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Calidad y accesibilidad a los trámites
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18%
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22%

9%

4%

4%

1%

68%

22%

21%

11%

6%

2%

2%

1%

Punto de atención de la
entidad

Página Web de la entidad

Líneas telefónicas de
información de la entidad

Amigos, compañeros de
trabajo o familiares

Líneas de información
como el 113

Directorio telefónico

Redes sociales

Portal del Estado
Colombiano (PEC)

2013

2014

2015

1. Cuando usted requiere 
adelantar un trámite o servicio con 

entidades públicas, ¿qué 
alternativas utiliza actualmente 

para buscar información?

2. ¿Qué medio preferiría para 
recibir información de las 

entidades públicas?

45%

13%

4%

13%

8%

5%

4%

56%

15%

3%

10%

5%

2%

1%

1%

44%

15%

10%

10%

5%

3%

1%

0%

Televisión

Página de internet de
entidades públicas

Redes sociales

Emisoras de radio

Prensa/periódicos/revistas

Afiches o volantes

Autoridades locales

Portal del Estado
Colombiano (PEC)

2013

2014

2015

Ciudad

Edad

Estrato

Sexo

1.  

Fuente: DNP Diciembre 2015
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Calidad y accesibilidad a los trámites1.  
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67%
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41%
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37%

27%

27%

46%

10%

11%

8%

7%

7%

Poco Seguro Muy NS / NR

3. ¿Qué tan ÚTIL es realizar 
trámites y servicios a través 

de…?

4. ¿ Qué tan SEGURO es 
realizar trámites y servicios a 

través de…?

8%

31%

20%

55%

55%

51%

44%

42%

40%

29%

31%

38%

47%

26%

39%

16%

14%

11%

Presencial

Teléfono fijo
o móvil

Internet
computador

Internet
dispositivos

móviles

Cajero
automático

Correspond
encia

Poco Útil Muy NS / NRTOTAL

Ciudad

Edad

Estrato

Sexo

18%

44%

43%

51%

63%

64%

45%

45%

43%

37%

29%

29%

37%

11%

14%

11%

8%

7%

Poco Útil Muy NS / NR
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32%
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56%

57%

55%

42%

49%

45%

35%

34%

36%
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18%

26%
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8%

9%

Poco Seguro Muy NS / NR

2014 2015 2014 2015

Fuente: DNP Diciembre 2015
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Calidad y accesibilidad a los trámites1.  

49%

35%

44%

28%

55%

43%

47%

38%

Teléfono fijo

Teléfono móvil

Internet por computador

Internet por dispositivos móviles

2014

2015

5. ¿Estaría usted dispuesto a realizar trámites y servicios por alguno de los siguientes medios electrónicos?

TOTAL

Ciudad

Edad

Estrato

Sexo

Fuente: DNP Diciembre 2015
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Calidad y accesibilidad a los trámites1.  

Fuente: DNP Diciembre 2015

44%

17%

15%

16%

5%

1%

69%

12%

11%

6%

1%

1%

65%

16%

8%

8%

2%

0%

Oficinas o puntos de atención presencial de la entidad

Página de internet de la entidad

Centros de atención especializados como por ejemplo  CALI,
CERCA, CADES, RAPICADES, CENTRO DE RECAUDOS

Línea Telefónica de atención de la entidad

Teléfono celular de la entidad

Portal del Estado Colombiano (PEC)

2013

2014

2015

9. ¿A través de qué medio prefiere realizar trámites o solicitar servicios ante las entidades públicas?

TOTAL

Ciudad

Edad

Estrato

Sexo
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Calidad y accesibilidad a los trámites1.  

Fuente: DNP Diciembre 2015

14. En una escala de 1 a 10 donde uno 1 es MUY MALO y 10 EXCELENTE, ¿cómo percibe la calidad de la prestación del 
servicio que ofrecen las entidades públicas?

36%

37%

37%

33%

31%

40%

22%

56%

66%

58%

60%

78%

57%

58%

58%

55%

64%

54%

72%

43%

33%

39%

33%

21%

6%

5%

5%

13%

5%

5%

7%

1%

1%

3%

7%

1%

Total

Bogotá

Cali

Medellín

Cúcuta

Bucaramanga

Barranquilla

Ibagué

Chaparral

San Andrés

Buenaventura

Tumaco

Bajo Medio Alto

Ciudad

Edad

Estrato

Sexo
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Marco legal

Decreto 235 y 2280 de 2010

Ley 1437 de 2011

Decreto Ley 2150 de 1995

CONPES 3292 de 2004

Decreto Antitrámites

019 de 2012

Ley 489 de 1998

Ley 962 de 2005

Ley 1450 de 2011

Decreto 4669 de 2005

Ley 1474 de 2011

Constitución 1991

Ley  190 de 1995

Art. 1, numeral 3

Art. 40

Decreto 2641 de 2012

CONPES 167 de 2013

CONPES 3785 de 2013

Decreto 2573 de 2014

Decreto 103 de 2015

P.N.D. 2015 - 2018

2.  

Decreto 124 de 2016

Ley 1712 de 2014 
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Institucionalidad2.  

GRAT

COMITÉ 
ANTITRÁMITES Y 
DE GOBIERNO EN 

LÍNEA

OTRAS

INSTANCIAS

Mecanismos de

Coordinación

Responsables de:

Registro en el SUIT

Racionalización de trámites

INSTITUCIONES

Apoyo Tecnológico

Ministerio de las Tecnologias de 

la Información y Comunicaciones

-MINTICS

Lineamientos política, 

estrategias y 

seguimiento

Actores

Órgano coordinador de la política

Departamento Administrativo de la 

Función Pública - DAFP

Departamento Administrativo de 

Presidencia - DAPRE
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Ámbito de aplicación3.  

 Organismos y entidades de la Administración Pública

 Empresas de servicios públicos domiciliarios 
(cualquier orden y naturaleza)

 Particulares que desempeñen funciones 
administrativas
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Definiciones3.  

Trámite
Otro Procedimiento 

Administrativo 
1 2

Un trámite se caracteriza por cumplir con las
siguientes condiciones:

• Hay una actuación del usuario (persona
natural – persona jurídica)

• Tiene soporte normativo
• El usuario ejerce un derecho o cumple

una obligación
• Hace parte de un proceso misional de la

entidad
• Se solicita ante una entidad pública o un

particular que ejerce funciones públicas
• Es oponible (demandable) por el usuario

Un procedimiento administrativo de cara al
usuario se caracteriza por:

• En la mayoría de los casos está asociado al
resultado de un trámite

• Generalmente no tiene costo
• No es obligatoria su realización para el

usuario.
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Objetivos4.  

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

la ciudadanía a la información sobre trámites y a su

ejecución por medios electrónicos

1. Simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y

automatizar trámites y procedimientos administrativos.
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Fases de la política e instrumentos5.  

METODOLOGÍAS
Aprobación de nuevos 
tramites 

Metodología de
Racionalización

ASESORÍA

Y CAPACITACIÓN

• Mesa de ayuda
• Capacitaciones Virtuales  y 

Presenciales
• Guía del usuario

Mesas Sectoriales GRATs GRATs

Identificación 

de Trámites

Racionalización

de Trámites

Interoperabilidad

Priorización 

de Trámites

Inventario de Trámites

Trámites en  el 

Sistema

Cadenas de Trámites

Ventanillas Únicas
Cronograma de

Actividades Trámites Optimizados

F
A

S
E

S
R

E
S

U
L

T
A

D
O

S
Actividades 

entre entidades

• II Usuarios
• III Formularios
• IV Inventarios
• V Formato Integrado - FI  
• VI Modelos
• VIII Reportes

VII Racionalización 
(Datos de Operación y 
Racionalización (1))

Racionalización (2) Cadenas de 
Trámites (3)

TECNOLÓGICOS

IN
S

T
R

U
M

E
N

T
O

S
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Estrategia de racionalización6.  

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

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

Atender las necesidades y expectativas del ciudadano 
asociadas a los trámites

Facilitar el acceso a la información y ejecución de los 
trámites que serán objeto de racionalización

Fortalecer el control social y el seguimiento a la 
implementación de las mejoras propuestas

Por qué incluirla?
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Estrategia de racionalización6.  

Qué es?

Serie de actividades
formuladas al interior de
cada entidad que buscan
reducir: costos, tiempos,
documentos, procesos,
pasos y acciones no
presenciales que
mejoren la calidad de
vida de los ciudadanos.
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Estrategia de racionalización6.  

Objetivos

Trámites y otros 
procedimientos 
administrativos

Trámites y 
otros 

procedimientos 
administrativos

• Simplificar
• Estandarizar
• Eliminar
• Optimizar
• Automatizar

• Promover uso de las 
TIC

• Facilitar el acceso a la 
información

• Ejecución a través de 
medios electrónicos
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Gracias por su atención

Dirección de Participación, Transparencia y Servicio al 

Ciudadano

Departamento Administrativo de la Función Pública

sleon@funcionpublica.gov.co
jdelgado@funcionpublica.gov.co

3340037 - 5667637 – 5621811 - 3344080/87 (ext. 129)
@DAFP_COLOMBIA

www.funcionpublica.gov.co/eva
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