
Servicio al Ciudadano



¿Por qué es importante y en qué consiste el 
componente de Servicio al Ciudadano?



¿Cómo se elabora el Plan para el 
componente de Servicio al Ciudadano?

Diagnóstico 

• Revisión cumplimiento 
normativo

• Encuestas percepción 
• Informes de quejas y 

reclamos 

Identificación de 
brechas y mejoras

Definición de 
acciones y 
recursos



¿Cómo se elabora el Plan para el 
componente de Servicio al Ciudadano?

Diagnóstico 

Definición de 
acciones y 
recursos

VENTANILLA HACIA ADENTRO

ARREGLOS 
INSTITUCIONALES

PROCESOS Y 
PROCEDIMIETNOS

SERVIDORES 
PÚBLICOS

9 Creación de dependencia
9 Incorporar recursos en el presupuesto
9 Comunicación directa entre las áreas de servicio al 

ciudadano y la Alta Dirección  
9 Políticas con enfoque diferencial

9 Optimizar los procesos internos para la gestión de las
peticiones, quejas y reclamos.

9 Optimizar los procesos internos para la gestión de los
trámites y servicios.

9 Reglamento interno (Anónimas, análogas, desistimiento,
verbales, registro,

9 Informes de PQRSD - oportunidades de mejora
9 Sistema de asignación de turnos
9 Estrategia de comunicación (responsabilidad de los

servidores públicos vs derecho de petición)
9 Política de protección de datos personales.
9 carta de trato digno.

9 Establecer un sistema de incentivos para los servidores en
relación al servicio prestado al ciudadano.

9 Incluir en el Plan Institucional de Capacitación temáticas
relacionadas con el mejoramiento del servicio al
ciudadano,



¿Cómo se elabora el Plan para el 
componente de Servicio al Ciudadano?

Definición de 
acciones y 
recursos

VENTANILLA HACIA AFUERA

COBERTURA

CUMPLIMIENTO

CERTIDUMBRE

9 Espacios físicos – NTC 6047 vs Ajustes Razonables
9 Accesibilidad páginas web de las entidades (NTC

5854 y Convertic).
9 Convenios con el Centro de Relevo, INCI e INSOR
9 Sistemas de información (Gestión y Trazabilidad)
9 Nuevos canales de Atención e Información
9 Establecer indicadores
9 Protocolos de servicio al ciudadano en todos los

canales (atención especia)
9 Ventanillas únicas

9 Caracterizar a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés
9 Revisar la pertinencia de la oferta, canales y mecanismos de

información y comunicación empleados por la entidad.
9 Realizar periódicamente mediciones de percepción de los

ciudadanos respecto a la calidad y accesibilidad de la oferta
institucional y el servicio recibido

9 Lenguaje claro 
9 Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la 

información que se entrega al ciudadano a través de los 
diferentes canales de atención

9 Publicación proactiva de información
9 Autorización, aviso de privacidad, términos PDP 



¿Cómo se elabora el plan para el 
componente de Servicio al Ciudadano?

Subcomponente

• Servidores 
públicos 
(Talento 
humano)

Actividad

• Diseñar e 
implementar 
un plan de 
incentivos no 
monetarios

Meta o producto

• Plan de 
incentivos 
diseñado

• 50 servidores 
públicos 
reconocidos

Componente: Servicio al Ciudadano



¿Cómo se elabora el plan para el 
componente de Servicio al Ciudadano?

Subcomponente

• Cobertura 
(canales de 
atención)

Actividad

• Implementar 
la 
herramienta 
Centro de 
relevo

Meta o producto

• Convenio 
suscrito con el 
centro de 
relevo

• Servicio de 
interpretación 
en línea 
operando en 
todos los 
computadores 
de 5 puntos 
presenciales

Componente: Servicio al Ciudadano





¿Cómo se monitorea la implementación del 
componente de Servicio al Ciudadano?

DNP/Feria Nacional de Servicio al Ciudadano, 2012

• Cada entidad a través de su Oficina de
Control Interno
Verifica la inclusión de acciones dentro
del Plan y su implementación real

• Ciudadanía
Control social sobre el cumplimiento de
las acciones enfocadas hacia la mejora
del servicio

• Organismos de control
Verifica el cumplimiento de los planes de
acción y de la normativa



¿Claves para el éxito en la elaboración e 
implementación del componente de 

Servicio al Ciudadano?

9 Que los servidores públicos se reconozcan como ciudadanos
9 Tener presente que a través de la prestación de un servicio los

ciudadanos acceden a sus derechos
9 Tener como meta la satisfacción de las necesidades de los

ciudadanos
9 Conocer las características y necesidades de los ciudadanos como

punto de partida para el diseño de las actividades del Plan
9 Concertar las actividades del Plan con diferentes dependencias
9 Asignar recursos para el desarrollo de las actividades programadas

en el Plan
9 Programar el cumplimiento de actividades de largo plazo por fases

anuales
9 Solicitar asistencia técnica al Programa Nacional de Servicio al

Ciudadano del Departamento Nacional de Planeación.



Datos de contacto entidad líder:

Programa Nacional de Servicio al 
Ciudadano
Departamento Nacional de Planeación

https://www.dnp.gov.co/

PNSCtecomunica@dnp.gov.co

Ana Milena Cáceres acaceres@dnp.gov.co
Valentina Aceros raceros@dnp.gov.co
Lina María Moncaleano C lmoncaleano@dnp.gov.co


