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Calidad y accesibilidad a los tramites

AALLRARRRRRRAAAAAAY" 1. Cuando usted requiere 2. £Qué medio preferiia para

adelantar un tramite o servicio con recibir informacion de las
entidades publicas, iqué entidades publicas?
alternativas utiliza actualmente
para buscar informacion?

A
/ Punto de atencion de la

62% 45%
entidad 64% Television 56%
68% 44%
Pagina Web de la entidad Paglrfa de |nte'rn.et de
dad entidades publicas
Ciu
Lineas telefonicas de Redes sociales
informacién de la entidad
. Amigos, compafieros de 2013 Emisoras de radio 92013
Edad trabajo o familiares
w2014 w2014
Lineas de informacién - .
como el 113 m 2015 Prensa/periddicos/revistas m 2015
Es’cra’co Directorio telefénico Afiches o volantes

Redes sociales Autoridades locales

~ Sexo
Portal del Estado

Colombiano (PEC)

Portal del Estado
Colombiano (PEC)
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© Edad

Estrato

) Sexo

Fuente: DNP Diciembre 2015

Presencial

Teléfono fijo
o movil

Internet
computador

Internet
dispositivos
moviles

Cajero
automadtico

Correspond
encia

3. ¢Qué tan UTIL es realizar
tramites y servicios a través
de...?

2014 2015

mPoco = Ut mMuy = NS/NR mPoco = Ut mMuy = NS/NR
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Calidad y accesibilidad a los tramites

“‘““““““““““““‘ 5. éEstaria usted dispuesto a realizar tramites y servicios por alguno de los siguientes medios electronicos?

4 Teléfono fijo
/ TOTAL

55%
Ciudad , N
Teléfono movil

m 2014

" Edad

w2015

Internet por computador

Estrato

Internet por dispositivos moviles

) Sexo

Fuente: DNP Diciembre 2015
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Calidad y accesibilidad a los tramites

9. ¢A través de qué medio prefiere realizar tramites o solicitar servicios ante las entidades publicas?

Oficinas o puntos de atencion presencial de la entidad 69%

65%

\/ TOTAL

Ciudad

Pagina de internet de la entidad

Centros de atencién especializados como por ejemplo CALI,

CERCA, CADES, RAPICADES, CENTRO DE RECAUDOS = 2013

m 2014

Edad

2015
Linea Telefdnica de atencién de la entidad

Estrato

Teléfono celular de la entidad

SCXO Portal del Estado Colombiano (PEC)

Fuente: DNP Diciembre 2015
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14. En una escala de 1 a 10 donde uno 1 es MUY MALO y 10 EXCELENTE, ¢ cdmo percibe la calidad de la prestacion del
servicio que ofrecen las entidades publicas?

HBajo ' Medio mAlto

¢ Ci .
Cali 58% 5%
Edad
Estrato
Sexo 3 s

Fuente: DNP Diciembre 2015
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Ley 1450 de 2011

Ley 1437 de 2011 Ley 1474 de 2011
Decreto 235y 2280 de 2010 Decreto Antitramites
019 de 2012
Decreto 4669 de 2005
Art. 40
Ley 962 de 2005 B ;I'l

Art. 1, numeral 3 il I

@ ) \ ' , : Decreto 2641 de 2012

CONPES 167 de 2013

CONPES 3292 de 2004 \ CONPES 3785 de 2013

i Decreto 2573 de 2014

Ley 1712 de 2014
Decreto 103 de 2015

Ley 489 de 1998

[
Decreto Ley 2150 de 1995 P.N.D. 2015 - 2018

Ley 190 de 1995

Decreto 124 de 2016
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Institucionalidad

Mecanismos de
Actores Coordinacion

Departamento Administrativo de la
Funcion Publica - DAFP

[Organo coordinador de la poll’tica]

o ] Ministerio de las Tecnologias de
Departamento Administrativo de la Informacién y Comunicaciones
Presidencia - DAPRE -MINTICS

[ Apoyo Tecnoldgico ] .

OTRAS
INSTANCIAS

Lineamientos politica,

COMITE
ANTITRAMITES Y
DE GOBIERNO EN
LINEA

estrategias y
seguimiento

INSTITUCIONES

Responsables de:
Registro en el SUIT
Racionalizacion de tramites
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Ambito de aplicacién

% Organismos y entidades de la Administracion Publica

s Empresas de servicios publicos domiciliarios
(cualquier orden y naturaleza)

% Particulares gue desempefien funciones
administrativas
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Definiciones

1 Tramite

Un trdmite se caracteriza por cumplir con las
siguientes condiciones:

* Hay una actuacién del usuario (persona
natural — persona juridica)

* Tiene soporte normativo

e El usuario ejerce un derecho o cumple
una obligacién

e Hace parte de un proceso misional de la
entidad

e Se solicita ante una entidad publica o un
particular que ejerce funciones publicas

* Es oponible (demandable) por el usuario
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Objetivos

4 )

1. Simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar vy
automatizar tramites y procedimientos administrativos.

\_ J

4 )
2. Promover el uso de las TICs facilitando el acceso de

la ciudadania a la informacién sobre tramites y a su
\ejecucién por medios electronicos

J
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TECNOLOGICOS

Sur

W |
METODOLOGIAS

ASESORIA
Y CAPACITACION

RESULTADOS FASES

INSTRUMENTO

Inventario de Tramites

Tramites en el

¢ |l Usuarios
¢ |l Formularios

Cronogramade
Actividades

Tramites Optimizaddg

U
I

Actividades
entregntidades

Cadenas de Tramites
S Ventanillas Unicas

« IViInventari VIl Racionalizacién Racionalizacién (2) Cadenas de
v anen ar:os do- Fl (Datos de Operacion y Tramites 3)
ormato Integrado - Racionalizacién (1)
* VI Modelos
-~ VIl Reportes
Aprobacion de nuevos Metodologia de
tramites Racionalizacién
U  Mesa de ayuda
* Capacitaciones Virtuales vy M sectorial GRATS GRAT
Presenciales esas Sectoriales s
* Guia del usuario
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Por qué incluirla?

Facilitar al ciudadano y a los empresarios su interaccion
con el Estado

Aumentar la transparencia en las actuaciones
administrativas y disminuir la discrecionalidad del
funcionario publico

Atender las necesidades y expectativas del ciudadano
asociadas a los tramites

Facilitar el acceso a la informacién y ejecucion de los
tramites que seran objeto de racionalizacion

Fortalecer el control social y el seguimiento a la
implementacion de las mejoras propuestas
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Estrategia de racionalizacion

Qué es?

F -
SIMPLIFICACION Serie de actividades
DE TRAMITES formuladas al interior de

cada entidad que buscan
reducir: costos, tiempos,
§ documentos, procesos,
pasos Yy acciones no
presenciales qgue
mejoren la calidad de
vida de los ciudadanos.
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Estrategia de racionalizacion

Objetivos
Tramites y otros
procedimientos
administrativos
- —
’TRAM]. '

e

%
/ |
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W ~ Tramites y
\/ — otros
VICIOS procedimientos

administrativos

Simplificar
Estandarizar
Eliminar
Optimizar
Automatizar

Promover uso de las
TIC

Facilitar el acceso a la
informacion
Ejecucion a través de
medios electrénicos
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Gracias por su atencion

Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al
Ciudadano

Departamento Administrativo de la Funcion Publica

3340037 - 5667637 — 5621811 - 3344080/87 (ext. 129)
@DAFP_COLOMBIA
www.funcionpublica.gov.co/eva
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