mediante la matriz de medicién del Indice de Transparencia y Acceso a la
informacion Pablica (ITA).

La Ley Estatutaria define las modalidades de transparencia activa, que obliga a publicar de manera proactiva informacion
minima, relevante y actualizada (articulos 9 a 11) y de transparencia pasiva, que reconoce el derecho a solicitar y recibir
informacién publica (articulo 24). El Decreto 1081 de 2015 reglamenta estas disposiciones y fija categorias de informacion
minima obligatoria. De manera complementaria, el marco normativo asegura la accesibilidad, inclusion y comprensibilidad de
la informacién para personas con discapacidad (Ley 1346 de 2009 y 1618 de 2013 y Decretos 1081 y 1069 de 2015), el
derecho al uso de lenguas nativas (Ley 1381 de 2010), los estandares de publicacién definidos por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC) (Resolucion 1519 de 2020 y sus 4 anexos) y las directrices de
lenguaje claro expedidas por el DAFP y el MinTIC.

Racionalizacion de tramites. Este marco normativo se estructura a partir del Decreto 2150 de 1995 y la Ley 962 de 2005, que
ordenan suprimir tramites innecesarios, eliminar requisitos y formalismos injustificados y prohibe exigir documentos que
reposen en archivos de entidades publicas. Estas disposiciones consagran el principio de reserva legal, conforme al cual las
autoridades solo pueden exigir tramites, requisitos, licencias o permisos autorizados por la ley y establecen la obligacién de
registrar los tramites y Otros procedimientos administrativos (OPAS) en el Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT
del DAFP, como mecanismo de publicidad, control y estandarizacion.

De manera complementaria, el Decreto 1122 de 1999, el Decreto 19 de 2012 y el Decreto 2106 de 2019 refuerzan los
mandatos de simplificacion y eficiencia administrativa, al ordenar la implementacion de ventanillas Unicas y reglas estrictas
para evitar la creacidn de nuevos trdmites sin sustento legal. Disponen que las actuaciones administrativas deben adelantarse
sin demoras injustificadas, prohiben devolver solicitudes por errores formales no sustanciales y ordenan la aceptacion de
documentos por medios electrénicos.

La regulacién se fortalece con la Ley 2052 de 2020, que incorpora de manera expresa la digitalizacién, automatizacién e
interoperabilidad de los tramites administrativos, dispone la gratuidad y accesibilidad de los servicios y ordena la identificacion
y simplificacion de cadenas de tramites entre entidades. Estas disposiciones se desarrollan mediante la Resolucion 455 de
2021, el Decreto 088 de 2022 y la Circular 100-002 de 2024 del DAFP, que reiteran la obligacion de actualizar la informacion
de los portafolios de tramites en el SUIT y los lineamientos, conceptos y plazos para implementar la interoperabilidad y
desmaterializacién de los tramites.

Derecho de actuar ante las autoridades utilizando medios electronicos. El ordenamiento juridico reconoce el derecho de toda
persona a adelantar actuaciones ante las autoridades por medios electrénicos, en los términos previstos por el CPACA. Este
derecho comprende la presentacion de solicitudes, escritos, recursos, tramites y demas actuaciones administrativas a través
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de medios digitales, reconociendo para éstos los mismos efectos juridicos que aquellos realizados por medios fisicos, siempre
que se garantice la autenticidad, integridad, disponibilidad y conservacién de la informacién.

Este derecho se fortalece con el régimen juridico de mensajes de datos previsto desde la Ley 527 de 1999, que reconoce la
validez y eficacia juridica, equipara la firma digital con la manuscrita y autoriza el uso de medios electrénicos como soporte
valido de las actuaciones administrativas, documentos y comunicaciones oficiales. El Decreto 1122 de 1999 autoriza la
presentacion de PQRSDF por medios electrénicos y la Ley 1474 de 2011 ordena la creacién de canales especializados para
recibir denuncias relacionadas con presuntos actos de corrupcion contrarios a la ética publica. Por su parte, la Ley 962 de
2005 y el Decreto 19 de 2012 refuerzan la obligatoriedad del uso de medios tecnolégicos para asegurar eficiencia, celeridad
y simplificacion, incluyendo la notificacion electronica y uso de certificados digitales, al punto de prohibir la exigencia de la
presencia fisica del ciudadano cuando la actuacion pueda realizarse por medios digitales.

En coherencia, el Decreto 620 de 2020 reglamenta aspectos operativos de las sedes electronicas en relacidn con la recepcion
de comunicaciones y documentos electronicos, mientras que las Resoluciones MinTIC 2160 y 2893 de 2020 fijan parametros
sobre la arquitectura de la informacion, contenidos, experiencia de usuario, calidad y disefio grafico para los portales web y
las ventanillas tnicas. De forma complementaria, la Resolucién 1519 de 2020 y sus 4 anexos técnicos, adoptan los estandares
de accesibilidad web WCAG 2.1 nivel AA, bajo principios de perceptibilidad, operabilidad, comprensibilidad y robustez y los
lineamientos en materia de transparencia y divulgacion de contenidos, creacién de menus, seguridad digital, publicacion de
datos abiertos e integracién con el Portal tnico del Estado colombiano (GOV.CO) y el Portal Unico de datos abiertos
(datos.gov.co).

Este marco normativo se articula con la Politica de gobiemno digital, regulada por el Decreto 767 de 2022, que establece
habilitadores transversales de la misma, entre ellos los Servicios Ciudadanos Digitales (SCD). Estos constituyen el eje de la
interaccion digital entre el Estado y las ciudadanias, con herramientas como la Carpeta Ciudadana Digital, concebida como
un espacio personal para la recepcién y gestién de documentos y comunicaciones oficiales a través del Portal Unico del
Estado, gov.co. De esta manera, se promueve la transformacién digital de la administracion publica y se facilita el acceso a
tramites y servicios en entornos digitales. Adicionalmente, las Leyes 1955 y 1978 de 2019, asi como la Ley 1341 de 2009
habilitan la incorporacién de tecnologias emergentes, incluida la inteligencia artificial, en armonia con los pronunciamientos
de la Corte Constitucional (Sentencia T-323 de 2024) y del Departamento Nacional de Planeacion (2019).

Derecho de peticion. El derecho de peticion reconoce a toda persona la facultad de presentar solicitudes respetuosas ante
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. Este mandato se desarrolla de
manera integral en la Ley 1755 de 2015, que regula el contenido esencial del derecho, su gratuidad, las modalidades de
presentacion y la obligacion correlativa de las autoridades de recibir, tramitar y responder las peticiones.

La normativa determina términos perentorios de respuesta, cuyo incumplimiento configura la vulneracién de este derecho
fundamental. De igual forma, el CPACA regula la ampliacién excepcional de términos, el silencio administrativo positivo en
solicitudes de informacion y la obligacion de comunicar oportunamente cualquier prérroga. El marco normativo dispone que
el derecho de peticion puede ejercerse por cualquier medio idéneo de comunicacion o transferencia de datos, incluidos los
canales electrénicos y prohibe la exigencia de formalidades o requisitos no previstos en la ley.

El Decreto 1166 de 2016, reglamentario del CPACA, regula de manera especifica la recepcidn y radicacion de peticiones
verbales, ordena la habilitacion de multiples canales de atencion, establece horarios continuos de servicio y prohibe devolver
solicitudes por errores formales que no afecten el fondo del asunto. Impone la obligacion de orientar al peticionario y garantizar
atencion prioritaria a grupos de especial proteccidn constitucional. La normativa exige que las respuestas al derecho de
peticion sean de fondo, claras, precisas, congruentes, consecuentes y que la decision adoptada sea notificada al solicitante.
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Finalmente, este régimen se articula con normas especiales como la Ley 1474 de 2011 que fortalece el derecho de peticién
como mecanismo de transparencia y lucha contra la corrupcion, la Ley 1712 de 2014 que lo vincula al derecho de acceso a
la informacion publica, la Ley 1757 de 2015 que lo asocia como expresion del derecho de participacion y control social y las
leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012, que regulan las peticiones relacionadas con la actualizacion, correccidn o supresion de
datos personales con plazos especificos para su resolucion.

Uso de la tecnologia en la gestion judicial. El Decreto 806 de 2020 ordena el uso preferente y obligatorio de las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones en todas las actuaciones judiciales y administrativas. En este sentido, habilita a las
ciudadanias a presentar tutelas, acciones de cumplimiento, solicitudes y demas procesos relacionados, por ejemplo, con la
garantia del derecho a la salud, sin necesidad de desplazamientos fisicos y la virtualizacion de audiencias, notificaciones,
demandas y tramites, para responder con mayor celeridad y reducir barreras derivadas de la presencialidad.

La Ley 2213 de 2022, incorpora de manera permanente las disposiciones del Decreto 806 de 2020. Bajo esta ley, todas las
actuaciones procesales en las que intervenga las entidades publicas —incluyendo comunicaciones judiciales, respuestas a
tutelas, envio de expedientes, notificaciones y participacion en audiencias— pueden y deben tramitarse digitalmente,
garantizando su validez juridica y eficacia. Este marco normativo exige ademas que, cuando las ciudadanias carezcan de
medios tecnolégicos, se debe mantener y asegurar la atencion presencial, ajustando sus procedimientos para proteger a
poblaciones vulnerables y asegurar la igualdad de acceso.

Participacion y control social. El orden constitucional reconoce la participacién democratica como un fin esencial del Estado y
ordena facilitar la intervencion de las ciudadanias en las decisiones que las afectan (articulo 2 de la Constitucion Politica), asi
como la organizacion legal de mecanismos que permitan la vigilancia de la gestién publica (articulo 270). En desarrollo de
estos mandatos, la Ley Estatutaria 1757 de 2015 regula la promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica,
define sus principios, establece mecanismos de intervencién ciudadana en la gestion publica y dispone la obligatoriedad de
la rendicién de cuentas como un ejercicio permanente de informacion, dialogo y evaluacion de la gestidn institucional.

El marco normativo habilita diversos mecanismos de control social y de participacion, entre los cuales se encuentran las
veedurias ciudadanas, reguladas por la Ley 850 de 2003, como instrumentos para vigilar programas, proyectos, contratos y
servicios publicos, asi como los mecanismos de participacién establecidos en la Ley 1757 de 2015. De manera
complementaria, normas como la Ley 489 de 1998 incorporan la participacion, la transparencia y la responsabilidad como
principios de la funcion administrativa y la Ley 190 de 1995 fortalece el control ciudadano mediante la obligacion de gestionar
y analizar quejas, reclamos y denuncias.

Adicionalmente, la normativa impone deberes especificos a las entidades publicas para garantizar condiciones efectivas de
participacion y rendicidén de cuentas, tales como la habilitacion de sistemas de peticiones, quejas, reclamos y denuncias,
registros publicos de actuaciones, mecanismos gratuitos de atencion y verificacion de plazos, conforme al Decreto 1122 de
1999. Asi mismo, la Ley 1712 de 2014 vincula el derecho de acceso a la informacion publica con el ejercicio del control social,
al ordenar la publicacion de informacion relevante, informes de gestion y resultados institucionales y las Leyes 1618 de 2013
y 1346 de 2009 disponen que los procesos de participacion se desarrollen bajo criterios de accesibilidad e inclusion.

Reconocimiento de la diversidad poblacional: enfoque diferencial e interseccional. La Corte Constitucional ha sefialado que
el reconocimiento y la aplicacion de los enfoques diferencial e interseccional constituyen un mandato transversal para las
autoridades publicas en el disefio, implementacion y evaluacion de politicas, programas, servicios y actuaciones
administrativas. Estos enfoques se derivan del derecho constitucional a la igualdad material y buscan identificar las
condiciones particulares, las barreras de acceso y las multiples formas de discriminacion que enfrentan determinados grupos
poblacionales, con el fin de adecuar la accion estatal a sus necesidades especificas y garantizar el goce efectivo de sus
derechos.
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La Corte ha precisado que el enfoque diferencial es tanto un método de analisis para visibilizar situaciones de desigualdad,
como una herramienta que orienta la actuacion de las entidades publicas, mientras que el enfoque interseccional permite
comprender como la concurrencia de diversas condiciones de vulnerabilidad o discriminacion genera afectaciones particulares
que exigen respuestas estatales diferenciadas. (Corte Constitucional, Sentencia, T-025 de 2004 y sus autos de seguimiento;
Corte Constitucional, Sentencia, C605-2012; Corte Constitucional, Sentencia SU-020 de 2022; Corte Constitucional,
Sentencia T-410 de 2024; Corte Constitucional, Sentencia, C-054 de 2024).

Disposiciones como las Leyes 324 de 1996, 982 de 2005, 1346 de 2009, 1618 y 1680 de 2013, 2049 de 2020, la Ley 2297
de 2023, asi como los Decretos 2369 de 1997, 1538 de 2005 y 1079 de 2015, establecen la obligacion de garantizar la
inclusién de las personas con discapacidad en los ambitos de interaccién con el Estado, bajo los principios de dignidad
humana, autonomia e igualdad. Este marco normativo ordena la aplicacién del disefio universal, los ajustes razonables, las
salvaguardias, los sistemas de apoyo, los medios de comunicacion accesibles, las ayudas técnicas, el acompafiamiento de
personas cuidadoras, el uso de perros guia y la eliminacién de barreras fisicas y tornan obligatorias la Normas Técnicas
ICONTEC en estas materias. Estas determinaciones se articulan con la Ley 1996 de 2019, que reconoce la capacidad legal
de las personas con discapacidad.

En materia de diversidad étnica y cultural, el bloque de constitucionalidad incorpora obligaciones especificas derivadas del
derecho internacional. EI Convenio 169 de la OIT, aprobado mediante la Ley 21 de 1991, ordena al Estado reconocer las
particularidades culturales, lingUisticas, sociales y organizativas de los pueblos indigenas y tribales. Del mismo modo, la Ley
70 de 1993 reconoce a las comunidades negras, afrocolombianas, raizales y palenqueras y el Decreto 2957 de 2010 al pueblo
Rrom o Gitano. Para estos pueblos y comunidades determina garantizar una interaccion respetuosa con su identidad y formas
propias de relacionamiento con las autoridades, que complementa la Ley 1381 de 2010, al establecer la obligacidn de brindar
intérpretes con conocimiento en lenguas nativas y las culturas propias.

En relacion con la diversidad asociada a la identidad de género y la orientacion sexual, el Decreto 1227 de 2015 garantiza el
derecho a la identidad de género en los documentos oficiales, y el Decreto 762 de 2018 adopta la Politica publica nacional
para personas LGBTIQ+, de los cuales se derivan mandatos orientados a asegurar que la prestacion de los servicios a estos
colectivos se realice en condiciones de igualdad, sin exclusion, estigmatizacion ni barreras.

El enfoque diferencial para la poblacién campesina y la mujer campesina se desarrolla en normas como la Ley 160 de 1994,
Ley 731 de 2002 y el Acto Legislativo 01 de 2023, que reconoce al campesinado como sujeto de especial proteccion
constitucional. Este marco obliga a que la atencién y el servicio del Estado consideren las particularidades territoriales,
socioecondmicas y de género de la vida rural, garantizando un trato equitativo y pertinente en la relacion entre el Estado y las
ciudadanias campesinas.

Finalmente, la Convencién internacional sobre la eliminacion de todas las formas de discriminacion racial, Ley 22 de 1981,
establece la obligacién del Estado de prohibir y eliminar cualquier forma de discriminacion por motivos de raza, etnia u origen
nacional o cultural. En armonia con este mandato, el Codigo Penal tipifica y sanciona conductas de discriminacion y
hostigamiento, reforzando el deber estatal de prevenir tratos diferenciados injustificados. En este marco, la Ley 1752 de 2015
amplia la proteccidn penal al incorporar de manera expresa la discriminacién por motivos de discapacidad.

Tratamiento de datos personales. El derecho fundamental al habeas data consagrado en el articulo 15 de la Constitucién
Politica es desarrollado, principalmente, por las Leyes Estatutarias 1266 de 2008 y 1581 de 2012, las cuales regulan el
tratamiento de datos personales y sensibles. Estas normas reconocen a toda persona el derecho a conocer, actualizar,
rectificar y controlar la informacion que sobre ella se recolecte, almacene o circule y establecen que el tratamiento de datos
solo puede realizarse con autorizacion previa, expresa e informada del titular, salvo las excepciones previstas en la ley.
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El régimen legal define principios obligatorios en esta materia entre ellos legalidad, finalidad, libertad, veracidad, transparencia,
acceso y circulacion restringida, seguridad y confidencialidad e impone deberes especificos a los responsables y encargados
del tratamiento, tales como garantizar la integridad y seguridad de la informacion, evitar su uso no autorizado o fraudulento,
conservar registros confiables y tramitar oportunamente consultas y reclamos.

De manera especial, la Ley 1581 de 2012 y su decreto reglamentario (Decreto 1377 de 2013) regulan el tratamiento de datos
sensibles, entendidos como aquellos que pueden afectar la intimidad del titular o generar discriminacién, tales como datos
relativos a la salud, caracteristicas biométricas, origen étnico, convicciones politicas, religiosas. Como regla general, el
tratamiento de datos sensibles estad prohibido, salvo que exista autorizacién explicita del titular, finalidad especifica y
condiciones legales estrictas. De igual forma, se dispone una proteccion especial para los datos de nifias, nifios y
adolescentes, cuyo tratamiento sélo es permitido cuando se trate de datos publicos o responda al interés superior del menor.

Talento humano idéneo y competente. En desarrollo de los mandatos constitucionales sobre funcién publica, el régimen de
empleo publico y gerencia del talento humano, regulado principalmente por la Ley 909 de 2004 y el Decreto Ley 1567 de
1998, establece la capacitacion como un componente obligatorio del desarrollo del talento humano al servicio del Estado y
crea el Sistema Nacional de Capacitacion y el Sistema de Estimulos para los empleados publicos. Estas disposiciones
ordenan a las entidades formular y ejecutar Planes Institucionales de Capacitacién (PIC), orientados al fortalecimiento del
desempefio individual y colectivo, la reduccion de brechas de capacidades y el mejoramiento de las competencias requeridas
para una gestién publica eficiente y alineada con el interés general.

A su vez, el Decreto 1083 de 2015 regula el Sistema de Formacién y Capacitacién del Estado y dispone la identificacion de
necesidades de formacién, evaluacién del impacto de los procesos formativos y la adopcidn del enfoque de competencias
laborales, con la prohibicion de asignar personal no capacitado para orientacion y atencién del ciudadano y fortalecer los
valores del servicio publico (Ley 1437 de 2011). Se conciben las competencias como el conjunto de conocimientos,
habilidades, actitudes y valores para el ejercicio adecuado de las funciones publicas y las integra a los procesos de seleccién,
evaluacién del desempefio, capacitacion y desarrollo. Estos mandatos se articulan con los lineamientos de MIPG, la Comisién
Nacional del Servicio Civil (CNSC) y el DAFP, relativos a perfiles de empleo y estandares minimos de desempefio.

Igualmente, la normativa regula un Sistema de estimulos e incentivos como mecanismo para promover el compromiso
institucional, el desempefio sobresaliente y la calidad del servicio publico. EI Decreto Ley 1567 de 1998, desarrollado por la
Ley 909 de 2004 y el Decreto 1083 de 2015, disponen la implementacion de incentivos, con base en criterios objetivos de
evaluacion del desempefio y cumplimiento de metas. Estas disposiciones ordenan la articulacion de los incentivos con los
planes de bienestar y capacitacion y su aplicacion conforme a los principios de mérito, equidad y transparencia, como
elementos estructurales de la profesionalizacién del servicio publico.

4. Conceptos, enfoques y atributos orientadores de la politica

El marco conceptual de la Politica institucional de atencion y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor, constituye
un complemento necesario a los fundamentos constitucionales y legales que la sustentan. Mientras dichos fundamentos
definen los mandatos, principios y obligaciones que rigen la actuacion del Estado, este marco conceptual precisa las nociones,
enfoques y atributos que permiten interpretar y aplicar dichos mandatos en la practica de la atencion y el servicio. Por esta
razon, delimita las categorias fundamentales que orientan la relacion entre el Estado y las ciudadanias y otros grupos de valor
en los procesos de atencion, acceso a la informacion y prestacion de servicios y establecen un referente para articular de
manera coherente los componentes de la politica, en concordancia con las buenas practicas de la gestién publica centrada
en las personas y con los estandares del servicio publico contemporaneo.

4.1. Referentes conceptuales para la atencion y el servicio
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El servicio y la atencidn a las ciudadanias constituyen un eje central de la gestién publica y un componente estratégico para
la generacion de valor publico, la legitimidad institucional y la confianza en el Estado. Su concepcion actual representa una
evolucién respecto de modelos tradicionales centrados en estructuras, procedimientos y tramites, hacia una comprensién
relacional, orientada a las personas, que reconoce a las ciudadanias como sujetos activos de derechos, deberes y
corresponsabilidades en la construccion de lo publico (Denhardt & Denhardt, 2000; OCDE, 2019). El servicio publico no se
limita a la provisién de bienes y servicios, sino que comprende el conjunto de interacciones, canales, procesos, protocolos y
experiencias, mediante las cuales las personas se relacionan con la administracion publica y se promueve el ejercicio de
derechos y deberes en condiciones de igualdad, transparencia y responsabilidad institucional (Osborne, 2006).

Desde esta perspectiva, la atencion se materializa en el trato directo que haga efectivo el relacionamiento cotidiano entre las
ciudadanias y el Estado. Esto requiere garantizar condiciones de dignidad, accesibilidad, transparencia y canales de
comunicacion confiables, superando la vision meramente administrativa. Atender no es solo gestionar tramites o PQRSDF,
sino considerar en el trato las dimensiones sociales, culturales y contextuales que influyen en las necesidades ciudadanas,
promoviendo no sdlo la eficiencia administrativa sino también el acceso efectivo a derechos, la inclusion y la participacion
(CLAD, 2008; Janoski, 1998).

El uso del término ciudadanias, en plural, responde al reconocimiento de la diversidad social, cultural, territorial, econdémica y
funcional que caracteriza a las personas y colectivos que interactian con el Estado. Esta nocion amplia la comprensién
tradicional de la ciudadania, sin modificar su significado juridico-constitucional, y permite visibilizar las distintas trayectorias,
capacidades, identidades y contextos desde los cuales se ejercen los derechos y deberes ciudadanos (Cortina, 2001;
Dagnino, 2006). Desde esta perspectiva, la atencidn publica requiere incorporar el enfoque diferencial, para responder a la
diversidad social, en coherencia con el principio de igualdad material (Cohen, 2009; Giraldo-Zuluaga, 2015; Alvarez-Enriquez,
2021).

A partir de la comprensién amplia y plural de las ciudadanias y del servicio, se entienden los grupos de valor, como una
categoria que permite identificar a las personas, colectivos u organizaciones segun la forma como se relacionan con el Estado
y las condiciones, necesidades o expectativas que inciden en dicha relacién, especialmente en los procesos de atencién y
prestacidn de servicios. Incluyen, entre otros, a las ciudadanias, servidores publicos, comunidades, organizaciones sociales,
empresas y otras entidades del entorno institucional (OCDE, 2019; DAFP, 2024). Esta nocién no establece categorias
exclusivas ni jerarquicas; por el contrario, reconoce que todas las personas tienen los mismos derechos y deberes y que
pueden pertenecer a uno o varios grupos de valor a lo largo de su vida, segun sus roles y contextos, cuya caracterizacion
constituye una herramienta de gestion publica para identificar impactos diferenciados en la interaccién con el Estado.

Desde estas premisas, la humanizacion de la atencién se configura como una expresion concreta de una administracién
publica centrada en las personas. Implica orientar las decisiones, los procedimientos, los canales y las interacciones
institucionales al reconocimiento de la dignidad humana, el trato respetuoso, la empatia, la escucha activa, las perspectivas
ciudadanas y la atencion oportuna y resolutiva, equilibrando la eficiencia técnica con la equidad y la legitimidad democrética
(Beck & Ranchordas, 2025; OCDE, 2019). Este enfoque no se opone a la transformacion digital, sino que exige que los
servicios —presenciales, telefonicos y digitales— sean comprensibles, accesibles y confiables, incorporando principios de
lenguaje claro y lectura facil, lenguaje inclusivo, accesibilidad universal y respeto por la diversidad. (OCDE, 2020; CLAD, 2013,
2018).

En términos précticos, estas definiciones llevan al reconocimiento del enfoque diferencial e inclusivo, orientado a responder
a las distintas condiciones sociales, culturales, territoriales, poblacionales, etarias, linglisticas, funcionales y de identidad,
entre otras, desde las cuales las personas ejercen su ciudadania y la forma cémo se relacionan con el Estado. Este enfoque
no introduce jerarquias ni privilegios, sino que exige la adopcion de medidas diferenciadas para garantizar la igualdad real y
efectiva en el acceso a la informacién, la atencion y los servicios publicos, conforme a los principios de equidad, inclusion y
no discriminacién (OCDE, 2019; Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos [OHCHR],
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s. f.). En la prestacion de servicios, este enfoque implica identificar y eliminar barreras fisicas, comunicativas, administrativas,
tecnologicas y culturales y disefiar respuestas institucionales acordes con la diversidad de las ciudadanias y otros grupos de
valor.

Como parte del reconocimiento del enfoque diferencial se adoptan los ajustes razonables, que comprenden las modificaciones
y adaptaciones necesarias y adecuadas, que no impongan una carga desproporcionada o indebida a la instancia que deba
proveerlos, destinados a eliminar las barreras, a fin de asegurar que las personas, en especial las personas con discapacidad,
puedan ejercer sus derechos en igualdad de condiciones con las demas. Actian como una medida correctiva o de
adaptabilidad, cuando la accesibilidad y el disefio universal estan ausentes o resultan insuficientes, con lo cual, cualquier
persona puede (y es) sujeto de ajustes razonables, proporcionales a sus circunstancias (Comité sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad, 2014, 2017).

Son mandatos que comulgan con los principios de una administracién publica centrada en las personas y con el derecho a
una buena administracion, definidos en instrumentos internacionales como el Codigo Iberoamericano de Buen Gobierno
(CLAD, 2006) y la Carta Iberoamericana de los Derechos y Deberes del Ciudadano en Relacidn con la Administracion Publica
(CLAD, 2013), que establecen el deber de atender a las personas bajo principios de legalidad, objetividad, imparcialidad,
transparencia, eficiencia, responsabilidad y ética y trato a todas las personas con respeto, igualdad y cortesia, garantizando
una atencion de calidad y sin discriminacion, proporcionando informacién clara, confidencialidad de los datos, participacién,
rendicién de cuentas y el cumplimiento de las funciones con integridad y profesionalismo. Son determinantes del valor publico
en la atencién a las ciudadanias, es decir de la generacién del méaximo beneficio social a partir de los recursos disponibles,
considerando tanto los resultados como los procesos de disefio e implementacidn de las politicas (BID, 2010; Nabatchi, 2017).

La calidad del servicio publico se entiende, entonces, de manera integral desde la incorporacién de factores técnicos, humanos
y organizativos, que habilitan las condiciones en el servicio en términos de accesibilidad, oportunidad, transparencia,
coherencia y claridad de la informacidn, multicanalidad, continuidad del servicio, seguridad y proteccién de datos personales
y cumplimiento de las expectativas de las ciudadanias (Naef, 2023). La experiencia ciudadana —entendida como la trayectoria
completa de interaccién entre las personas y el Estado a través de distintos puntos de contacto o canales de atencién— se
constituye en un referente clave para mejorar la calidad, a partir de la evaluacion de los servicios. (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1988; OCDE, 2019).

Finalmente, los canales de atencidén conforman un ecosistema integrado de medios, mecanismos o puntos de contacto y de
comunicacion habilitados por la entidad, para la interacciéon entre el Estado y las ciudadanias— incluidos los canales
presenciales (de atencion directa), telefénicos, los escritos fisicos (como el correo postal tradicional) y los canales digitales,
tales como sitios web institucionales, chat, aplicaciones méviles, correo electrénico, formularios en linea y las redes sociales,
entre otros, que facilitan el acceso a informacion, orientacion, tramites y servicios (Jaeger & Bertot, 2010).

En la actualidad la evolucién tecnoldgica del internet y la inteligencia artificial, ha dado lugar a modelos de gestion multicanal
y omnicanal, que permiten la articulacion de estos medios, para asegurar la continuidad del servicio y fortalecer la eficiencia
institucional, desarrollados y utilizados de acuerdo con principios éticos, de transparencia y respeto por los derechos humanos,
evitando cualquier forma de discriminacién y garantizando la equidad. (Pieterson, Madsen & Ebbers,2022; CLAD, 2023).

4.2. Enfoques del servicio y la atencion

Enfoque de derechos. Reconoce a las ciudadanias como titulares de derechos y deberes y a las entidades publicas como
sujetos obligados a respetarlos, protegerlos y garantizarlos en el marco de su actuacion administrativa y no como un efecto
discrecional, de conformidad con los principios de legalidad, igualdad, debido proceso, buena fe y responsabilidad estatal.
Este enfoque se alinea con el Derecho Internacional de los Derechos Humanos, que exige incorporar estandares de
disponibilidad, accesibilidad, aceptabilidad y calidad en la provisién de servicios (Jiménez, 2007; Nikken, 2014) y el derecho
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a una buena administracién, que impone a las autoridades el deber de actuar de manera imparcial, oportuna, motivada y
transparente (CLAD, 2013, 2018). En consonancia con la OCDE, el enfoque de derechos refuerza una gestion publica
centrada en las personas, en la generacion de confianza, legitimidad institucional y valor publico (OCDE, 2019; Oficina del
Alto Comisionado para los Derechos Humanos, 2017).

El servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor que aborda esta politica contribuye al fortalecimiento de las condiciones
institucionales para el ejercicio del derecho fundamental a la salud, mediante la implementacién de medidas que aseguran la
observancia de derechos asociados a la relacion entre la entidad y las ciudadanias, tales como el debido proceso, el derecho
de peticion, el acceso a la informacién publica, la igualdad y el trato no discriminatorio, la atencion digna y humanizada, la
accesibilidad, la orientacién clara, la participacion, la proteccién de datos personales y la confianza legitima. Estos aspectos
orientan la actuacion institucional y promueven una atencion acorde con las necesidades y caracteristicas de la poblaciéon, en
especial de aquellos grupos que requieren atencidn preferente.

(Cecchini & Martinez, 2011).

Enfoque diferencial. Es una perspectiva de analisis y actuacion que reconoce que las personas, grupos y comunidades tienen
caracteristicas, condiciones, necesidades y contextos diversos que pueden generar barreras o afectar de manera distinta el
acceso a derechos, servicios, oportunidades y mecanismos de participacion. En consecuencia, orienta a las instituciones a
adoptar medidas que consideren y atendan dichas particularidades, con el fin de promover la igualdad real, la inclusién, la no
discriminacion y una atencién adecuada a las diferencias individuales y colectivas. (Sepulveda, 2014; CIDH, 2018; Olivar,
2020; Forero-Salcedo, 2018).

En el marco de esta politica el enfoque diferencial orienta la relacién con las ciudadanias hacia la adopcién de medidas
diferenciadas y acciones positivas para las poblaciones de especial proteccidn constitucional, con el fin de garantizar la
igualdad real y efectiva en la atencion y prestacion de servicios, conforme a los principios de dignidad humana, universalidad,
igualdad y no discriminacion (Comité de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales, 2009). Se busca eliminar barreras
fisicas, administrativas, comunicativas, tecnolégicas y actitudinales que aln pudieran persistir para limitar el ejercicio efectivo
de derechos que deben materializarse desde la atencion y los servicios institucionales, reconociendo la diferencia como un
valor. Implica que los canales de atencion, la informacion suministrada, los tiempos de respuesta, los procedimientos y el trato
institucional, se disefien y ejecuten considerando la diversidad y trayectorias de las ciudadanias.

Enfoque de género. Es una perspectiva y herramienta de analisis, de caracter constitucional y de derechos humanos, que
permite identificar, comprender y transformar las desigualdades, discriminaciones y relaciones asimétricas de poder basadas
en el género, reconociendo los impactos diferenciados que estas generan en las personas, especialmente en las mujeres,
con el fin de garantizar decisiones y acciones libres de estereotipos, orientadas a la igualdad sustantiva, la proteccion efectiva
de los derechos y la transformacién de las condiciones sociales y estructurales que perpetlan la exclusién y la violencia (Corte
Suprema de Justicia de Colombia, 2023; Facio, 1999; ONU Muijeres, s. f.). Asimismo, en su comprension contemporanea, el
enfoque de género no se limita a las relaciones entre hombres y mujeres, sino que también analiza cémo las desigualdades
y relaciones de poder afectan a las personas en razon de la orientacion sexual y la identidad de género, promoviendo la
igualdad y la inclusién de todas las personas (ONU Mujeres, s. f.; Naciones Unidas, s. f.).

La incorporacién del enfoque de género en esta politica busca reconocer las diferentes necesidades y experiencias de
mujeres, hombres y personas con identidades de género diversas, con el fin de promover una atencién mas inclusiva,
respetuosa y libre de estereotipos. En este sentido, orienta las acciones institucionales hacia la identificacion y reduccién de
barreras, desigualdades y situaciones de discriminacion que puedan afectar el acceso efectivo de las personas a los servicios,
tramites, programas y espacios de participacion de la entidad, contribuyendo al fortalecimiento de la igualdad de oportunidades
y la no discriminacion.
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Enfoque intercultural. Se entiende como una perspectiva que reconoce y promueve la interaccion respetuosa y equitativa
entre diferentes culturas, incorporando sus saberes, practicas y lenguajes en la accién publica. Mas alla de la coexistencia
cultural, busca garantizar la pertinencia de las politicas y servicios en contextos de diversidad, contribuyendo a la eliminacién
de relaciones de desigualdad y exclusion. De acuerdo con Andrade (2009), la interculturalidad se concibe como un proyecto
social y politico orientado al didlogo entre culturas, que promueve relaciones igualitarias y sin discriminacién. Por su parte,
Garcia Serrano (2009) la entiende como un proceso continuo de interaccion entre culturas que busca transformar las
relaciones de poder existentes en la sociedad, trascendiendo el simple reconocimiento de la diversidad hacia cambios
estructurales.

La incorporacion del enfoque intercultural en esta politica, responde a la necesidad de adecuar la respuesta institucional a la
diversidad territorial, cultural e identitaria de las ciudadanias, reconociendo que su relacion con el Estado estad mediada por el
arraigo territorial, las practicas socioculturales y los sistemas de conocimiento propios. En este contexto, el enfoque orienta el
fortalecimiento de acciones que incorporen el dialogo de saberes, el reconocimiento de tradiciones, diferencias culturales,
lingUisticas y de cosmovisidn y la adaptacion de los procesos de atencion, canales, contenidos y estrategias de orientacion.
En esta linea, la interculturalidad se entiende como un proceso permanente de relacion, comunicacidn y aprendizaje entre
culturas, el respeto mutuo, la igualdad y la transformacion de las condiciones de desigualdad, en coherencia con los principios
de inclusion, equidad y reconocimiento de la diversidad en la accion publica (Walsh, 2008).

Enfoque de curso de vida. Es una perspectiva tedrica y metodolégica que concibe el desarrollo humano como un proceso
continuo, influenciado entre otros factores por los biolégicos, sociales, econémicos, culturales y psicolégicos, que interactian
a lo largo de la vida, desde la gestacién hasta la vejez. Este enfoque permite analizar cémo las experiencias, transiciones y
condiciones vividas en diferentes etapas de la trayectoria vital influyen en el ejercicio de derechos, el bienestar, la emergencia
de periodos criticos, ventanas de oportunidades y nuevas necesidades y expectativas, reconociendo que pueden acumularse
los efectos del proceso de envejecimiento y generar capacidades de adaptacion y respuestas resilientes en los distintos
momentos de la vida (Elder, 1998; Ben-Shlomo & Kuh, 2002; OMS, 2015; OPS, 2015; Blanco, 2011).

Para esta politica, la definicion independiente del enfoque de curso de vida resulta necesaria para orientar la atencion y el
servicio de manera integral e intergeneracional, reconociendo que las formas de acceso a la informacion, el uso de los canales
institucionales, los requerimientos de orientacion y las barreras varian segun el momento de la trayectoria vital en el que se
encuentran las personas. Este enfoque cobra relevancia en un contexto caracterizado por el envejecimiento de la poblacién,
lo cual impone desafios diferenciados para la atencion publica. En consecuencia, la politica orienta el disefio de la atencion y
los servicios considerando las transiciones del curso de vida —nifiez, adolescencia, juventud, adultez y vejez— ajustando los
canales, las comunicaciones, los protocolos y las formas de interaccion institucional, con el fin de garantizar un servicio
accesible, pertinente, oportuno y empatico.

Enfoque de interseccionalidad. Se concibe como un marco analitico que permite comprender como multiples formas de
discriminacion, opresion, privilegio o desigualdad —como el racismo, el sexismo, la homofobia, la xenofobia, la estratificacion
socioecondmica, el capacitismo, el edadismo, entre otras— se cruzan, combinan y operan de manera simultanea en la vida de
las personas, generando experiencias diferenciadas y, en muchos casos, situaciones de mayor exclusién o desventaja social
(Crenshaw, 1991; Dorlin, 2009, 2012; Sepulveda, 2014; Viveros, 2023). Este enfoque reconoce que dichas desigualdades no
actuan de forma aislada, sino que se refuerzan mutuamente en funcién de las trayectorias vitales, contextos sociales y
territoriales especificos, lo que exige una comprensién integral de las condiciones en que las personas ejercen sus derechos
y se relacionan con el Estado.

La incorporacion del enfoque de interseccionalidad en esta politica permite comprender que las experiencias de las
ciudadanias estan determinadas por la interaccion de multiples caracteristicas y condiciones, como el género, la edad, la
pertenencia étnico-racial, la discapacidad, el territorio o la situacion socioeconémica. En consecuencia, orienta a la entidad a
adaptar sus estrategias, canales y mecanismos de atencion para responder de manera pertinente a esta diversidad,
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reconociendo que la convergencia de distintos factores puede generar necesidades y desafios especificos en la relacion con
la atencidn y los servicios publicos. (Coll-Planas & Sola-Morales, 2019).

4.3. Atributos del servicio y la atencion

Calidez y trato digno. Se entienden como premisas destinadas a garantizar interacciones respetuosas, empaticas y
humanizadas entre el Estado y las ciudadanias, en reconocimiento de la dignidad humana como fundamento de la funcion
administrativa (Mufioz y Chaves, 2013). En la politica este atributo orienta la conducta institucional de los servidores y
colaboradores de la institucion, hacia una atencién basada en el trato digno, el respeto, la escucha activa y la consideracion
de las circunstancias particulares de las personas, contribuyendo a fortalecer la legitimidad institucional y la confianza
ciudadana, en coherencia con los principios de la buena administracion y del servicio publico centrado en las personas. (CLAD,
2003, 2013; 2018).

Accesibilidad e inclusion. Son las condiciones mediante las cuales se busca eliminar barreras fisicas, comunicativas,
tecnoldgicas, administrativas y actitudinales que limitan el acceso equitativo a la informacién, los tramites y los servicios de la
institucion, incorporando principios de disefio universal y ajustes razonables (Comité sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, 2014, 2017). En la politica este atributo orienta la provisién de atencién sin discriminacion, asegurando que los
canales, procesos, protocolos y contenidos institucionales respondan a la diversidad funcional, etaria, cultural, lingiistica,
territorial y poblacional, entre otros, de las ciudadanias y otros grupos de valor. (CLAD, 2009; Unesco, 2024; Salmén et al.,
2015; Maldonado et al., 2020).

Oportunidad y eficiencia en el servicio. Comprenden la capacidad institucional de responder de manera pertinente, oportuna
y con uso racional de los recursos publicos a las solicitudes y necesidades de las ciudadanias, conforme a los principios de
eficacia y economia administrativa. En el marco de esta politica estos atributos orientan la simplificacion de procesos, la
prevencion de reprocesos Y la articulacién institucional, garantizando respuestas resolutivas dentro de los términos legales y
fortaleciendo la confianza legitima en la actuacién del Estado (Aburto: 2017; Adrianzén Guerrero et al., 2022).

Acceso a la informacién publica. Se entiende como el deber institucional de garantizar la disponibilidad, divulgacién y entrega
de informacién veraz, completa, actualizada y accesible a las ciudadanias, tanto de manera proactiva como a través de
solicitudes. En la politica este atributo orienta la actuacién institucional hacia la disponibilidad amplia de informacién
actualizada, la rendicion de cuentas y el control social sobre el servicio, facilitando unas ciudadanias informadas y
fortaleciendo la legitimidad democrética y la calidad de la relacién Estado-ciudadanias (CLAD, 2013, 2016; Mezones, 2006).

Participacion ciudadana. Este atributo reconoce a las ciudadanias como actores activos en la mejora de los servicios y en la
gestién institucional, mas alla de un rol meramente receptivo. Desde la perspectiva de la atencidn a las ciudadanias, se vincula
con la construccidn de valor publico, el acceso equitativo a servicios, la transparencia y la inclusion de grupos historicamente
marginados (Braguinsky, 2024), consolidando un modelo de Estado abierto que promueve la comunicacion de doble via en
la que puedan opinar, decidir, cocrear e incidir en todo el ciclo de la gestion publica (Naser & Sandoval, 2021; Diaz, 2017).
En esta politica, la participacién orienta la habilitacién de espacios y mecanismos de dialogo, retroalimentacion y evaluacion
del servicio, consolidando una relacion bidireccional entre el Estado y las ciudadanias que contribuye a la cocreacion de valor
publico y al fortalecimiento de la corresponsabilidad democratica (CLAD, 2016; Nabatchi, 2017).

Profesionalismo y competencia del personal. Se conciben como la combinacion de conductas éticas, conocimientos técnicos,
habilidades comunicativas y capacidades relacionales que permiten a los servidores y colaboradores publicos, desempefiar
sus funciones con imparcialidad, idoneidad y orientacién al servicio. En esta politica este atributo orienta el fortalecimiento del
talento humano como eje de la calidad del servicio, garantizando una atencion fundada en el rigor normativo, la integridad y
la capacidad de traducir el conocimiento técnico en informacion comprensible para las ciudadanias (OCDE, 2020; Loaiza:
2017; CLAD, 2006, 2018).
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Claridad y calidad de la informacion. Se refieren a la capacidad institucional de comunicar contenidos de manera
comprensible, precisa, coherente y pertinente, mediante el uso de técnicas de lenguaje claro, lectura facil, lenguaje inclusivo
y formatos accesibles en todos los canales de atencién (DAFP, 2020). En adicidn busca garantizar dos objetivos principales:
satisfacer las necesidades de los ciudadanos, tanto como usuarios de servicios publicos como participantes en la formulacién,
ejecucion y control de las politicas publicas; y orientar la gestion hacia resultados, asegurando la rendicién de cuentas, el
control social y la responsabilidad de las autoridades sobre sus acciones. En esta politica este atributo orienta la eliminacion
de barreras comunicativas, el fortalecimiento del derecho a comprender y la mejora de la experiencia ciudadana, permitiendo
la participacion, toma de decisiones informadas, conocimiento de los derechos y acceso a los servicios sin incertidumbre ni
ambiguedad (Arenas, 2018; Instituto lectura facil & Clarity international, 2019; Ramirez, Pérez & Lanne, 2019; CLAD, 2009).

Mejora continua e innovacion. Constituyen atributos orientados a la evaluacion permanente del desempefio institucional y a
la incorporacion sistematica de aprendizajes, nuevas practicas y soluciones que optimicen la atencion y los servicios de la
entidad (Bason, 2014). La mejora continua se basa en la retroalimentacion constante, tanto interna como externa, la cultura
de aprendizaje organizacional y la disposicion institucional para innovar y adaptarse (Rios, 2009). En el marco de esta politica,
estos atributos impulsan una cultura organizacional basada en la retroalimentacién ciudadana, la innovacién publica y la
orientacién a resultados, con el fin de incrementar la calidad, accesibilidad y pertinencia de los servicios y la busqueda de la
excelencia operativa (OCDE, 2019; DAFP, 2020; CLAD, 2020).

5. Ejes estratégicos del servicio y la atencion

Los ejes estratégicos del servicio y la atencion constituyen el nucleo articulador de la politica, en la medida en que traducen
el problema publico identificado y los objetivos definidos, en orientaciones estratégicas para la actuacion del MSPS. Estos
ejes responden directamente a los principales hallazgos derivados de la evidencia empirica y organizan la intervencion en 7
ejes o dimensiones estructurales que abordan: la operacidn del servicio, la gestion de las solicitudes, el desarrollo del talento
humano, la participacion ciudadana, la produccion de informacion, la transformacion digital y los procesos de medicion y
mejora continua, en torno a los cuales se formula la Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor, ello sin
desconocer los avances previos, los cuales sirven como base solida para trazar las lineas de continuidad y potenciar los
objetivos trazados.

Los ejes estratégicos se estructuran a partir de los mandatos normativos vigentes, los lineamientos establecidos por el DAFP,
la revisién de la literatura especializada, la evidencia técnica recopilada, los resultados del arbol de problemas y de objetivos,
el marco conceptual y la definicion de los atributos y enfoques del servicio, con el propésito de asegurar la pertinencia de la
politica durante su horizonte de implementacion progresivo (2026-2031). Asimismo, buscan orientar una respuesta
institucional inclusiva frente a la diversidad, las expectativas, necesidades y derechos de las ciudadanias y otros grupos de
valor, garantizando la observancia de los principios éticos, en un contexto caracterizado por mayores niveles de participacion
social.

La accesibilidad y el enfoque diferencial, principios transversales de la presente politica, también determinan la formulacién,
implementacién y seguimiento de los ejes estratégicos y las respectivas lineas de accién que se formulan en su estrategia.
Su incorporacion responde a una doble légica: por una parte, transversal, en tanto estos principios permean de manera
consistente todo el modelo de servicio, garantizando condiciones de igualdad, inclusion y no discriminacién; y, por otra,
especializada, en la medida en que su materializacién se adapta a la naturaleza y proposito de cada eje estratégico,
expresandose a través de acciones diferenciadas.

5.1. Eje 1. Gobernanza de la operacion integrada, accesible e incluyente de la atencion y el servicio multicanal
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La atencion y la prestacién de servicios a los grupos de valor deben concebirse como un sistema integrado, sustentado en
reglas claras, roles definidos, procesos estandarizados y mecanismos efectivos de coordinacién institucional. En este
contexto, el presente eje propone el desarrollo de una estructura de gobernanza multicanal orientada a organizar, regular y
dirigir de manera articulada la operacion del servicio en todos los puntos de contacto con la ciudadania, garantizando que
cada interaccién se gestione bajo un marco institucional comun.

El modelo busca consolidar un esquema de gestion que integre las capacidades operativas y de decision requeridas para la
atencion de solicitudes y la garantia efectiva del derecho de peticion, promoviendo una actuacion coordinada entre las
dependencias y niveles responsables de intervenir en la construccién y consolidacion de las respuestas. Desde una
perspectiva estratégica, el modelo articula los distintos canales de atencion —presenciales, telefonicos, virtuales y aquellos
que se encuentren en proceso de implementacidn o que se incorporen en el futuro— mediante un punto de entrada unificado
para el registro de solicitudes y un circuito Unico de gestidn. Este circuito contempla las etapas de recepcidn, clasificacion,
radicacion, asignacion, elaboracion de respuesta y cierre, con capacidad de monitoreo y trazabilidad integral de extremo a
extremo.

Lo anterior permite ordenar el tratamiento de los requerimientos, asegurar la continuidad de su gestién y garantizar su
seguimiento hasta el cierre efectivo, bajo criterios homogéneos, verificables y orientados al cumplimiento de los estdndares
de calidad y oportunidad. La estandarizacion de las reglas operativas se complementa con la actualizacién o definicion de
procedimientos, la consolidacion de documentacion técnica y la incorporacion de mecanismos de seguimiento y control, con
el proposito de fortalecer una gestidn consistente, predecible y basada en evidencia.

En consecuencia, el modelo se orienta a fortalecer las condiciones para el acceso efectivo a los servicios en términos de
calidad, oportunidad, equidad y transparencia, mediante la articulaciéon de los niveles y dependencias responsables de
gestionar las respuestas, la implementacion de un punto de entrada unificado para todas las solicitudes y el establecimiento
de un esquema integral de seguimiento y trazabilidad.

Asimismo, la documentacién que soporta el modelo no solo incorpora los lineamientos y protocolos operativos requeridos
para su funcionamiento, sino que también establece las disposiciones necesarias para garantizar la inclusion, la accesibilidad
universal y la adopcion de ajustes razonables. De igual forma, promueve el uso de comunicacién accesible, lenguaje claro,
lectura facil y lenguaje incluyente, en concordancia con el enfoque diferencial y de derechos, contribuyendo a garantizar la
igualdad de oportunidades y la eliminacion de barreras fisicas, comunicativas y actitudinales en la atencién y prestacion de
los servicios.

5.2. Eje 2. Gestion integral de solicitudes, PQRSDF y consultas de acceso a informacion publica orientada a la calidad,
efectividad y mejora continua del servicio

La gestion de las solicitudes, PQRSDF y consultas de acceso a informacion publica (CIAP) constituye un componente
fundamental de la prestacion del servicio, en tanto materializa la capacidad institucional para responder de manera efectiva a
las necesidades, expectativas y requerimientos de las ciudadanias y demas grupos de valor. En este contexto, el presente
eje busca establecer un marco integral para la gestiéon de las solicitudes, PQRSDF y CAIP, mediante la definicién de
lineamientos, criterios y estandares que orienten su tratamiento a lo largo de todo el ciclo de gestion. Lo anterior permite
ordenar la actuacién institucional bajo principios de legalidad, calidad, coherencia y responsabilidad administrativa,
garantizando respuestas claras, completas, oportunas y debidamente fundamentadas desde el punto de vista técnico y
juridico.

El eje incorpora mecanismos orientados al aseguramiento de la calidad de las respuestas, a través de la definicion de criterios
de revision, validacion y control que favorezcan la consistencia, suficiencia, claridad y pertinencia de la informacion
suministrada. De esta manera, se promueve una gestion centrada no solo en el cumplimiento de los términos legales, sino
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también en la capacidad institucional de brindar respuestas efectivas, comprensibles y orientadas a resolver las necesidades
planteadas por las personas usuarias.

Asimismo, se propone la definicion e implementacion de acuerdos de niveles de servicio como instrumento para fortalecer la
coordinacion entre las dependencias y los distintos niveles que participan en la elaboracion y consolidacién de las respuestas.
Estos acuerdos no sustituyen ni modifican los términos legales establecidos para la atencién de solicitudes y PQRSDF; por
el contrario, constituyen un mecanismo de gestion interna orientado a asegurar su cumplimiento oportuno y efectivo. A través
de la definicién de responsabilidades, tiempos de gestion intermedios, criterios de escalamiento, puntos de control y
mecanismos de seguimiento, los acuerdos de niveles de servicio permiten mejorar la articulacion institucional, optimizar los
flujos de trabajo, reducir riesgos de incumplimiento y fortalecer la trazabilidad del proceso, contribuyendo a una gestion méas
eficiente, predecible y orientada a resultados.

De manera complementaria, se promueve un tratamiento diferenciado de las solicitudes, reconociendo que no todos los
requerimientos presentan el mismo nivel de complejidad, urgencia, impacto o riesgo para la garantia de derechos. En este
sentido, se incorporan criterios de segmentacion, priorizacion y gestion especializada, que permitan establecer rutas de
atencion diferenciadas para solicitudes complejas, reiteradas, de alto impacto institucional, provenientes de organismos de
control 0 asociadas a situaciones de vulnerabilidad y especial proteccion constitucional. Este enfoque fortalece la capacidad
institucional para gestionar de manera proporcional cada requerimiento y responder de forma mas efectiva a las diversas
necesidades de las ciudadanias y grupos de valor.

En consecuencia, este eje orienta la gestion de solicitudes y PQRSDF hacia un modelo de respuesta caracterizado por la
calidad, la oportunidad y la efectividad, soportado en estandares de servicio, mecanismos de articulacion interna y esquemas
de atencion diferenciada que permitan fortalecer la garantia de derechos, la confianza institucional y una relacion mas
transparente y centrada en las personas.

5.3. Eje 3. Fortalecimiento de las capacidades del talento humano y consolidacion de la cultura de servicio

La calidad del sistema de atenci6n y servicio a las ciudadanias depende, en gran medida, de la capacidad institucional para
desarrollar y fortalecer las competencias de su talento humano, concebido como el principal habilitador para la
implementacion, apropiacion y sostenibilidad del modelo institucional. En este sentido, se establece un marco estratégico
orientado a promover la incorporacion efectiva de las directrices operativas, los procesos, los flujos de trabajo y los estandares
de servicio en todos los niveles de la organizacion. Mediante acciones permanentes de sensibilizacién, formacion,
acompafamiento técnico y seguimiento, se busca garantizar que los equipos institucionales apliquen de manera consistente
y articulada los lineamientos de atencion y servicio en cada uno de los puntos de contacto con las ciudadanias y demas
grupos de valor.

Este eje busca consolidar una cultura de servicio fundamentada en la ética de lo publico, la integridad, la responsabilidad
administrativa y la orientacion a la ciudadania. Para ello, promueve el fortalecimiento integral de las competencias del personal
mediante la articulacion de capacidades técnicas, normativas y digitales con el desarrollo de habilidades relacionales
asociadas al trato digno, la comunicacion efectiva, la empatia y el respeto por las personas usuarias. Este enfoque se
incorpora de manera transversal a los procesos de induccidn, reinduccion, capacitacion y gestion del desempefio, con el
propésito de asegurar que los servidores publicos y colaboradores cuenten con las herramientas conceptuales y practicas
necesarias para afrontar situaciones operativas y éticas con transparencia, probidad y vocacion de servicio.

De igual forma, el eje orienta sus acciones a la apropiacion de principios y enfoques que contribuyen a una atencion inclusiva,
accesible y centrada en las personas, tales como el disefio universal, la accesibilidad, el lenguaje claro, la lectura facil, el
lenguaje incluyente y el enfoque diferencial. A través de estrategias comunicativas y pedagogicas, mecanismos de gestién
del conocimiento, espacios de aprendizaje colaborativo y el reconocimiento de buenas préacticas, se busca fortalecer las

Pégina 24 de Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada ASIF13- Version 03 (29 de julio de 2025)
43



J PROCESO GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO | &:L[L[5 | GSCS03

POLITICA INSTITUCIONAL DE ATENCION
Y SERVICIOS A LAS CIUDADANIAS Y Version: 02
OTROS GRUPOS DE VALOR 2026-2031

Salud EEYITE0
- SOPORTE

capacidades institucionales para identificar y eliminar barreras que puedan afectar la experiencia de las ciudadanias y demas
grupos de valor. De esta manera, se consolida una cultura organizacional orientada a la prestacién de servicios con calidad,
oportunidad, inclusién y enfoque de derechos, contribuyendo a garantizar interacciones mas dignas, accesibles y
satisfactorias, en concordancia con los fines esenciales del Estado y los principios de la administracion publica.

5.4. Eje 4. Dialogo social y transparencia en la gestion del servicio

La consolidacién de un sistema de atencion y servicio abierto y centrado en las personas requiere fortalecer la relacién entre
la institucion y sus grupos de valor, mediante esquemas de interaccion activa y transparente para mejorar la atencion y los
servicios a las ciudadanias. En consecuencia, se establece un marco orientado a promover espacios estandarizados de
participacion ciudadana en torno a la atencion, los servicios, los tramites, Otros procedimientos administrativos (OPAS) y
Consultas de acceso a informacion publica (CAIP) del MSPS. A través del disefio e implementacion de metodologias
accesibles, estrategias de difusidén oportuna de los eventos y jornadas relacionadas, asi como de los mecanismos efectivos
de retroalimentacidn, se asegura el cierre del ciclo de la participacion y la devolucidn de resultados a las ciudadanias, dando
cuenta de cémo sus aportes incidieron en las decisiones adoptadas y se integraron en los procesos de optimizacion y
adecuacion de la oferta institucional.

Se busca fundamentar la toma de decisiones institucionales a partir del conocimiento de las necesidades, intereses y
expectativas de la poblacion. Para ello, se impulsa el desarrollo de metodologias e instrumentos técnicos destinados a
fortalecer la caracterizacién integral y segmentacion diferencial de las ciudadanias y otros grupos de valor. Este enfoque
analitico permite, posteriormente, orientar la oferta de servicios bajo criterios de pertinencia poblacional y territorial,
asegurando la adaptabilidad de la respuesta institucional frente a las particularidades poblacionales.

Este eje contribuye a la articulacién con la Politica de transparencia y acceso a la informacién publica mediante el
fortalecimiento de los mecanismos de transparencia activa y pasiva, la divulgacion de informacion institucional clara, relevante,
verificable, Util y comprensible para las ciudadanias, preferiblemente en formatos abiertos y la promocién de condiciones que
faciliten el ejercicio del control social, la participacion incidente y la toma de decisiones informadas. Para ello, se busca habilitar
herramientas para la veeduria ciudadana sobre la atencién y los servicios, fortaleciendo la rendiciéon de cuentas, la
transparencia de la gestion institucional y la relacién de confianza entre el MSPS y las ciudadanias.

Estas medidas implican, en conjunto, garantizar que los procesos participativos en materia de atencidn y servicios, tramites y
otros procedimientos administrativos sean incluyentes, accesibles y representativos de la diversidad social, eliminando
barreras que limiten la intervencion de poblaciones histéricamente excluidas. En coherencia con el enfoque diferencial, se
promueve la adopcién de estrategias que reconozcan el uso de lenguajes claros, lectura facil y lenguaje incluyente, canales
pertinentes y ajustes razonables, que faciliten la participacion efectiva en el marco de la gestion administrativa. De esta
manera, se fortalece una relacién institucion—ciudadanias basada en la transparencia, la corresponsabilidad y la
comunicacion, que contribuye a una gestién publica més abierta e inclusiva.

5.5. Eje 5. Gobernanza de la informacién, analitica avanzada e innovacién aplicada a la atencién y el servicio

La informacion asociada a la atencion, los servicios, los tramites, Otros procedimientos administrativos (OPAS) y Consultas
de acceso a informacion publica (CAIP) del MSPS, constituye un activo estratégico para la gestion institucional, en tanto
permite comprender, orientar y mejorar la interaccion con las ciudadanias. En este sentido se busca establecer un marco de
gobernanza para esta informacion que regule su produccién, organizacion, integracion, disponibilidad y uso, asegurando
condiciones de calidad, consistencia y trazabilidad a lo largo del ciclo de la atencion y el servicio. Este enfoque reconoce que
la adecuada gestion de la informacion no sélo soporta la operacién institucional, sino que constituye un elemento esencial
para garantizar un servicio transparente, confiable y orientado a las necesidades de las personas.
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El mapeo y la articulacién de las distintas fuentes y registros institucionales, mediante esquemas de estandarizacion e
interoperabilidad debe permitir superar la fragmentacién de la informacion y consolidar una vision integral de los datos
relacionados con la atencién y el servicio. Ello pasa por la identificacion, organizacidn estructurada de los datos, su integracion
en repositorios comunes y su disponibilidad oportuna para el analisis, a partir del cual se fortalece la toma de decisiones
basada en evidencia para mejorar la continuidad y calidad en la atencion. Asimismo, se promueve el desarrollo de
capacidades para el analisis, uso y generacion del conocimiento, facilitando la posterior identificacion de tendencias,
probleméticas recurrentes y oportunidades de mejora en la gestion del servicio.

La consolidacién de una gobernanza robusta de la informacion implica, ademas, garantizar su uso responsable, seguro y
orientado a la garantia de derechos. En coherencia con el enfoque diferencial, se promueve la proteccion de los datos
personales, el respeto por la privacidad y la disponibilidad de informacién accesible, comprensible y culturalmente pertinente.
De esta manera, la informacion no solo cumple una funcién operativa, sino que se convierte en un instrumento para la
transparencia, el control social y la construccion de una relacion mas abierta, equitativa y confiable entre la entidad y las
ciudadanias.

5.6. Eje 6. Transformacion digital, automatizacion e inteligencia tecnolégica para la atencion y el servicio ciudadano

El uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones en la atencion y la prestacién del servicio se orienta hacia
la construccion de soluciones que respondan de manera efectiva a las necesidades de las ciudadanias, mejorando la forma
en que estas interacttan con la entidad. En este marco, se promueve un enfoque de transformacién digital que trasciende la
incorporacion de herramientas tecnoldgicas y favorece el redisefio de los servicios desde la perspectiva de las personas
usuarias, con el fin de hacerlos mas simples, accesibles, seguros y eficientes. Este enfoque reconoce que la tecnologia
constituye un medio para facilitar el acceso a derechos y mejorar la experiencia de relacionamiento con la entidad y no un fin
en si mismo.

El eje busca impulsar el uso estratégico de tecnologias para fortalecer los canales de atencion y los servicios institucionales,
bajo criterios de usabilidad, accesibilidad e interoperabilidad. La incorporacion de soluciones tecnoldgicas permite mejorar la
oportunidad de las respuestas, redistribuir cargas administrativas, fortalecer la trazabilidad del servicio y optimizar la
experiencia de relacionamiento de las ciudadanias con el MSPS. Su desarrollo se articula con los demas componentes del
modelo institucional, garantizando que la transformacién digital contribuya a una experiencia coherente, auténoma, integrada
y consistente para todos los grupos de valor.

La implementacion de este enfoque implica, ademas, garantizar que la transformacion digital no genere nuevas brechas,
reconociendo la diversidad de condiciones territoriales, tecnoldgicas, individuales y socioecondmicas de las personas. Por
esta razon, desde el enfoque diferencial se promueve la adopcién de criterios de accesibilidad universal, inclusién digital y
ajustes razonables, asi como la articulacién con canales asistidos y no digitales que aseguren el acceso efectivo al servicio
para todas las personas. De esta manera, se consolida un esquema de servicio apoyado en tecnologias que fortalece la
equidad, la confianza institucional y el ejercicio efectivo de los derechos en entornos cada vez mas digitales.

5.7. Eje 7. Medicion de la experiencia ciudadana y mejora continua del servicio basada en evidencia

La gestion del servicio a las ciudadanias requiere mecanismos sistematicos que permitan evaluar su desempefio desde la
perspectiva de quienes interactiian con la entidad, con el fin de asegurar su mejora continua. Para el efecto, se consolida un
enfoque de medicion de la experiencia ciudadana orientado a generar informacion confiable, oportuna y relevante sobre la
calidad, oportunidad y pertinencia de la atencion, los servicios, los tramites, Otros procedimientos administrativos (OPAS) y
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Consultas de acceso a informacién publica (CAIP) del MSPS. Este enfoque reconoce que la percepcion de las personas
constituye un insumo fundamental para comprender el funcionamiento real del servicio y orientar su transformacion progresiva.

De esta manera se promueve la articulacion entre las diferentes fuentes de informacién —operativas, analiticas y de
percepcion— para identificar de manera integral tendencias, problematicas recurrentes y oportunidades de mejora. La
evolucién hacia esquemas de medicion mas dinamicos, que permitan incorporar informacion en tiempo real y analisis
sistematicos del comportamiento de las solicitudes, llevarén a fortalecer la capacidad institucional para anticipar riesgos,
detectar fallas y ajustar de manera oportuna los procesos de atencion. Asimismo, se impulsa el uso efectivo de esta
informacién, asegurando que los resultados de la medicion de la experiencia de los grupos de valor se traduzcan en decisiones
concretas, acciones correctivas y mejoras verificables en la prestacion del servicio.

Las medidas implican garantizar que la medicién incorpore la diversidad de las ciudadanias y permita identificar brechas en
el acceso, calidad y experiencia del servicio. Por ello, se promueve la inclusion de variables e indicadores que evidencien las
condiciones de atencién para distintos grupos poblacionales, asi como la evaluacion de distintos factores como los de
accesibilidad fisica, digital y comunicacional, entre otros. De esta manera, la medicién de la experiencia se convierte en un
instrumento para fortalecer la equidad, la transparencia y la rendicién de cuentas, vinculando de manera efectiva la voz de
las ciudadanias con la mejora estructural del servicio.

6. Resultados esperados

La implementacion de los siete ejes estratégicos de la Politica institucional de atencidn y servicios a las ciudadanias y grupos
de valor permitira fortalecer de manera integral la relacion entre el MSPS y las ciudadanias, mediante un modelo de atencién
mas accesible, oportuno, transparente, incluyente y centrado en las personas. En este sentido, se espera consolidar una
gestion institucional de la atencion y el servicio orientada a la garantia de derechos, la generacién de confianza, la mejora de
la experiencia ciudadana y la creacién de valor publico.

o En materia de gobernanza y operacién del servicio, se prevé una mayor articulacion de los canales de atencién y de los
procesos institucionales asociados al servicio, favoreciendo la trazabilidad de las solicitudes, la estandarizacion de la
atencion y la eliminacién progresiva de barreras fisicas, digitales, comunicativas y administrativas que adn persistan y
puedan afectar el acceso de las ciudadanias a la oferta institucional.

o Respecto de la gestién de solicitudes y PQRSDF y consultas de acceso a informacién publica (CIAP) se espera fortalecer
la calidad, oportunidad, coherencia y capacidad resolutiva de las respuestas institucionales, reduciendo los riesgos de
reiteracion, mejorando los tiempos de atencién y garantizando un tratamiento diferenciado para casos prioritarios o de
especial complejidad, en concordancia con los enfoques de derechos y diferencial.

o Enrelacion con el talento humano, la politica busca reforzar una cultura organizacional orientada al servicio, sustentada
en la ética publica, la integridad, la responsabilidad institucional y el respeto por la dignidad humana. Se espera fortalecer
las competencias técnicas y relacionales de los servidores publicos y colaboradores, promoviendo una atencién mas
empatica, inclusiva y centrada en las necesidades de las ciudadanias y otros grupos de valor.

o Deigual manera, se proyecta ampliar las oportunidades de participacion incidente, dialogo y control social sobre la gestion
de la atencién y los servicios, fortaleciendo los mecanismos de transparencia activa y el acceso a informacion publica
clara, Util y comprensible en torno a la atencion, los servicios, los tramites, Otros procedimientos administrativos (OPAS)
y Consultas de acceso a informacién publica (CAIP) del MSPS. Esto permitira una mayor interaccién entre la entidad y
sus grupos de valor, favoreciendo la corresponsabilidad, la legitimidad institucional y la confianza ciudadana.
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e En el ambito de la informacién y el conocimiento institucional, se espera avanzar hacia una gestion mas integrada y
estratégica de los datos asociados a la atencidn, el servicio, los tramites, Otros procedimientos administrativos (OPAS) y
Consultas de acceso a informacién publica (CAIP) del MSPS, fortaleciendo las capacidades para la generacion de
evidencia, el analisis de tendencias, la identificacién de necesidades ciudadanas y la toma de decisiones informadas
orientadas a la mejora continua.

¢ Asimismo, la transformacion digital promovida por la politica esta en linea con la idea de simplificar la interaccién entre
las ciudadanias y la entidad, mediante servicios mas accesibles, interoperables, seguros y faciles de usar. Esto permitira
mejorar la oportunidad en la prestacién de la atencién y los servicios, optimizar recursos institucionales y fortalecer la
experiencia de los usuarios en entornos digitales, sin desconocer la necesidad de mantener alternativas de atencién para
poblaciones que requieran condiciones especiales para la accesibilidad, inclusion digital y ajustes razonables.

o Finalmente, la consolidacion de sistemas de medicion de la experiencia ciudadana y de evaluacion basada en evidencia
permitira contar con informacién sistematica sobre la percepcidn, satisfaccion y necesidades de las ciudadanias. Se
espera que estos mecanismos fortalezcan la capacidad institucional para identificar oportunidades de mejora, corregir
desviaciones, anticipar riesgos y orientar la toma de decisiones hacia la prestacion de servicios cada vez mas efectivos,
accesibles, oportunos y confiables.

En conjunto, estos resultados contribuiran al fortalecimiento de una gestion publica mas humana, transparente, innovadora e
incluyente, capaz de responder de manera efectiva a las expectativas, necesidades y derechos de las ciudadanias y otros
grupos de valor durante el periodo de implementacién de la politica 2026-2031.

7. Estrategia anual para la implementacion de la politica

La Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor (ESCGV) constituye el instrumento operativo de
implementacion de la Politica institucional de atencidn y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor. Mientras la politica
define el marco estratégico, los principios, los enfoques y los ejes que orientan la actuacion institucional, la estrategia traduce
dichas orientaciones en acciones concretas, productos verificables anuales, permitiendo su ejecucion progresiva y ajustable.
Esta diferenciacion preserva la naturaleza de la politica como marco estable, garantizando al mismo tiempo la materializacion
efectiva de sus objetivos a través de un instrumento flexible y dindmico con la ESCGV.

En coherencia con los lineamientos del DAFP, la Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor debe
publicarse anualmente y se estructura a partir de 4 componentes sugeridos. El primero, de diagnéstico y planeacion
estratégica del servicio, destinado a definir las acciones y/o productos que permitan analizar de manera integral el estado de
la prestacion de los servicios a las ciudadanias. Se fundamenta en el estudio de necesidades, expectativas, percepciones y
experiencias de las personas, asi como en informacidn sobre procesos, canales de atencidn, tiempos de respuesta, barreras
de acceso y resultados de la gestion del servicio, entre otros, que se puedan derivar de instrumentos propios o de fuentes
diversas.

El segundo componente corresponde a las intervenciones para la gestion del talento humano idoneo y suficiente, entendido
como un factor determinante para la calidad, continuidad y legitimidad del servicio publico. Su definicion busca asegurar que
la atencion a las ciudadanias cuente con personal capacitado e incentivado, para responder a las demandas del servicio,
promoviendo procesos de formacion, fortalecimiento y reconocimiento de la vocacion y la ética del servicio publico. Este
componente reconoce que la experiencia ciudadana esta directamente asociada al desempefio del talento humano y que su
adecuada gestion es condicidn necesaria para una relacion Estado—ciudadanias, basada en la confianza y el respeto.

El tercer componente se orienta a identificar la oferta institucional bajo criterios de accesibilidad y comprensibilidad, con el fin
de facilitar el uso efectivo de los canales, servicios, tramites y espacios de interaccidn institucional con las ciudadanias, reducir
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barreras de acceso, optimizar la experiencia de servicio y consolidar una relacién mas cercana, transparente y confiable entre
la entidad y sus grupos de valor. Para ello, promueve el fortalecimiento de la claridad de la informacion, la usabilidad de los
canales, la coherencia en los puntos de contacto y la orientacion oportuna, de manera que puedan acceder, comprender y
gestionar sus requerimientos de forma eficiente.

Finalmente, el cuarto componente aborda los mecanismos para la evaluacion de la gestion del servicio y la medicién de la
experiencia ciudadana, orientados a generar informacion sistematica sobre la forma en que las ciudadanias y otros grupos
de valor experimentan su interaccion con el MSPS. Estos mecanismos permiten incorporar intervenciones dirigidas a
comprender las percepciones, expectativas y valoraciones de las personas frente a los canales, servicios y procesos
institucionales, asi como a identificar oportunidades de mejora y reconocer avances en la prestacion del servicio. De esta
manera, la evaluacion de la experiencia se consolida como un insumo estratégico para el aprendizaje institucional, la toma
de decisiones basada en evidencia y el fortalecimiento continuo de la calidad, pertinencia y oportunidad del servicio.

Ahora bien, como resultado de la actualizacion de la politica, se incluyen en esta matriz, adicionalmente, los ejes estratégicos,
las lineas de accion y los medios de verificacion de la ejecucion de las acciones y productos que se definen para el periodo
de vigencia de la politica (2026-2031), junto con la identificacion de responsables, tiempos de ejecucion, indicadores y metas,
entre otros elementos. Los compromisos que se definan en la ESCGV no constituyen un esquema rigido, sino un marco
operativo susceptible de ajustes anuales, que deberan documentarse en el propio instrumento. La ESCGV se comporta como
una plataforma técnica para adelantar procesos de refinamiento, validacién y valoracion de factibilidad de las intervenciones,
asegurando que cada accién y producto cuente con el aval técnico y la articulacion efectiva entre las areas ejecutoras para
su desarrollo.

El ajuste anual de la estrategia se fundamenta en la revisidn periddica del nivel de ejecucion y desempefio de las acciones y
productos definidos en la misma, con el fin de verificar su coherencia y contribucion efectiva al cumplimiento de los 7 ejes
estratégicos establecidos en la politica. Esta revision permite determinar si la ejecucion vigente responde adecuadamente a
los objetivos propuestos o si, por el contrario, resulta necesario reorientar el curso de las acciones y productos, indicadores,
metas u otras variables operativas, garantizando asi la pertinencia, viabilidad y efectividad de la implementacion. De esta
manera, la ESCGV se mantiene como un instrumento dindmico y adaptable, orientado al logro de los resultados esperados
de la politica y a la mejora continua del servicio.

En consecuencia, la Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor cumple una doble finalidad, en tanto no
solo opera como el instrumento operativo para la materializacion de la politica, sino también como una herramienta central de
seguimiento permanente a su implementacion. Asi, a través de la ESCGV se realiza un monitoreo cuatrimestral al avance de
las acciones y productos pactados, permitiendo identificar oportunamente desviaciones, rezagos o riesgos, para introducir, en
su debido momento, los ajustes correctivos o preventivos cuando se requiera. Esta funcién de seguimiento continuo fortalece
la capacidad institucional para tomar decisiones basadas en evidencia, garantizar la coherencia entre la planeacion y la
ejecucion y asegurar que la implementacion de la politica se mantenga alineada con sus objetivos, ejes estratégicos y
principios de mejora continua del servicio.

8. Mecanismos de seguimiento, evaluacion y mejora continua

El seguimiento de la Politica institucional de atencidn y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor requiere un enfoque
integral que trascienda el monitoreo periodico de las acciones definidas en la Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros
grupos de valor (ESCGV). Si bien esta estrategia constituye el principal instrumento de planeacion operativa para la
implementacion de la politica y contempla seguimientos cuatrimestrales a sus actividades y metas, la naturaleza transversal
de la politica demanda mecanismos complementarios que permitan evaluar su aplicacion desde diferentes perspectivas de
gestién, control, desempefio, calidad, accesibilidad, riesgos y cumplimiento normativo. De esta manera, se fortalece la
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capacidad institucional para verificar no solo el avance de las acciones programadas, sino también su efectividad,
sostenibilidad e impacto en el mejoramiento de la atencion y los servicios institucionales.

En este contexto, la entidad dispone de diversos instrumentos de seguimiento, evaluacién y control que, desde sus
competencias y propésitos particulares, aportan informacion relevante para valorar el grado de implementacién de la politica,
identificar oportunidades de mejora, detectar desviaciones o incumplimientos y promover la toma de decisiones basada en
evidencia. Mecanismos como las auditorias internas, los seguimientos de control interno, los planes de fortalecimiento
institucional, los planes de mejora del Sistema Integrado de Gestion, las auditorias de calidad, los ejercicios de evaluacion del
desempefio institucional, el monitoreo de indicadores y las revisiones técnicas de accesibilidad y usabilidad de los canales
digitales, permiten una evaluacién complementaria y permanente de los diferentes componentes de la politica. Esta
articulacién de instrumentos contribuye a garantizar los principios de autocontrol, autorregulacion, transparencia, mejora
continua y generacién de valor publico que orientan la gestidn institucional.

Tabla No. 1. Mecanismos de evaluacion y mejora continua

Instrumento de seguimiento, control y/o
evaluacion y marco normativo

Naturaleza del seguimiento

Plan Anual de Auditoria e informes de
seguimiento

Lider: Oficina de Control Interno de Gestion (OClI).

Normatividad y/o lineamientos:

Constitucion Politica de Colombia: Articulos 209 y
269.

Ley 87 de 1993

Ley 489 de 1998

Ley 1474 de 2011

Decreto 648 de 2017

Decreto 1499 de 2017

Decreto 1083 de 2015

Procedimiento CEVP01 Auditorias internas de
gestion.

Auditorias y seguimientos de control interno

Lider: Oficina de Control Interno (OCI)
Normatividad y/o lineamientos: Procedimiento

CEVP02 Evaluacion y seguimiento a la gestidn
institucional.

El Plan Anual de Auditoria y los informes de seguimiento constituyen instrumentos
estratégicos de aseguramiento y evaluacion institucional mediante los cuales la
Oficina de Control Interno (OCI), en ejercicio de su funcion independiente y
objetiva, desarrolla actividades de auditoria, seguimiento, evaluacién y asesoria
orientadas a verificar la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Control
Interno y de los procesos institucionales.

A través de estos ejercicios se evalia el grado de cumplimiento del marco
normativo aplicable, los procedimientos internos, las politicas de gestion vy
desempefio institucional, los controles establecidos, la gestion de riesgos, la
gestion documental, la seguridad de la informacién y la seguridad digital, asi como
los compromisos y lineamientos asociados al Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) y demas sistemas de gestion implementados por la entidad.

Las actuaciones de auditoria y seguimiento se desarrollan bajo criterios de
independencia, objetividad, integridad, confidencialidad y rigor técnico, con el
proposito de proporcionar aseguramiento razonable sobre la adecuada
administraciéon de los recursos publicos, la observancia de las obligaciones
legales, regulatorias y de control fiscal, disciplinario y administrativo, asi como
sobre la efectividad de los mecanismos de prevencion, deteccién y mitigacion de
riesgos institucionales.

Adicionalmente, estos procesos permiten identificar desviaciones, debilidades de
control, incumplimientos normativos y oportunidades de mejora que puedan
afectar el logro de los objetivos institucionales, la continuidad de la prestacion del
servicio, la transparencia de la gestion publica, la proteccion de los activos de
informacion y la confianza de las ciudadanias. Como resultado de dichas
evaluaciones, la OCI formula observaciones, recomendaciones y acciones de
mejora cuya implementacién y seguimiento corresponde a las dependencias
responsables, en el marco de los principios de autocontrol, autorregulacion y
mejora continua.

En este marco, la politica y/o su estrategia podran ser objeto de seguimiento
cuando sean priorizadas o incluidas en la planeacion de la OCI.

Seguimiento técnico de usabilidad y accesibilidad
de la sede electronica del MSPS.

Lider:

Los seguimientos técnicos de usabilidad y accesibilidad de la sede electrénica del
MSPS, consisten en revisiones especializadas orientadas a verificar el
cumplimiento de los estandares normativos en materia de accesibilidad,
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Instrumento de seguimiento, control y/o
evaluacion y marco normativo

Naturaleza del seguimiento

Direcciéon estratégica de tecnologia de |la
informacion en articulacion con la Oficina asesora
de comunicaciones e imagen institucional.

Normatividad y/o lineamientos: Matriz del indice
de transparencia y acceso a la informacion
Publica (ITA) de la Procuradora General de la
Nacién (en el marco del articulo 23 de la Ley 1712
de 2014).

Ley 1712 de 2014

Resolucion 1519 de 2020 de MinTic y sus 4
anexos

usabilidad, proteccion de datos personales y seguridad digital en la sede
electronica del MSPS.

Estos seguimientos evalian el cumplimiento de estandares internacionales como
WCAG 2.1 nivel AA, mediante ejercicios practicos que incluyen pruebas de
navegacion, analisis de trayectorias de usuario, revision de contenidos,
arquitectura de informacién y compatibilidad con ayudas técnicas.

Su propdsito es asegurar que la sede electrénica funcione de manera efectiva para
todas las personas, identificar barreras que puedan afectar la interaccion, reducir
errores, reprocesos 0 abandono de tramites y orientar mejoras continuas en los
canales digitales.

Plan de fortalecimiento institucional de MIPG.

Lider: Oficina Asesora de Planeacion y Estudios
Sectoriales (OAPES)

Normatividad y/o lineamientos: Decreto 1499 de
2017.  Procedimiento  ASIF24. Plan de
mantenimiento y fortalecimiento del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)

El Plan de fortalecimiento institucional del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), es un mecanismo mediante el cual el MSPS define, consolida y
hace seguimiento a un conjunto de acciones orientadas a fortalecer la
implementacion de MIPG y mejorar de manera progresiva los resultados del
desempefio institucional. Este plan es formulado por los lideres de politica y
dependencias, con base en los criterios de cumplimiento y las oportunidades de
mejora identificadas a partir de distintas fuentes de informacién, como la medicion
del desempefio institucional reportada en el FURAG, auditorias, seguimientos
internos y otros ejercicios de evaluacién. Su propésito es cerrar brechas de
gestion, corregir rezagos o incumplimientos normativos, mediante la definicion de
actividades, responsables y metas que permitan avanzar de forma sistematica en
la consolidacién de MIPG.

Planes de mejora del Sistema Integrado de
Gestion (SIG).

Lideres:

Oficina Asesora de Planeacion y Estudios
Sectoriales (OAPES).

Subdireccion Gestion del Talento Humano.
Subdireccion Administrativa.

Direccion Estratégica de Tecnologia de la
informacion.

Oficina de Control Interno (OClI).

Normatividad y/o lineamientos: Procedimiento
ASIP10 Planes de Mejora. Guia ASIG11. Planes
de Mejora.

Constituyen el mecanismo mediante el cual el MSPS estructura, registra, ejecuta
y hace seguimiento a las acciones de mejora orientadas a fortalecer la gestion
institucional, a partir de los resultados de desempefio, los informes de auditoria,
evaluacién y/o por autoevaluacion, mediante los cuales se identifican no
conformidades u oportunidades de mejora que requieran ser tratadas.

Los planes de mejora implican la identificacion de causas que originan las
desviaciones o incumplimientos y la definicion de acciones concretas para evitar
su recurrencia, garantizando una gestién documentada, trazable y verificable a
través de herramientas institucionales como el aplicativo MiGestién. Su propésito
es corregir fallas, prevenir riesgos, cerrar brechas de gestion y fortalecer el
desempeiio institucional, asegurando que las oportunidades de mejora no queden
sin tratamiento y aportando evidencia objetiva para procesos de evaluacion,
auditoria y control interno.

Auditoria Interna del Sistema Integrado de
Gestion.

Lider: Oficina Asesora de Planeacion y Estudios
Sectoriales (OAPES).

Normatividad y/o lineamientos:
Procedimiento ASIP09 Auditoria
Sistema Integrado de Gestion.

Interna del

Las auditorias internas al Sistema Integrado de Gestion son evaluaciones
sistematicas, independientes y documentadas que se realizan en el marco de los
sistemas de gestion, conforme a los lineamientos de las normas técnicas
correspondientes, con el proposito de verificar que los procesos institucionales se
ejecuten de acuerdo con los estandares establecidos, los requisitos normativos y
los criterios de calidad definidos por la entidad. Estas auditorias se enfocan en la
revision de los procesos y sus componentes —incluyendo procedimientos,
controles, riesgos y resultados— para identificar no conformidades, oportunidades
de mejora y niveles de desempefio.

Formulacién reporte, andlisis y seguimiento de
indicadores de procesos.

El MSPS define, mide y evalla el desempefio de sus procesos institucionales
mediante indicadores asociados a los objetivos de cada proceso, conforme al
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Instrumento de seguimiento, control y/o Naturaleza del seguimiento
evaluacion y marco normativo

procedimiento ASIFP11, garantizando su seguimiento periodico y la toma de
Lider: Oficina Asesora de Planeacion y Estudios | decisiones basadas en evidencia. Cuando la Politica institucional de atencién y
Sectoriales (OAPES). servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor se incorpore formalmente al
Sistema Integrado de Gestion, se priorizaran indicadores de producto y gestidn
Normatividad y/o lineamientos: Procedimiento | para su seguimiento anual a través de la herramienta MiGestion, sin perjuicio del
ASIFP11  formulaciéon reporte, analisis y | monitoreo integral realizado mediante los reportes cuatrimestrales de su
seguimiento de indicadores de procesos estrategia. Estos indicadores deberan contar con fichas técnicas que establezcan
su descripcion, meta, férmula de calculo, linea base, responsables y periodicidad
de mediciéon. Asimismo, la entidad debera implementar un cronograma de
evaluacién de los avances de su Plan de Accién en materia de servicio al
ciudadano, integrando los resultados al analisis del desempefio institucional,
socializdndolos en el Comité institucional de gestion y desemperio y utilizandolos
como insumo para la mejora continua y la retroalimentacion permanente de la
planeacion institucional.

9. Gestion del riesgo

En coherencia con lo sefialado en el apartado anterior, la gestion integral de los riesgos asociados a la implementacion de la
Politica institucional de atencién y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor y de su respectiva estrategia, se
fortalecera una vez se formalice el Proceso de relacionamiento Estado-ciudadania dentro de la arquitectura de procesos
institucionales. Lo anterior, considerando que la metodologia institucional de administracion de riesgos se estructura sobre
los procesos formalmente definidos en el Sistema Integrado de Gestion (SIG), los cuales constituyen la unidad basica para la
identificacion, valoracion, tratamiento y monitoreo de riesgos.

La formalizacién de dicho proceso implicara la definicién y documentacién de sus elementos constitutivos, incluyendo objetivo,
alcance, entradas, salidas, responsables, interacciones, controles, indicadores y deméas componentes de gestion, conforme
a la metodologia institucional de administracién del riesgo vigente. Esto permitira establecer un esquema de administracion
de riesgos especifico, sistematico, trazable y articulado con los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), el Sistema Integrado de Gestién (SIG) y la Politica de Administracién del Riesgo de la entidad.

Como medida preventiva y para evitar vacios de control hasta la formalizacion del proceso y la posterior disposicion de su
matriz de riesgos especifica en el aplicativo MiGestion, los riesgos asociados a la atencién y servicios a las ciudadanias,
continuaran siendo gestionados a través de los procesos institucionales vigentes que soportan las actividades relacionadas
con la atencion, el servicio y sus diferentes componentes. De igual manera, los mecanismos institucionales de seguimiento,
control y evaluacién descritos en el apartado 8 permitiran identificar oportunamente situaciones que puedan afectar la
prestacion del servicio y facilitaran la adopcién de acciones preventivas o correctivas para su mitigacion.

Asimismo, el monitoreo cuatrimestral de la Estrategia de Servicio a las Ciudadanias y Otros Grupos de Valor constituira una
herramienta clave para detectar desviaciones, incumplimientos o posibles afectaciones en la prestacion de los servicios. De
manera complementaria, las evaluaciones de experiencia ciudadana y el analisis de la informacion operativa permitiran
identificar riesgos emergentes y oportunidades de mejora relacionadas con la oportunidad, accesibilidad, trazabilidad y calidad
de la atencion.

La politica reconoce que la atencion y los servicios a las ciudadanias estan expuestos a eventos de diversa naturaleza que
pueden incidir en su desempefio, incluyendo situaciones derivadas de acciones u omisiones, condiciones operativas, cambios
contextuales y factores externos. Estos eventos pueden relacionarse con aspectos como la gestién del talento humano, el
cumplimiento del proceso y los procedimientos, la infraestructura tecnolégica, la disponibilidad de informacion y la articulacion
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institucional, asi como con dinamicas propias del entorno, tales como modificaciones normativas, transformaciones
tecnoldgicas, variaciones en la demanda de la atencion y los servicios, cambios en la caracterizacién de las ciudadanias y
ajustes organizacionales, entre otros.

En tal sentido, la gestion de los riesgos se concibe como un proceso dinamico y continuo, cuya materializacion puede derivar
en efectos juridicos asociados a la responsabilidad patrimonial de la entidad, asi como en eventuales afectaciones
reputacionales y en la confianza institucional. En este marco, las sefiales de alerta se identifican a partir de la informacién
derivada del seguimiento a la Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor, los informes institucionales, los
ejercicios de autodiagnéstico, la evaluacion de la experiencia ciudadana y los procesos de auditoria y mejora continua, entre
otros instrumentos que permiten monitorear la dinamica de la atencién y los servicios.

No obstante, se reitera que, una vez se incorpore el proceso lider en el mapa de procesos de la entidad, se adelantara la
identificacion, evaluacion y tratamiento de los riesgos asociados, conforme a la metodologia institucional vigente. En este
marco, se prevé que la gestion de dichos riesgos se realizara a través del aplicativo MiGestion, en su mddulo de riesgos,
mientras que las acciones de tratamiento frente a su eventual materializacion se formulardn y monitoreardn mediante el
modulo de planes de mejora, en concordancia con los procedimientos institucionales establecidos.

El monitoreo de la gestion del riesgo estara a cargo de los lideres de procesos y sus respectivos equipos de trabajo, quienes
realizaran un seguimiento cuatrimestral, con el fin de verificar el comportamiento de los mismos, la efectividad de los controles,
la presencia de alertas tempranas y el avance de las acciones implementadas. Este ejercicio permite fortalecer la capacidad
institucional para anticipar y gestionar eventos que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos de la institucion, asi como
garantizar la calidad del servicio, la eficiencia institucional y la confianza de las ciudadanias, mediante un enfoque de gestion
del riesgo consistente, informado y alineado con la gobernanza de la politica.

10. Gobernanza de la politica

La implementacién de la Politica institucional de atencion y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor comprende un
esquema de gobernanza para coordinar internamente la toma de decisiones, hacer sostenible la ejecucion operativa de las
acciones y productos que se definan en su estrategia anual, asi como el seguimiento permanente a los resultados obtenidos.
La gobernanza de la politica se concibe como el conjunto de instancias, responsabilidades y mecanismos que garantizan la
articulacion de esfuerzos institucionales y la asignacién clara de roles, para la mejora continua de la relacion Estado-
ciudadanias desde la atencion y el servicio.

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) actla, en el orden nacional, como autoridad de la Politica de
servicios a las ciudadanias, en ejercicio de las competencias asignadas por el Decreto 430 de 2016. Desde este rol, el DAFP
define los lineamientos técnicos, manuales, guias y metodologias que orientan la implementacion de la politica en las
entidades publicas del orden nacional y territorial y brinda acompafiamiento y asistencia técnica para su adopcion y desarrollo.
Este liderazgo externo constituye el marco de referencia para la actuacion institucional del MSPS, sin sustituir las
responsabilidades de gestién propias de la entidad.

Al interior del MSPS, el responsable Gltimo de la implementacién de la politica es el representante legal de la entidad, quien,
a través de las dependencias competentes, orienta, hace seguimiento y verifica su cumplimiento, garantizando el acceso
efectivo de las ciudadanias a sus derechos, la atencion oportuna y de calidad en el cumplimiento de sus requerimientos y el
respeto por los estandares de excelencia en el servicio. Esta responsabilidad recae en cabeza de la alta direccion, cuya
instancia decisoria es el Comité institucional de gestion y desempefio, asegurando que la politica tenga un respaldo
institucional transversal.
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El Comité institucional de gestion y desempefio es el encargado de coordinar integralmente la implementacion de la politica
y cumple una funcion estratégica de articulacion, al armonizar recursos, metodologias y esfuerzos institucionales para
asegurar la sostenibilidad y mejora de la politica, asi como su articulacidn con las demés politicas de gestiéon y desempefio
institucional, especialmente con aquellas definidas por el DAFP como estratégicas de la relacién Estado-ciudadanias ya
citadas. A través de su funcién de seguimiento periodico, el comité contribuye a mantener la coherencia entre la politica, la
Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor y los resultados institucionales.

El liderazgo técnico de la Politica institucional de atencion y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor recae en la
Secretaria General, a través de la Oficina de Relacion Estado Ciudadano, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 17
de la Ley 2052 de 2020 y el Decreto 120 de 2026 del MSPS. Esta dependencia es responsable de formular, actualizar,
socializar y liderar la implementacion de la politica, impartir lineamientos institucionales, realizar seguimiento a su
cumplimiento y presentar al Comité institucional de gestion y desempefio los avances, recomendaciones y propuestas de
mejora. Este liderazgo permite centralizar la orientacion estratégica de la politica en un nivel directivo, garantizando su
alineacion con MIPG y con las demas politicas de gestion y desempefio.

Sin embargo, de manera transversal, la implementacion de la politica requiere del concurso de todas las areas misionales y
de apoyo del MSPS, bajo el principio de corresponsabilidad institucional. Los lideres de procesos y los equipos de trabajo son
responsables de adoptar los lineamientos de la politica en el desarrollo de sus funciones, efectuar seguimiento a su aplicacién
desde sus competencias legales y contribuir al mejoramiento continuo de la atencidn y el servicio. Esta l6gica de gobernanza
reconoce que la atencién y el servicio a las ciudadanias no es una funcion exclusiva de una dependencia, sino una
responsabilidad compartida que atraviesa la gestion institucional en su conjunto.

En suma, la gobernanza definida para esta politica garantiza que su implementacion trascienda la formulacion declarativa y
se consolide como un proceso institucional continuo, articulado y evaluable, que fortalece la capacidad del MSPS para ofrecer
una atencién y unos servicios centrados en las personas, consistentes con los principios de una administracién publica
moderna y orientada al interés general.

11. Mecanismo para la actualizacion

La actualizacién de la Politica institucional de atencion y servicios a las ciudadanias y otros grupos de valor se establece como
un procedimiento planificado, técnico y basado en evidencia, orientado a evaluar su nivel de madurez, pertinencia y
efectividad, frente a los objetivos estratégicos definidos y a las condiciones internas y externas que inciden en la gestién
institucional. Este procedimiento busca asegurar que la politica cobre vigencia y coherencia, alineada con los estandares
normativos, técnicos y de servicio esperados, acorde con los compromisos institucionales asumidos por el MSPS en materia
de atencién y servicios.

Como regla general, la actualizacion de la politica debera realizarse al término de su periodo de vigencia. No obstante, esta
podra adelantarse de manera anticipada cuando asi lo determine la alta direccién del MSPS, previa recomendacion del Comité
institucional de gestion y desempefio, cuando se detecten cambios significativos en la normatividad o en la gestion de los
riesgos asociados, que ameriten un ajuste oportuno en la orientacion estructural de la politica.

El procedimiento de actualizacion contempla una evaluacion integral de la politica, que se sustentara en el analisis de distintos
insumos, entre los cuales se consideran los seguimientos a la Estrategia anual de servicio a las ciudadanias y otros grupos
de valor, los informes de auditoria y/o seguimiento, los avances y resultados de planes de mejora, asi como los informes
trimestrales sobre la calidad y oportunidad de la atencidn y la prestacion de los servicios, insumos que permitiran evaluar el
desempefio de la politica en los 7 ejes estratégicos que la definen, el cumplimiento de los indicadores y metas asociadas, asi
como la conformidad frente a la normatividad vigente.
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Adicionalmente, se consideraran los cambios que incidan en la gestion de la institucion y en la atencién y prestacién de los
servicios, derivados, por ejemplo, de nuevas disposiciones del marco jurisprudencial y normativo, instrumentos de planeacién,
estandares y lineamentos jerarquicamente superiores que deban aplicarse, la emergencia de nuevos desarrollos tecnoldgicos,
los resultados de las mediciones de la experiencia ciudadana, la caracterizacién actualizada de las ciudadanias y otros grupos
de valor y los autodiagnésticos periddicos que se realicen durante la vigencia de la politica, que permitan identificar brechas
que puedan estar afectando la calidad, oportunidad, accesibilidad y coherencia de la atencidn y los servicios institucionales
del MSPS y desviaciones operativas y riesgos de incumplimiento o fallas en las buenas préacticas de la gestién publica.

La evaluacion que se establezca a partir del andlisis de estos insumos, permitira que la politica se actualice y, por ende,
recobre su capacidad de orientar la accion institucional de manera efectiva, flexible y basada en evidencia, asegurando su
adaptacion a los desafios emergentes y su contribucién permanente a la mejora de la experiencia ciudadana, la eficiencia
institucional y la confianza publica en la actuacion del MSPS. Este procedimiento se desarrollara en concordancia con las
directrices vigentes del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), sin perjuicio de los lineamientos especificos que
establezca el DAFP para la actualizacidn de la politica o de los instrumentos y autoridades que hagan sus veces.

12. Comunicacion y socializacion

La comunicacién y socializacién de la politica busca garantizar su conocimiento, apropiacion y aplicacién efectiva, tanto al
interior del MSPS, como en su relacién con las ciudadanias y los grupos de valor. En concordancia con los lineamientos del
DAPF, la socializacién de la politica no se limita a una difusion informativa unidireccional, sino que implica la habilitacion de
canales bidireccionales de comunicacion, espacios de dialogo y mecanismos que permitan verificar su comprension y uso en
la practica institucional.

La importancia de este apartado radica en que una politica de servicio solo cumple su finalidad cuando es conocida,
comprendida y aplicada por quienes estan obligados a implementarla y por quienes son titulares de los derechos que busca
garantizar. La comunicacion y socializaciéon no constituyen un componente accesorio, sino una condicién habilitante para la
efectividad de la politica, la coherencia institucional y la construccion de confianza en la relacion entre el MSPS y las
ciudadanias.

La politica establece que la comunicacién y socializacion se desarrollara de manera planificada y progresiva durante toda su
vigencia, a través de un esquema anual definido en la Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor, el cual
precisara los hitos, momentos y publicos objetivos de cada jornada. Sin perjuicio de los ajustes que se requieran con base en
el contexto institucional, la socializacién comprendera, como minimo, un momento de lanzamiento, acciones periddicas de
refuerzo y espacios de retroalimentacion, tanto internos como dirigidos a las ciudadanias. Este calendario debe asegurar la
sostenibilidad del proceso y evitar que la politica se reduzca a un ejercicio inicial de divulgacién.

En el &mbito interno, la politica dispone el desarrollo de jornadas de socializacién y apropiacion dirigidas a las dependencias,
servidores publicos y colaboradores, orientadas a fortalecer la comprensiéon de los ejes estratégicos, los enfoques
transversales, los alcances y las responsabilidades institucionales derivadas de la politica. Estas jornadas podran
desarrollarse mediante microcharlas, espacios formativos breves, encuentros virtuales o presenciales y otros mecanismos
pedagdgicos, los cuales deberan promover la reflexion sobre el rol de cada proceso en la atencién y el servicio a las
ciudadanias. Los responsables de la coordinacion de estas actividades seran definidos en la estrategia, asegurando la
participacion de las &reas misionales y de apoyo involucradas.

En relacion con las ciudadanias y otros grupos de valor, la politica contempla la realizacion de jornadas de socializacion
externa, que permitan dar a conocer de manera clara y accesible los propésitos de la politica, los compromisos institucionales
en materia de atencién y servicio y los canales de interaccion disponibles. Estas jornadas se desarrollaran a través de
webinars, campafias informativas en la pagina web institucional y en redes sociales, asi como mediante piezas comunicativas
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disefiadas para publicos diversos. La socializacién externa debera reforzar el caracter bidireccional de la comunicacion,
facilitando espacios de retroalimentacion y dialogo en el marco del servicio.

Como productos obligatorios del proceso de comunicacién y socializacion, la politica prevé la elaboracién y actualizacién de
un documento de resumen ejecutivo, un ABC de la politica, infografias explicativas de la politica y la estrategia, asi como
otros materiales pedagdgicos que faciliten su comprensién. Estos insumos deberan utilizarse de manera consistente en las
jornadas internas y externas, asegurando mensajes claros, coherentes y alineados con los enfoques de derechos, lenguaje
claro, lectura facil y lenguaje inclusivo.

Sumado a lo anterior, la politica establece la necesidad de contar con mecanismos para medir la apropiacion y comprension
de la misma, tanto a nivel interno como externo. Estos mecanismos podran incluir instrumentos de evaluacién breve,
encuestas de percepcion, registros de participacion, analisis de retroalimentacion ciudadana y otros insumos definidos en la
Estrategia de servicio a las ciudadanias y otros grupos de valor. La informacion recopilada permitira identificar oportunidades
de mejora en la comunicacion, fortalecer los procesos de apropiacion y ajustar las estrategias de socializacion de manera
continua.
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