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Politica Institucional de Servicio al Ciudadano ESDEG 30-AGO-18 E02 Comunicaciones Estratégicas
POLITICA

(Redaccién concreta de la intencidn Institucional de Ia Politica /quél

Atender de manera integral a cualquier ciudadano que haciendo uso de sus derechos eleve una peticion hacia un area especifica y gestionar ante la
dependencia responsable una respuesta oportuna, adecuada y satisfactoria a sus requerimientos, bajo los principios de respeto, transparencia y
honestidad que rigen el actuar de iz Institucién.

OBJETIVO (s) DE LA POLITICA
{Finalidad (es) de la politica Jpara quéfn)

1.
2.

3.
4

Promover la coordinacién y articulacion entre las dependencias de la ESDEG, para tener unidad de criterios en el cumplimiento de los requisitos
normativos y metodoldgicos relacionados con el servicio al ciudadane, trasparencia y acceso a la informacién pablica,

Facilitar los canales de atencion al ciudadanc para el conocimiento y ejercicio de sus derechos y deberes que se relacionen con los servicios prestados
per la ESDEG.

Facilitar la participaciéon ciudadana en la gestion de la ESDEG, segin las fases y momentos que determine la institucion, y los canales disponibles.

. Ofrecer a los ciudadanos informacion en lenguaje claro y comprensible para solucionar sus inquietudes y gestionar sus tramites o procesos
administrativos, a través de los canales disponibles.

Disedar y adoptar lineamientos, herramientas e incentivos que les permitan a las entidades ajustar la experiencia de servicio a las necesidades, realidades
y expectativas de los ciudadanos, cumpliendo estandares de calidad y excelencia.

Ampliar e innovar la oferta de canales de atencién para mejorar la cobertura, facilitando el acceso de los ciudadanos a la oferta de tramites y servicios.

MARCO CONCEPTUAL DE tA POLITICA
(conceptos que fundamentan la politica)

Eficiencia y oportunidad. La Administracion Publica presta un servicio basado en procesos y procedimientos agiles y rapidos, disminuyendo los costos y

las cargas innecesarias sobre los ciudadanos

Informacién completa y clara. La Administracion Pablica se comunica a fraves de un lenguaje claro y comprensible, al tiempa que dispone de herramientas .

para mejorar la gestion de la informacién

Principio de buena fe en las actuaciones. Implica el reconocimiento de la confianza en el actuar del otro como un pilar fundamenial fanto de las acciones

del ciudadano como las de la Administracion Pablica. La Administracién Publica entiende las necesidades de los ciudadanos y disefia canales y

mecanismos que les permitan interactuar apropiadamente

. Ajuste a las necesidades, realidades y expectativas. La Administracion Plblica entiende las necesidades de los ciudadanos y disefia canales y
mecanismos que les permitan interactuar apropiadamente.
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5. Colaboracion - Informacién/servicips compartidos. Las entidades de la Administracion Pablica trabajan de manera conjunta y coordinada para el logro de

los resultados previstos en sus objetos misionales y en sus planes.de accion, al tiempo que comparten informacion, infraestructura, capacidades técnicas,
tecnologicas y/o humanas.?

FUNDAMENTO LEGAL DE LA POLITICA
(Relacién de las normas y lineamientos que sustentan la politica, incluidas las propias de 1a ESDEG)

1. Ley 489 de 1998 Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion
Politica y se dictan otras disposiciones.

Carta Ibercamericana de la Calidad 2008

CONPES 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadanc”

CONPES 3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”

Ley 1437 de! 18 de enerc de 2011 "Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Norma Técnica NTC 6047 de 2013 "Accesibilidad al medio fisico. espacios de servicio al ciudadano en la administracion publica, Requisitos”

Guias y herramientas disefiadas por el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano — Departamento Nacional de Planeacion.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG

DN WN

ALCANCE DE LA POLITICA
(Identifigue a quien va dirigida y la cobertura de aplicacion de la Politica)
Grupos de Valor /cliente/estudiante y Grupos de Interés / Partes Interesadas que se caractericen para la ESDEG /comunidad académica

AMBITOS DE APLICACION DE LA POLITICA
(Identifique el Proceso, aspeclo o funcidn sustantiva de 1a educacion y defina las estrategias necesarias para implementar 1a Politica que asegure su articulacidn con el Planeamiento Estratégico
de [a ESDEG)

1. Canales de Atencion a! Ciudadano

a) Controlar el funcichamiento de los canales virtuales, incluyendo dispositivos méviles, de acuerde con los requerimientos técnicos y tecnologicos
establecidos por el MIPG

b) Evaluar la utilizacién de los Canales de atencién disponibles.

c) Establecer los linéamientos para el manejo de la pagina WEB vy las redes sociales ESDEG.

d) Verificar los contenidos de informacion en el link de Transparencia y Accese a la Informacién Publica

e) Fortalecer ia imagen institucional mediante el adecuado manejp de los canales y medios de informacion pablica

2. Servicio al Ciudadano

a) Caracterizar de los usuarios ESDEG (grupos de valor -~ Cliente / Grupos de interes / partes interesadas)

b) Caracterizar poblacion que accesar a espacios poblicos de la ESDEG y garantizar la atencién incluyente {grupos especiales, victimas de viclencia,
personas con discapacidad, comunidades indigenas, entre otros)

c) Evaluar satisfaccién y percepcion en torno al servicio al ciudadano

d) Implementar los Protocolos de Servicio al Ciudadano {Atencion Presencial, Atencion Telef6nica, Atencion Virtual, Atencion por Correspondencia)

e) Verificar el funcionamiento del canal fisico para atender al ciudadano y administrar comunicaciones oficiales

T Documento CONPES 3785 Pofitca Nacional e Eficiencia Administrativa al servicka del chudadano

*Este documento es de propiedad del SIG de ta ESDEG, se autoriza su impresién total o parcial, como copia no controlada.”
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f) Mantener actualizada la Carta Trato Digno al Ciudadano
Capacidades de Atencion al Ciudadano

a) Coordinar y desarrollar la difusion, sensibilizacion y conocimiento de los temas de la politica de servicio al ciudadano y de los protocolos establecidos
{campanias, inclusion en el Plan Institucional de Capacitacidn, entre otros).
b) Coordinar con ef Departamento de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones TIC de la ESDEG la aplicacién de los lineamientos para la
- proteccion de datos personales a través de los diferentes canales.

INSTRUCCIONES RELACIONADAS CON LA POLITICA
{Tenga en cuenta para tramitar y asegurar ia implementacién de la Politica)

Para las iniciativas de Politica Institucional de Geslion, debe observarse:

a) Formulacion, por parte de la dependencia, proceso o responsable de la dimensién del Modelo integrado de Planeacion y Gestion MIPG.
b) Validacién, a través de Planeacion Estratégica.
¢} Aprobacidn, a través del Comité Institucional de Gestidn y Desempefio

En coherencia con los &mbitos de aplicacién de la politica, el procesol/dependencia responsabie de la misma, debe proponer [as acciones/actividades de implementacion
de la politica, con una linea de tiempo hasta de cuatro afios, identificando para cada vigencia las acciones/actividades a cumplir con los proceses/dependencias que
deban estar comprometidos.

Las acciones/actividades de implementacién de la politica, quedaran registradas en los respectivos pla;'nes de accion y articulados con el planeamiento estratégico de la
ESDEG.

Planeacién Estratégj
ios ajustes que se

ara el seguimiento y evaluacion estratégica en el contexto de implementacién de la Politica y de los Ambitos de apiicacién, para proponer
nsidere:) necesarios. '
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