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(RESOLUCION No 2084
(10 de julio de 2023)

“Por la cual se actualiza y adopta la Politica de Atenciéon a la Ciudadania de la
Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin- SAPIENCIA”

El Director General de la Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin -
SAPIENCIA, en uso de facultades legales y estatutarias contenidas en el Decreto
Municipal 1364 de 2012, modificado por el Decreto Municipal 883 de 2015y en el

Acuerdo Directivo 003 de 2013, modificado por el Acuerdo 014 de 2015 — Por el cual
se expide el Estatuto General de La Agencia de Educacion Postsecundaria de
Medellin - SAPIENCIA, y

CONSIDERANDO

Que de acuerdo con la normatividad vigente y aplicable en materia de racionalizacion
de trdmites y que incluye:

La Constitucién Politica de 1991 establece que Colombia es un Estado Social de
Derecho, principio fundante donde todas las actividades estatales y particulares deben
ser pensadas en funcién de este; la preservacion continua del principio democratico y
la participacion ciudadana se fundamentan en el respeto de la dignidad humana,
donde el servicio al ciudadano se enmarca dentro de las condiciones sociales.

El articulo segundo establece que, entre los fines esenciales del Estado, se encuentra
el servicio a la comunidad, para facilitar y fomentar la participacion de los ciudadanos
en las distintas esferas de la administracion publica.

De acuerdo con el articulo 13 todas las personas nacen libres e iguales ante la ley,
recibirdn el mismo trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos,
libertades y oportunidades sin discriminacion alguna. La condicion de ser humano
exige a la administracion publica un tratamiento diferente a personas que de acuerdo
con sus condiciones hacen razonable la distincion.

El articulo 20 garantiza a todas las personas la libertad de informar y recibir
informacion veraz e imparcial por parte del Estado.

En el articulo 23 se consagra el derecho de peticibn y se establece que cada
respuesta debe ser oportuna, de fondo, clara, precisa, congruente con lo solicitado y
ser puesta en conocimiento del peticionario dentro de los términos establecidos por la
Ley.

En el articulo 74 se establece el derecho que tienen las personas a acceder a
documentos publicos con excepcion a aquellos casos que preve la ley.
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De acuerdo con el articulo 209, el Estado tiene a su cargo el ejercicio de la funcién
administrativa estatal, donde la busqueda y el logro de los intereses generales
imponen a las autoridades una gestién objetiva mediante la observancia de los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad.

El Decreto 2623 de 2009 crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como
instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional de las
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos Yy actividades
encaminadas a fortalecer la Administracion al servicio de la ciudadania.

La Ley 1341 de 2009 define principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacibn de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC), y establece la proteccion al usuario, facilitando el libre acceso
y sin discriminacién de personas a la Sociedad de la Informacion.

La Ley 1437 de 2011 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 atencion al publico, el deber de informacion al pablico y el deber de
recibir y dar respuesta a las peticiones respetuosas de la ciudadania.

La Ley 1474 de 2011 establece que, en toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que la ciudadania formule, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

El Decreto 019 de 2012 tiene la finalidad de 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.

La Ley Estatutaria 1581 de 2012 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
informacion consagrado en el articulo 20 de la misma.

La Ley 1755 de 2015 regula el Derecho Fundamental de Peticibn por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre
la misma, sustituyendo un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

El Decreto 1499 de 2017, actualizé el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG, en el cual articula el nuevo sistema de gestién, que integran los anteriores
sistemas de Gestion de Calidad y de Desarrollo Administrativo, con el sistema de
Control Interno; la Agencia Educacion Postsecundaria de Medellin — SAPIENCIA,
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mediante Resolucion No. 3236 de 2018, conformo el Comité Institucional de Gestién y
Desempefio, siendo la instancia en la cual se gestiona la implementacién y ejecucion
de las politicas, propuestas y acciones de mejora, socializacion de elementos del
modelo, y que se hace necesario la formulacion e implantaciéon de la politica de
Atencién a la Ciudadania de Sapiencia.

NTC 6047 de 2013, tiene por objeto establecer los criterios y los requisitos generales
de accesibilidad y sefalizacion al medio fisico requeridos en los espacios fisicos de
acceso a la ciudadania, en especial, a aquellos puntos presenciales destinados a
brindar atencion a esta, en construcciones nuevas y adecuaciones al entorno ya
construido. En este sentido, la Agencia propendera por cumplir los estandares que
debe seguir, esto dentro de las posibilidades presupuestales y fisicas que se posean
en su momento.

La presente politica fue aprobada en el comité de conciliacion No 104 del 22 de junio
de 2023.

En mérito de lo expuesto, se
RESUELVE
PRIMERO: QUE ES LA POLITICA DE ATENCION A LA CIUDADANIA.

Entendiendo el servicio a la ciudadania como el medio a través del cual las entidades
interactlan con los grupos de valor para resolver las necesidades y expectativas,
ademas entendiendo que uno de los fines esenciales del Estado es servirle a la
sociedad, al proporcionar soluciones a las problematicas de la poblacion, es necesario
revisar los lineamientos con los que cuenta el proceso, para identificar elementos
dado que a través de la Politica de Atencion a la Ciudadania y la mejora de la misma,
se garantiza el acceso efectivo, oportuno y de calidad de la atencion y la oferta de
servicios que presta la Agencia.

En el marco de la implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién
(MIPG) de la Agencia Educacion Postsecundaria de Medellin — SAPIENCIA, es
necesario adoptar la Politica de Atencidon a la Ciudadania para integrar y armonizar
las estrategias que inciden directamente en la relacion con los grupos de valor, factor
necesario para materializar la gestion con valores para el resultado, contribuyendo
con el enfoque de estado abierto, equilibrando las expectativas ciudadanas con la
responsabilidad publica que ejerce la Agencia.

De acuerdo a lo anterior, SAPIENCIA, en concordancia y con el proposito de darle
relevancia al servicio de la ciudadania, reconociendo que es a través de este que se
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garantizan los derechos fundamentales y se promueve el desarrollo del Distrito
Especial de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Medellin, avanza en la
implementacion de las estrategias relacionadas con los lineamiento técnicos definidos
para fortalecer la transparencia y acceso a la informacién publica, racionalizacion de
tramites, rendicion de cuentas, participacion ciudadana en la gestién publica, resalta el
servicio a la ciudadania como politica transversal a todas las anteriores, garantizando
las condiciones y capacidades institucionales que permita la interaccién con los
diferentes grupos de valor y el acceso efectivo a la atencion y servicios misionales de
la Agencia.

SEGUNDO: DEFINICIONES DE LA POLITICA.
Se adoptaran para efectos de la presente politica las siguientes definiciones:

Accesibilidad: igualdad de condiciones con las demas, al entorno fisico, el
transporte, la informacion y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones
abiertos al publico o de uso publico, tanto en zonas urbanas como rurales. Estas
medidas, que incluirdan la identificacion y eliminacion de obstaculos y barreras de
acceso. (Fuente: Guia Implementacién Politica de servicios a la ciudadania Min
Educacion, 2021).

Atencion a la ciudadania: hace referencia al manejo y disefio de canales de
comunicacion que destina una organizacion para establecer contacto e interactuar con
sus grupos de valor. (Fuente: Guia Implementacion Politica de servicios a la
ciudadania Min Educacion, 2021).

Canales de atencién: multiples medios para que sus grupos de valor puedan acceder
a la informacion de los trdmites y servicios que ofrece la organizacion. (Fuente: Guia
Implementacion Politica de servicios a la ciudadania Min Educacién, 2021).

Certidumbre y lenguaje claro: es la necesidad de que los ciudadanos reciban
informacion clara, oportuna y comprensible sobre la oferta de tramites y servicios y
sobre los mecanismos para acceder a la misma. (Fuente: Guia Implementacion
Politica de servicios a la ciudadania Min Educacién, 2021).

Cobertura: trata de la gestion y el fortalecimiento de los canales de atencion con los
que cuentan las entidades para interactuar con la ciudadania, usuarios o grupos de
interés. En este sentido, las entidades deberan identificar las necesidades de su oferta
a nivel territorial, asi como las alternativas mas efectivas para entregar informacion y
tramites en cada municipio, con el fin de planificar e implementar los canales de
atencion idéneos, que les permitan llevar sus servicios a los ciudadanos que mas lo
requieren. (Fuente: Guia Implementacion Politica de servicios a la ciudadania Min
Educacion, 2021).
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Cumplimiento de expectativas: hace referencia al disefio e implementacion de
criterios de excelencia y calidad en el servicio que tengan en cuenta las necesidades,
realidades y expectativas de los ciudadanos, como por ejemplo nimero de veces que
el ciudadano debe acercarse a la entidad publica para la gestion de su requerimiento,
tiempos de espera y de respuesta, percepcion de la calidad del servicio y la atencion
ofrecidas, entre otros. (Fuente: Guia Implementacion Politica de servicios a la
ciudadania Min Educacion, 2021).

Experiencia de servicio: es el conjunto de factores y elementos relativos a la
interaccion del usuario, con un entorno o dispositivo concretos, cuyo resultado es la
generacion de una percepcion positiva 0 negativa de dicho servicio, producto o
dispositivo. (Fuente: Ley 1712 de 2014).

Informacién publica: es toda informacién que, cualquiera que sea su soporte y forma
de expresion, obre en poder de las Administraciones Publicas a las que se refiere la
ley y los organismos publicos vinculados o dependientes de la misma o que obre en
su poder. (Fuente: Guia Implementacién Politica de servicios a la ciudadania Min
Educacion, 2021).

Peticidn: es aquel derecho que la ley otorga a todas las personas fisicas y morales,
de solicitar o hacer un reclamo ante las autoridades judiciales, con motivo de interés
publico ya sea individual, general o colectivo. (Fuente: Guia Implementacion Politica
de servicios a la ciudadania Min Educacion, 2021).

Proteccién de datos personales: hace referencia a la proteccion del derecho
fundamental que tienen todas las personas naturales a autorizar la informacion
personal que es almacenada en bases de datos o archivos, asi como su posterior
actualizacién y rectificacion. (Fuente: Guia Implementacién Politica de servicios a la
ciudadania Min Educacion, 2021).

Queja: cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la
prestacion de sus servicios. (Fuente: Glosario Funcién Publica)

Reclamo: manifestacién verbal o escrita de inconformidad por parte de una persona,
con ocasion de un servicio que se hubiere prestado o dejado de prestar por una
entidad o servidor publico. (Fuente: Glosario Funcion Publica)

Ventanilla hacia afuera: se trata de la gestion y el fortalecimiento de los canales de
servicio con los que cuenta la entidad para interactuar con la ciudadania, usuarios o
grupos de interés. Su proposito es que, a partir de la integracion de espacios de
interaccion, se ofrezca informacion, se facilite la relacion de la ciudadania con la
Administraciéon Publica y se gestionen de manera efectiva todas las peticiones,
tramites y servicios, a través de los multiples mecanismos de atencién que disponga

Elaboré: Profesional de Apoyo Juridico Revisd: Jefe Oficina Juridica Aprobd: Sistema Integrado de Gestion

Fecha: 12 de diciembre de

Fecha: 12 de diciembre de 2016 Fecha: 14 de diciembre de 2016

2016




FORMATO

F-AP-GJ-001

Version: 01

ACTO ADMINISTRATIVO

Pagina 6 de 9

la entidad. (Fuente: Guia Implementacion Politica de servicios a la ciudadania Min

Educacion, 2021).

Ventanilla hacia dentro: hace referencia a la intervencion de los procesos internos.
Se espera que la entidad alcance una cultura de servicio a la ciudadania que
fortalezca los procesos y procedimientos para la atencién de peticiones, entrega de
bienes y servicios, y acceso a la informacion. (Fuente: Guia Implementacion Politica

de servicios a la ciudadania Min Educacion, 2021).

TERCERO: OBJETIVO Y ALCANCE.

OBJETIVO: el objetivo de la Politica de Atencion a la Ciudadania de la Agencia de
Educacion Postsecundaria de Medellin — SAPIENCIA es establecer los
lineamientos generales para el acceso efectivo, oportuno y de calidad de la
ciudadania con relacién a los servicios que presta la entidad, a través del disefio e
implementacién de canales de atencion idéneos que permitan la interaccion con los
diferentes grupos de valor y el acceso efectivo a la atencion y servicios misionales
de la Agencia.

ALCANCE: la Politica de Atencion a la Ciudadania facilita el acceso de la
ciudadania a sus derechos, mediante los servicios de la entidad, en todas sus
sedes y a través de los distintos canales. Reconoce la importancia de la
informacion completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad,
imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad,
teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas de la ciudadania.

Se encuentra articulada a las demas politicas de operacion definidas por la entidad
de forma trasversal, dado que materializa la misiébn en servicios de cara a la
ciudadania, en este sentido, es aplicable en todos los procesos de la Agencia.

Los escenarios de relacionamiento con la ciudadania son aquellos que
comprenden el acceso a la informacion, adelantar trdmites y procedimientos
administrativos, ejercer el control, exigir cuentas, participar y colaborar; en armonia
0 consonancia con la Politica de Participacion Ciudadana, racionalizacion de
tramites, rendicion de cuentas y otras que tengan temas comunes relacionados con
la implementacion del Modelo de Planeacion y Gestion (MIPG).

CUARTO: POLITICA.

La Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin — Sapiencia se compromete
con promover y fortalecer los procesos internos de la entidad con el propdsito de
responder de manera clara, oportuna, eficaz y con calidad a los requerimientos de
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la ciudadania, mediante el uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacioén (TIC), para facilitar el acceso de la ciudadania a la informacion y a la
ejecucion de tramites y procedimientos admirativos por cualquiera de los canales
disponibles.

QUINTO: IMPLEMENTACION.

Son elementos esenciales de esta etapa, instrumentos como el Plan de Accion
Institucional (PAI), Plan Anticorrupcién y de Atencién a la Ciudadania (PAAC), la
caracterizacion de grupos de valor, la carta de trato digno y el Manual de atencion
a la ciudadania, la informacién publica, los lineamientos de servicio al ciudadano en
la racionalizacion de tramites. Informacion, comunicacién y la Gestion Documental
como elementos que la politica transversaliza, dado que proporciona orientaciones
estratégicas con enfoque al fortalecimiento de la atencion, mediante la prestacion
de servicios por medio de la oferta institucional orientados a resolver los intereses y
las expectativas de los grupos de valor y ciudadania en general.

Otros elementos que acompafian la planificacion son las evaluaciones realizadas a
través del Formulario Unico de Registro de Avance de la Gestion (FURAG), los
informes de seguimiento a los canales de atencion y los informes generados de los
andlisis realizados a los resultados de las encuestas que miden el nivel de
satisfaccion, insumo importante dado que proporciona mecanismos de
participacién ciudadana y a su vez retroalimentacion; igualmente con el analisis de
las PQRSDF, la entidad identifica las necesidades y consultas mas frecuentes de la
ciudadania, frente a la gestion que realiza. Como una practica establecida y
ejecutada en la Agencia, se debera hacer el diligenciamiento del autodiagndstico
de servicio al ciudadano, que dispone la Funcién Publica para algunas politicas,
como minimo una vez al afio y la informaciéon arrojada servira para orientar y
focalizar acciones de mejora en el proceso de Atencion a la ciudadania y en la
implementacién de esta politica.

Contando con lo anterior, la entidad formula las acciones necesarias para lograr
avances en la implementacion y, por ende, la consolidacién del objetivo trazado
con la presente politica. Dichas acciones se consignan en los planes mencionados
al inicio, donde se detallan los recursos requeridos, acorde con la capacidad
institucional actual de la Agencia. Los planes, una vez aprobados, son publicados
para conocimiento general de los grupos de valor.

Desde la perspectiva de cada una de las dimensiones del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), existen aspectos que favorecen dicha
implementacion dentro de la dimension de Gestion con valores para resultados,
que se encuentra integrada por la ventanilla hacia adentro, que garantiza una
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adecuada implementacion de la presente politica, en donde la Agencia alcanza una
cultura de servicios a la ciudadania que fortalece los procesos y procedimientos
para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRSDF), entrega de servicios y acceso a la informacion de manera
eficiente; para esto, es necesario el posicionamiento estratégico de la politica y los
lineamientos de servicios para cada una de las dependencias de la entidad,
contando con un portafolio de tramites y servicios actualizados. En este sentido
sera necesario que el PAI, incorpore las acciones de implantacion en las diferentes
dependencias.

SEXTO: SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA POLITICA.

La medicion del cumplimiento, seguimiento, evaluacién y mejora de la Politica de
Atencion a la Ciudadania se materializa mediante la implementacion de la
dimensiéon de Evaluacién de Resultados de MIPG, en la medida en que dicha
dimensién busca conocer permanentemente los avances en la consecucion de los
resultados previstos en la planeacion y definir los efectos de la gestion institucional
en la garantia de los derechos, satisfaccion de necesidades y resolucion de los
problemas de los grupos de valor.

Para ello, se debe establecer un esquema de monitoreo y seguimiento en dos
niveles: uno, que permita conocer los avances respecto de la gestion institucional
para el servicio a la ciudadania y la implementacion de la politica desde el punto de
vista de la Agencia, y otro, orientado a conocer la percepciéon de la ciudadania y
medir la experiencia del servicio y la efectividad en la entrega de resultados desde
el punto de vista de esta.

Para la evaluacion se debe de elaborar un informe que consolide los resultados de
la implementacion del Plan Accién Institucional (PAIl) y los resultados de las
evaluaciones, este informe se presenta ante el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio en el mes de febrero, con el corte al 31 de diciembre de la vigencia
anterior.

SEPTIMO: RESPONSABILIDADES

De acuerdo con lo establecido en el proceso, para atender la presente politica, se
tienen las siguientes responsabilidades:

a. Comité Institucional de Gestion y Desempefio, como instancia encargada de

orientar, articular y ejecutar las acciones y estrategias para la correcta
implementacién, operacion, desarrollo, evaluacion y seguimiento del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).
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Lider de Atencion a la Ciudadania o quien haga sus veces, tendra la
responsabilidad de disefiar, aplicar y coordinar los planes y programas del
proceso y presentar sus resultados. El proceso de Atencion a la Ciudadania,
esta adscrito a la Subdireccion Administrativa, Financiera y Apoyo a la Gestion,
segun la Resolucién No. 870 de 2021.

El grupo de contratistas de apoyo tendra la responsabilidad de dar
cumplimiento a los procedimientos y guias establecidos.

Los servidores publicos tendran la responsabilidad de dar cumplimiento a los
lineamientos definidos y de participar activamente de las actividades y
estrategias.

La ejecucion de la politica es responsabilidad del proceso de Atencion a la
Ciudadania y como corresponsables serdn los procesos misionales de la
Agencia de Educacién Postsecundaria de Medellin — Sapiencia.

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

CARLOS ALBERTO CHAPARRO SANCHEZ
Director General
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