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GLOSARIO

A continuacion, se hace una recopilacion de definiciones de palabras relacionadas
en el proceso del servicio humanizado y de excelencia, y han sido ordenadas de
forma alfabética.

Actores del servicio: Son todas las entidades y las personas que en calidad de servidores
publicos participan en la prestacion del servicio publico.

Atencién: Es la accion que se da en los diferentes procedimientos administrativos y
asistenciales, bajo un proceso de comunicacién en los canales de interaccion que dispone
una entidad.

Cadena de tramites: Es el enlace que se genera durante el desarrollo de un tramite inicial
con otro tramite para cumplir con los requisitos exigidos en el procedimiento del tramite
inicial (pueden darse a nivel institucional o interinstitucional).

Cadena de valor: Es un modelo que permite describir el desarrollo secuencial y l6gico de
las actividades de una entidad donde se afade valor a lo largo del proceso de
transformacion de un bien o servicio.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas esenciales cumple con los
requisitos de un proceso.

Canal de interaccién: Es el medio a través del cual se presta un tramite o servicio al
ciudadano y otros grupos de valor que puede ser presencial, telefénico y virtual (pagina
web, chat, redes sociales, videoconferencia entre otros).

Ciudadano: Es toda persona miembro activo del Estado, titular de derechos politicos, asi
como de deberes y esta sujeto a las leyes del Estado.

Cliente: Es toda persona natural o juridica (entidad u organizacién) que recibe un bien o
servicio.

Ciclo de servicio: Es el conjunto de acciones que un paciente, familia, ciudadano, actor
del servicio realiza con el fin de recibir un producto o servicio. Se puede representar
mediante el mapa de momentos de verdad que experimentan los grupos de valor. El ciclo
o ciclos se activan cada vez que el grupo de valor entra en contacto con la entidad que
provee el producto o servicio, es decir, que el ciclo de servicio esta constituido por un
sinnimero de momentos de verdad.
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Denuncia: Es una comunicacién que hace una persona, ciudadano y otros grupos de valor
a una autoridad competente, para poner en conocimiento una conducta posiblemente
irregular o ilegal, con el fin de que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético profesional. Esta se puede realizar
de manera verbal o escrita y en los diversos canales que se dispongan para ello.

Derecho de peticién: Es el derecho fundamental que tiene un grupo de valor para
presentar solicitudes y consultas respetuosas a las entidades (ejemplo: informacion,
documentos) por motivos de interés general o particular para recibir respuesta oportuna. Se
puede realizar de manera verbal o escrita a través de los diversos canales que se dispongan
para ello.

Enfoque poblacional-diferencial: Es el reconocimiento de las particularidades sociales,
culturales etc., de la poblacion vulnerable con el fin de generar acciones diferenciales
(adecuacion de programas) y el acceso efectivo a todos los servicios publicos que ofrece el
Sector Administrativo de Salud y Proteccion Social para dar garantia de la igualdad, la
equidad y la no discriminacion. Parte del reconocimiento de la diversidad por ciclo de vida
0 grupos etarios (infancia y adolescencia, juventud, adultez y vejez), identidades de género
(femenino, masculino, transgenerista), orientaciones sexuales (homosexual, heterosexual,
bisexual), pertenencia étnica o grupos étnicos (afrodescendientes y palenqueros,
indigenas, rom, raizales), condiciones (discapacidad), situaciones de vulneracion de
derechos (victimas del conflicto y desplazamiento), y vulnerabilidad (pobreza).

Estandar de servicio: Es un modelo de referencia que relne caracteristicas validadas para
la prestacion de un servicio de excelencia.

Felicitacion: Es una comunicacion que hace una persona, ciudadano, servidor publico para
expresar la satisfaccion por el servicio recibido. Esta se puede realizar de manera verbal o
escrita y en los diversos canales que se dispongan para ello.

Grupos de valor: Conjunto de personas naturales (ciudadanos, pacientes, familias,
servidores publicos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas) a quienes van dirigidos
los bienes y servicios de una entidad.

Grupo objetivo: Los sectores de la poblacion a quienes va dirigido un programa para
atender a sus necesidades.

Grupo de interés: Son personas (natural o juridica) a quienes no se les dirige propiamente
la informacién elaborada por la entidad, pero en determinados casos hacen uso de ella por
un interés especial en la gestion y en los resultados de las organizaciones publicas.
Comprende, entre otros, instancias o espacios de participacion ciudadana formales o
informales.

Insatisfaccion: Sentimiento interior que experimenta una persona cuando un bien o
servicio no cumple sus expectativas.
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Interoperabilidad: Es la capacidad que tienen dos o mas sistemas para intercambiar
informacién y hacer uso de la informacién para un objetivo comun o especifico.

Momento de verdad: Cada contacto que tiene un grupo de valor con una entidad ya sea
con un servidor publico, un proceso o un recurso (maquinas — edificios etc) que genera
impresiones en la mente de quien lo vive, generando una opinion favorable (estelar/positiva)
o desfavorable (deprimente/negativa) del servicio recibido (Ruiz & Villegas, 2013).
Multicanalidad: Estrategia enfocada hacia la disposicion de diferentes canales o medios
de comunicacion para brindar informacién y orientacion a la ciudadania, sin que
necesariamente haya interconexion entre ellos.

Omnicanalidad: Es una estrategia para la gestion del ciudadano que permite una
comunicacion e interaccion coherente, consistente por los distintos canales y a una sola
voz, lo cual implica la coordinacion e integracion de las areas a nivel institucional y sectorial.

Percepcidn: Es la valoracion que hacen las personas sin que necesariamente exista una
interaccion. Esta relacionada con las expectativas del servicio que tiene la persona.

Persona: Es un ser humano integral sujeto de derechos y obligaciones. En Derecho, la
persona puede ser natural o juridica.

Proceso: La accion de realizar un conjunto de procedimientos dispuestos con una logica 'y
enfocados a lograr un resultado especifico.

Procedimiento: Una secuencia de pasos previamente definidos que persiguen el mismo
fin para facilitar la realizacién de un trabajo mas efectivo.

Promesa de valor: Hace alusion a la apuesta de la entidad, compromiso o declaracion de
servicio diferencial a partir del conocimiento de las necesidades y expectativas de sus
grupos de valor. Es la esperanza futura que tiene el ciudadano y otros grupos de valor de
satisfacer sus necesidades y expectativas al recibir un bien o servicio determinado.

Queja: Es la declaracion que presenta una persona en contra de un servidor publico por
presuntos comportamientos irregulares de accién u omision. Se puede realizar de manera
verbal o escrita y en los diversos canales que se dispongan para ello.

Reclamo: Es la declaracién que presenta una persona en contra de una entidad por el
incumplimiento o irregularidad en la prestacion de alguno de los servicios, tramites o
productos ofrecidos por la entidad, lo cual genera disgusto e insatisfaccion. Se puede
realizar de manera verbal o escrita y en los diversos canales que se dispongan para ello.

Satisfaccion: Es el sentimiento de bienestar que tiene una persona cuando se ha cumplido
en la interaccion con la institucionalidad, un deseo o cubierto una necesidad o una
expectativa acerca de los servicios brindados. La satisfaccion es mayor en servicios
considerados como importantes y con calidad por los ciudadanos, y otros grupos de valor.
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Servicio: Es el conjunto de actividades que realizan los servidores publicos y las calidades
humanas que agregan valor para satisfacer las necesidades y superar las expectativas de
un grupo de valor.

Tramite: Conjunto de requisitos, pasos 0 acciones, regulados por el estado dentro de un
procedimiento administrativo misional que deben efectuar los grupos de valor ante una
entidad de la administracion publica, o entidad particular que ejerce funciones
administrativas, para hacer efectivo un derecho o cumplir con una obligacién prevista o
autorizada por la ley, cuyo resultado es un bien o servicio (DAFP, 2019 - glosario).

Vocacion de servicio: Es la disposicion, motivacion e interés genuino de un servidor
publico para satisfacer las necesidades de los demas. Es la pasion por servir, y mantener
una actitud empéatica hacia los demas. Las instituciones son el ser y el hacer porque son
manejadas por personas, por lo tanto, el servicio es su razén de ser.

Valor publico: Es el valor creado por el Estado a través de la generacion de servicios,
leyes, regulaciones y otras acciones de importancia para el desarrollo de la sociedad. El
valor se crea a través de las transacciones individuales que realizan los servidores publicos
con los ciudadanos y entre los servidores para garantizar derechos, satisfaciendo
demandas y prestando servicios de calidad. Es en definitiva el prestigio de las instituciones
frente al ciudadano.

INTRODUCCION

El Instituto Colombiano de Antropologia e Historia — ICANH, presenta la Politica de
Servicio al Ciudadano, con el firme propésito de fortalecer el relacionamiento con
la ciudadania y promover la mejor interaccion con sus grupos de valor. La Politica
define una serie de lineamientos, mecanismos, estrategias e instrumentos de
seguimiento para su implementacion en la entidad, la cual busca facilitar la
participacion de los grupos de valor y ciudadania en general, frente a los diferentes
servicios que desarrolla la entidad.

La ciudadania cada vez juega un rol mas activo en las acciones encaminadas a la
preservacion del patrimonio arqueoldgico como en la formulacion de las politicas
publicas reconociendo la necesidad de una gestion democratica y una
administracion publica al servicio del ciudadano que promueva activamente la
participacion, el acceso a la informacion y la apropiacion social del conocimiento
bajo los principios de equidad y transparencia.
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La participacion y el servicio al ciudadano son una obligacion del Estado,
consagrada en el articulo 2 de la Constitucion Politica de Colombia . Su
consolidacion hace parte de los fundamentos del buen gobierno, y es un objetivo
nacional consignado en el Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026. De otra parte,
la Mision de Sabios (2019) reconoce que los cambios experimentados en el pais se
dan por la presion por descubrir nuevas formas de expresion y participacion de los
ciudadanos. La ciencia, la tecnologia, las industrias creativas y culturales y la
reflexion de las ciencias sociales pueden contribuir a que los ciudadanos
desarrollen su capacidad de imaginar su sociedad y su papel en ella.

En consecuencia, el ICANH reconoce al ciudadano como eje central de la
Administracién Publica, y asume su vocacion de servicio. Asi, por medio de la
presente politica, se establecen las directrices basicas de la relacion con el
ciudadano, asi como los principios fundamentales que debe respetar esta
interaccion: la transparencia, la participacion y el acceso a la informacion para
lograr el establecimiento de una relacion de confianza y la satisfaccion de la
ciudadania.

1. OBJETIVOS

La Politica de Servicio al Ciudadano del Instituto Colombiano de Antropologia e
Historia — ICANH, tiene como propdésito fortalecer los mecanismos de servicio al
ciudadano a través de la identificacion y puesta en marcha de lineas estratégicas y
de accion, que consisten en la automatizacion de plataformas y red TIC, asi como
proporcionar herramientas que faciliten la autogestion de los usuarios en el acceso
a la oferta institucional.

1.1. Objetivo General

Establecer los lineamientos generales, aplicables a las diferentes areas del ICANH,
necesarios para proveer un servicio al ciudadano con los mas altos estandares de
calidad, oportunidad y efectividad; esto con la meta de generar canales de
comunicacioén y participacion eficaces, y propiciar condiciones de plena confianza y
transparencia con la ciudadania.

L ARTICULO 2°. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de
los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y
en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial
y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica estan instituidas para proteger a
todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el
cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares.
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1.2. Objetivos Especificos

e Generar una cultura de servicio al ciudadano bajo pardmetros de
transparencia, eficacia e integridad de las diferentes areas del ICANH; con el
proposito de medir los niveles de satisfaccion de los ciudadanos frente a los
servicios ofertados por la entidad.

e Identificar las caracteristicas de los usuarios que acceden a los servicios
ofertados por el ICANH, con el fin de garantizar un servicio al ciudadano que
responda a sus necesidades y expectativas.

e Recibir y gestionar la respuesta de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y/o denuncias; realizadas por los ciudadanos, que requieren
acceder a los servicios del ICANH, a través de los canales de atencion
establecidos, con el fin de que se respondan oportunamente de conformidad
con los términos legales vigentes

2. ALCANCE

Esta politica se aplica en todas las areas del Instituto Colombiano de Antropologia
e Historia — ICANH, en el proceso y cumplimiento de sus funciones, como
colaboradores y representantes de la Administracion Publica, y en cumplimiento de
la normatividad vigente.

3. MARCO NORMATIVO

El direccionamiento normativo para el servicio al ciudadano tiene dos grandes vias:
por una parte, en el fortalecimiento institucional, preparacion y organizacion interna
hacia el cumplimiento de los fines esenciales del Estado, y, por otra, el
reconocimiento de la poblacién con enfoque diferencial, derechos y necesidades
para su bienestar y cumplimiento de expectativas, que justifican la existencia de las
estructuras, los procesos y los procedimientos administrativos.

La Politica de Servicio al Ciudadano para el ICANH, tiene como finalidad generar
una cultura de servicio al ciudadano en el marco de la eficiencia y transparencia del
servicio. En este sentido se presenta a continuacion, el marco juridico, donde se
incluye una breve descripcion del contenido de cada norma.
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Los articulos de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, aplicables a la
presente politica son:

Articulo Descripcion
Colombia es un Estado Social de Derecho, principio fundante donde todas
las actividades estatales y particulares deben ser pensadas en funcion de
1 este; la preservacion continua del principio democrético y la participacién
ciudadana se fundamentan en el respeto de la dignidad humana, donde el
servicio al ciudadano se enmarca dentro de las condiciones sociales
Entre los fines esenciales del Estado, se encuentra el servicio a la
2 comunidad, para facilitar y fomentar la participacion de los ciudadanos en
las distintas esferas de la administracién publica.
Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran el mismo
trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos libertades y
13 oportunidades sin discriminacion alguna. La condicion de ser humano exige
a la administracién publica un tratamiento diferente a personas que de
acuerdo con sus condiciones hacen razonable la distincion.
Se garantiza a todas las personas la libertad de informar y recibir
informacién veraz e imparcial por parte del Estado.
Derecho de Peticion. Cada respuesta debe ser oportuna, de fondo, clara,
23 precisa, congruente con lo solicitado y ser puesta en conocimiento del
peticionario dentro de los términos establecidos por la Ley.
Se establece el derecho que tienen las personas a acceder a documentos
publicos con excepcidn a aquellos casos que prevé la ley
Cuando exista una situacion que pueda afectar la calidad de vida del
79 ciudadano, la administracion debe garantizar la participacion de la
comunidad en las decisiones que ésta adopte o pueda tomar.

20

74

Adicionalmente, se relacionan las principales normas que constituyen el marco de
desarrollo del servicio al ciudadano.

Norma Descripcién
Se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
Ley 962 de procedimientos administrativos y se establecen los principios de la
2005 politica de racionalizacién, estandarizacion y automatizacion de
trAmites, a fin de evitar exigencias injustificadas a los administrados.
Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como instancia
coordinadora para la Administracion Pablica del Orden Nacional de las

Decreto 2623 i ) , .
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos Yy

de 2009 actividades encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del
ciudadano.
Definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y
Ley 1341 de I D g .
2009 a organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones — TIC—, y establece la proteccion al usuario,
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Norma

Ley 1437 de
2011

Ley 1474 de
2011

Decreto 019 de
2012

Decreto 2482
de 2012

Ley Estatutaria
1581 de 2012

Ley 1712 de
2014

Ley 1755 de
2015

Ley Estatutaria
1757 de 2015

Decreto 1499
de 2017

Ley 1955 de
2019

Descripcién
facilitando el libre acceso y sin discriminacion de personas a la
Sociedad de la Informacion.
Expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y en sus articulos 7, 8 y 9 destaca los deberes de las
autoridades en la atencién al publico, el deber de informacién al publico
y el deber de recibir y dar respuesta a las peticiones respetuosas de
los ciudadanos.
Establece que, en toda entidad publica, deberé existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.
Tiene finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos de
las personas naturales y juridicas ante las autoridades y facilitar las
relaciones de los particulares con la administracion publica de
conformidad con los principios y reglas previstos en la Constitucion
Politica y la ley.
Se establece la adopcion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG, como instrumento de articulaciéon y reporte de la
planeacion.
Desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan
recogido sobre ellas en bases de datos o archivos; asi como el derecho
a la informacién consagrado en el articulo 20 de la misma.
Crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional, regula el derecho de acceso a la
informacién publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del
derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.
Regula el Derecho Fundamental de Peticion por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre la misma, sustituyendo un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Promueve, protege y garantiza modalidades del derecho a participar
en la vida politica, administrativa, econémica, social y cultural, y asi
mismo a controlar el poder politico, mediante los mecanismos de
participacion ciudadana.
Modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Funcion Publica, cuyo objeto es dirigir la gestion publica al
mejor desempefio institucional y a la consecucién de resultados para
la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los derechos
de los ciudadanos.
Se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por
Colombia, Pacto por la Equidad”. Establece las bases de legalidad,
emprendimiento y equidad que permitan lograr la igualdad de
oportunidades para todos los colombianos. Incluye un conjunto de
pactos transversales que hacen posible el logro de una mayor
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Norma Descripcion

equidad de oportunidades para todos.
Se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites,
procesos Yy procedimientos innecesarios existentes en la
administracién publica.
Reforma algunas disposiciones del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo Ley 1437 de 2011,
Ley 2080 de  referente a la actuacion de la administracion y su relacionamiento con
2021 los administrados. Esta reforma propende por una digitalizacion del
procedimiento administrativo y contencioso administrativo, a fin de
generar un mejor funcionamiento de toda la funcion administrativa.
Propende mejorar la efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las
entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional y sus capacidades
para atender oportuna y con calidad los requerimientos de informacion,
el acceso a la informacion, a los trdmites y servicios de la Rama
Ejecutiva de la Administracién por parte de los ciudadanos.

Decreto 2106
de 2019

CONPES 3785
de 2013

4. GOBIERNO ABIERTO Y SERVICIO AL CIUDADANO

El Modelo de Gobierno Abierto que implementa el Instituto Colombiano de
Antropologia e Historia — ICANH, tiene como centro el ciudadano. A través de la
practica de gestion de demanda se busca orientar el accionar de las entidades a
partir del conocimiento del ciudadano y su entorno, asi como la identificacion de sus
necesidades, intereses y preferencias.

Este Modelo reconoce al ciudadano como parte de la solucién y, al mismo tiempo,
actor fundamental para el disefio de mejores practicas y servicios mas pertinentes
y eficientes. El Modelo de Gobierno Abierto es una iniciativa multilateral que busca
mejorar el desempefio gubernamental, fomentar la participacion efectiva y mejorar
la capacidad de respuesta de los gobiernos hacia sus ciudadanos mediante la
implementacion de estrategias en materia de transparencia, acceso a la
informacion, participacién ciudadana, innovacion y uso de nuevas tecnologias que
logren generar cambios concretos y visibles tanto en la entidad, como en el impacto
al ciudadano.

5. PRINCIPIOS

La Politica de Servicio al Ciudadano del ICANH se rige por los siguientes principios
para garantizar el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos, a través de un
servicio de excelencia:
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e Oportunidad: Capacidad de respuesta, la cual, mide el impacto en términos de
satisfaccion e insatisfaccion del ciudadano, que el servicio o respuesta se brinde en
el término establecido y en el momento requerido.

e Efectividad: Consiste en que el servicio o la informacién brindada a los grupos
de interés responde a sus necesidades y expectativas y se enmarcan dentro de las
normas y principios.

e Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta
sus intereses, necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los
servidores a la ciudadania, como de la ciudadania a los servidores y asi garantizar
la sana convivencia dentro de la sociedad.

e Transparencia: Acceso a la informacion, los servicios y la participacion
consciente en la toma de decisiones de ciudadanos, que se hace mediante la
interaccion de los componentes, rendicion de cuentas y visibilizacion de la
informacion.

e Accesibilidad: Permite facilitar la comunicacion del ciudadano con el servidor
publico o con la entidad, fomentando la autogestion a través de la digitalizacion de
los tramites y servicios; enfocandose en reducir el esfuerzo del ciudadano para
superar los obstaculos de su necesidad, de manera igualitaria a todos los
ciudadanos, teniendo prelacién por las mujeres embarazadas, nifios, nifias, adultos
mayores y personas con discapacidad.

e Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que
propicia su intervencion en los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos,
econémicos y ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones
que la afecten.

e Informacion confiable: Este componente busca que la entidad garantice que los
grupos de valor obtengan informacién completa, clara y precisa sobre las
condiciones de tiempo, modo y lugar en que se gestionara su requerimiento o
tramite.

6. DECLARACION DE LA POLITICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO

En cumplimiento de la normatividad, y para alcanzar el objetivo de establecer una
relacion de confianza entre el ICANH vy la ciudadania, promover la participacion,
transparencia, acceso a la informacion e innovacion, colaboracion y la apropiacion
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social del conocimiento mantener un servicio al ciudadano oportuno, efectivo y de
calidad, se establece como Politica de Servicio al Ciudadano los siguientes

lineamientos:

Asignar a una dependencia de orden directivo las funciones de liderar al
interior del ICANH la implementacion de las politicas que incidan en la
relacion Estado-Ciudadano definidas por el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica.

Las diferentes areas del ICANH se comprometen a identificar las
caracteristicas de los usuarios a fin de ofrecer un servicio acorde a las
necesidades, expectativas y realidades de los ciudadanos.

La gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias
orientada a la calidad y oportunidad, dando estricto cumplimiento a lo
establecido enlaLey 1755 de 2015y las que la modifiquen y el procedimiento
interno establecido para este fin.

Asignar los recursos para el desarrollo de las lineas definidas en la presente
Politica de Servicio al Ciudadano, para garantizar su implementacion.

Promover y aplicar los mecanismos de medicidon de la percepcién y
satisfaccion de los usuarios que acceden a los servicios y tramites de las
diferentes areas del ICANH.

Promover en las diferentes areas del ICANH la prestacién del servicio al
ciudadano como prioridad de los colaboradores de la entidad, asegurando un
servicio oportuno, equitativo, respetuoso, considerado, diligente y sin
distincion alguna.

Revisar la pertinencia de la oferta, canales y mecanismos de informacion y
comunicacién empleados por las diferentes areas del ICANH, para promover
la publicacion proactiva de datos a fin de fomentar la transparencia y el
acceso a la informacion de la entidad.

Orientar y promover la generacion de informacion con lenguaje comprensible
como una estrategia para garantizar la claridad, utilidad, accesibilidad,
oportunidad y coherencia de la informacion que se le ofrece a los ciudadanos,
de manera que tengan certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y
lugar en las que podran solucionar sus inquietudes y gestionar sus tramites
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7.

y servicios, articulado con la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al
Servicio al Ciudadano (CONPES 3785 de 2013).

Acoger e implementar los lineamientos, estrategias, programas,
metodologias, herramientas, mecanismos y actividades impartidos por el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

Promover la accesibilidad a la pagina web institucional, la informacion digital
y a los espacios fisicos de la entidad.

Promover la implementacién de sistemas de informacién para la gestion y la
trazabilidad de la interaccion de las diferentes areas del ICANH con la
ciudadania.

Fortalecer el talento humano de las diferentes areas del ICANH con el fin de
mejorar sus competencias y vocacion hacia el servicio, haciendo énfasis en
la normatividad vigente y el deber de ser proactivo en la atencién y suministro
de informacién a los ciudadanos y otros grupos de interés, para lograr un
servicio eficaz.

Formular anualmente el Plan Anticorrupciéon y Atencién al Ciudadano con
enfoque participativo entre los colaboradores, para establecer un esquema
eficaz de seguimiento a fin de garantizar el estricto cumplimiento de las
actividades programadas para cada vigencia.

Publicar y actualizar anualmente la carta de trato digno, que incluya los
derechos de los usuarios y los canales dispuestos para garantizarlos
efectivamente por parte de todos los colaboradores de las diferentes areas
del ICANH, de conformidad con la Ley 1437 de 2011.

Promover ejercicios de racionalizacion y optimizaciéon de los tramites,
servicios y otros procedimientos administrativos - OPAS con el uso de
tecnologias de la informacion y la comunicacion en las diferentes areas del
ICANH, en concordancia con los lineamientos y criterios fijados por la Politica
de Racionalizacion de Tramites y demas normas que regulen la materia.

RESPONSABLES

Direccién General
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Adoptar la Politica de Servicio al Ciudadano

Subdireccidon de apropiacion social y relacionamiento con el ciudadano
Liderar la implementacion de la politica institucional de servicio al ciudadano,
mediante la realizacion periddica de revisiones, el aseguramiento de la
disponibilidad de recursos para su cumplimiento y la asignacion de lineas de
autoridad y responsabilidad, en conjunto con la Direccién General.

Area funcional de relacionamiento con el ciudadano

e Proponer a la Direccion General la politica Institucional de Servicio al
Ciudadano.

e Coordinar la implementacion de la politica institucional de servicio al
ciudadano.

e Efectuar monitoreo semestral al cumplimiento de los lineamientos definidos
en la politica institucional de servicio al ciudadano.

e Presentar a la Direccion General y al Comité Institucional de Gestién y
Desempefio el resultado de los monitoreos efectuados.

Comité Institucional de Gestion y Desempefio

Apoyar la articulacion y ejecucion de la Politica de Servicio al Ciudadano a nivel
institucional, realizando seguimiento semestral a las actividades definidas dentro de
los planes de accién.

Secretaria General, Subdirecciones, grupos de trabajo y areas funcionales
e Implementar al interior de cada area, grupo y subdireccion los lineamientos
de la politica institucional de
servicio al ciudadano.
e Efectuar seguimiento al cumplimiento de los lineamientos definidos en la
politica por parte de cada area, grupo y subdireccion

8. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS PARA LA
IMPLEMENTACION

8.1. Mejoramiento de los servicios y red TIC para la prestacion de servicios
a la ciudadania.

8.1.1. Digitalizacion de los servicios institucionales

La Politica Publica de Servicio al Ciudadano, establece disponer de una
infraestructura fisica y tecnoldgica que sea accesible y suficiente para satisfacer las
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necesidades del servicio. En concordancia con este lineamiento, en el presente
documento, se establece el objetivo especifico “Implementar mecanismos que
permitan la autogestion del usuario, a través de la digitalizacion paulatina de la
oferta institucional.”

Tomando como punto de partida el proceso de automatizacion de los tramites y
servicios, actividad liderada por el area funcional de tecnologias y sistemas de
informacion del ICANH, en la que se prioriza una estrategia para la automatizacion
de los siguientes tramites y servicios:

1. Registro y tenencia de bienes muebles pertenecientes al patrimonio
arqueoldgico de la nacion

Autorizacion de salida temporal del pais de bienes muebles pertenecientes
al patrimonio arqueoldgico de la nacién

Definicion de pertenencia al patrimonio arqueoldgico de la nacién

Registro Nacional de Arquedlogos (RNA)

Programa de Arqueologia Preventiva (PAP)

Intervenciones de investigacion arqueoldgica

Hallazgos fortuitos

N

Noohkow

8.2. Proporcionar herramientas que faciliten la autogestion ciudadana en el
acceso a la oferta institucional del ICANH.

Esta estrategia contempla el fortalecimiento de las facultades de la ciudadania para
acceder a la oferta de peticiones, tramites y servicios del ICANH. Para avanzar en
esta meta, se evidencia la necesidad de lograr un mayor nivel de comunicacion y
de calidad de la interaccion entre la ciudadania y el ICANH, permitiendo ofrecer
respuestas oportunas y acertadas frente a las exigencias del medio actual.

Por esta razén, en la presente politica, se plantean los objetivos especificos de
“Facilitar a los usuarios el acceso a los tramites y servicios brindados por la entidad,
aumentando los niveles de interaccion entre la ciudadania y el ICANH” y “Ejecutar
una estrategia de comunicacion que asegure la difusibn de las acciones
implementadas en los grupos de valor”.

8.2.1. Instrumentos de estandarizacion de Servicio al Ciudadano
La estandarizacion del servicio al ciudadano permite mejorar el nivel de prestacion

brindado, al unificar criterios para la atencion a los diferentes grupos de valor y de
esta manera facilitar la labor de los servidores que interactian con los ciudadanos,
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al igual que garantizar un servicio de excelencia en la entidad caracterizado por la
oportunidad, efectividad, eficiencia y lenguaje claro.

Esta unificacién de criterios se soporta en los siguientes instrumentos, los cuales
son transversales a la entidad y de aplicacion por parte de todos los servidores
publicos:

Carta de trato digno: Documento en el que se especifican los derechos de los
ciudadanos y los diferentes canales de atencidn disponibles para la prestacion del
servicio.

Protocolos de atencidn al ciudadano: Lineamientos sobre los atributos generales
del buen servicio que contemplan entre otros temas, la actitud que debe adoptar el
funcionario, en contacto con el ciudadano, el lenguaje verbal y no verbal, y la
atencion que se debe dar a personas en determinadas circunstancias.
Documentos que contienen las directrices para garantizar y asegurar el ejercicio
efectivo de los derechos de las que acceden a los tramites y servicios de la entidad.
Protocolo de atencion con Enfoque Diferencial - Discapacidad

Protocolo de atencion con Enfoque Diferencial - Pertenencia étnica

Protocolo de atencion con Enfoque Diferencial - Curso de vida

Protocolo de atencion con Enfoque Diferencial - Género

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones:
Protocolo de respuestas a peticiones ciudadanas / Circular 004 - 2022
Documentos detallados sobre la forma de atencién a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones presentadas por los ciudadanos
al Instituto Colombiano de Antropologia e Historia - ICANH, de conformidad con la
normatividad vigente.

8.2.2. Seguimiento al cumplimiento de las lineas de accion definidas en el
presente documento.

El &rea funcional de Relacionamiento con el Ciudadano presentara a la Direccion
General y al Comité Institucional de Gestién y Desempefio, el resultado de los
monitoreos efectuados al cumplimiento de las acciones de cada una de las lineas
estratégicas, de manera mensual, trimestral, semestral y anual.

8.2.3. Gestidon documental
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Con el objetivo de asegurar la trazabilidad y el adecuado manejo de la informacién
contenido dentro de la politica de servicio al ciudadano, resulta importante optimizar
el proceso de gestion documental y de procesos al interior de la entidad buscando
la oportunidad y eficacia en los mismos.

8.2.4. Estrategia de comunicacion

Ejecutar una estrategia de comunicacion a nivel interno y externo, que garantice la
divulgacién y promocion de las acciones implementadas en la politica, a través de
los diferentes canales de comunicacion disponibles en la entidad, con el objetivo de
lograr un mayor nivel de comunicacion y de calidad en la interaccion entre la
ciudadania y el ICANH, fomentando el nivel de participacion de los usuarios y

grupos de valor.
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