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1. INTRODUCCION

El modelo integrado de planeacion y gestién (MIPG) es un marco de referencia para
dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar las actividades de las
entidades y organismos publicos, el MIPG opera a través de 7 dimensiones que agrupan
las politicas de gestion y desempefio institucional, por lo que permite identificar

claramente las metas y necesidades que deben atender o satisfacer.

Teniendo en cuenta que con la expedicién del Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual
se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de la
Ley 1753 de 2015”, se crea un solo Sistema de Gestion a través del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG, el cual se alinea con el Sistema de Control Interno y el
Modelo Estandar de Control Interno MECI.

Se articula la Politica de Simplificacion, Racionalizacion y Estandarizacion de Tramites
con la dimension de Gestién con Valores para Resultados desde la perspectiva Relacién
Estado-Ciudadano. La cual esta orientada a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar
y automatizar tramites y otros procedimientos administrativos, para facilitar el acceso de

los ciudadanos a sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.
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2. OBJETIVOS

1. Definir el mecanismo mediante el cual se desarrolla e implementa la Politica de

Racionalizacion de Tramites.

2. Facilitar al ciudadano la interaccién con la empresa en cuanto a la ejecucion de
los tramites y el acceso a la informacion de manera confiable, segura y a través

del uso de tecnologias de la informacion.

3. Establecer estrategias que permitan reducir los tiempos, documentos, procesos,
procedimientos, pasos y costos que facilite el acceso de los ciudadanos a sus

derechos, obligaciones, a las gestiones econdmicas y comerciales
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3. MARCO LEGAL

Decreto Ley 2150 de 1995: Elimina y simplifica las regulaciones innecesarias, tramites

administrativos, y los requisitos impuestos por la administracion publica.

Ley 489 de 1998 (articulos 17, 18): Dispone la supresion y simplificacion de tramites
como un objetivo permanente de la administracion publica, y le atribuye al Departamento
Administrativo de la Funcion Publica — DAFP, la responsabilidad de orientar la politica de

simplificacion de tramite.

Ley 962 de 2005: Facilita las relaciones de los particulares con la administracién publica,
mediante la optimizacion de los tramites y servicios que las personas juridicas y naturales

deben hacer ante diferentes entidades.

Decreto Ley 019 del 2012: Establece las normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y tramites innecesarios existentes en la administracion publica.

Ley 2106 de 2019: Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar

tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica.

Ley 2052 de 2020: Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la
rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones
publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan

otras disposiciones.

Resolucidon 455 de 2021: Por la cual se establecen lineamientos generales para la
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autorizacién de tramites creados por la ley, la modificacién de los tramites existentes, el
seguimiento a la politica de simplificacion, racionalizacién y estandarizacion de tramites
y se reglamenta el Articulo 25 de la Ley 2052 de 2020.

Decreto 088 del 2022: Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para reglamentar los articulos 3, 5y 6 de la Ley
2052 de 2020, estableciendo los conceptos, lineamientos, plazos y condiciones para la

digitalizacion y automatizacion de tramites y su realizacion en linea.
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4. MARCO CONCEPTUAL

Tramite: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado, dentro de
un procedimiento administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante una
institucion de la administracion publica o particular que ejerce funciones administrativas,
para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada por la Ley y

cuyo resultado es un producto o un servicio.

OPA "Otros procedimientos administrativos de cara al usuario”: Conjunto de
acciones que realiza el ciudadano de manera voluntaria, para obtener un producto o
e2rvicio que ofrece una institucion de la administracion publica o particular que ejerce
funciones administrativas dentro del ambito de su competencia. Se caracterizan porque
no son obligatorios y porque por lo general no tienen costo. En caso de tenerlo se debe
relacionar el respectivo soporte legal que autoriza el cobro. En la mayoria de los casos
estos procedimientos administrativos estan asociados con un tramite, ya que de este se
pueden generar acciones de consulta, certificaciones, constancias, entre otras, los cuales
acreditan el resultado de un tramite.

Cadena de tramites: Es la relacion de dos o mas tramites, que implica la interaccion
entre dos o méas entidades o particulares que ejerzan funciones administrativas, con el

propdsito de cumplir con los requisitos de un determinado tramite.

Racionalizacion de tramites: Es la implementacién de actividades relacionadas con la
simplificacion, estandarizacién, eliminacién, optimizacion y automatizacién de tramites y
procedimientos administrativos, que busca disminuir costos, tiempos, requisitos, pasos,
procedimientos y procesos, mejorar canales de atencién, facilitando a los ciudadanos,

usuarios y grupos de interés el acceso a sus derechos, el ejercicio de actividades y el
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cumplimento de sus obligaciones.

SUIT “Sistema Unico de Informaciéon de Tramites”: es el instrumento de acceso a la
informacion de los tramites y otros procedimientos administrativos del Estado, y Unica
fuente valida de informacion exigible y oponible a los ciudadanos, usuarios y grupos de
interés. Asi mismo, es la herramienta que facilita la implementacion de la politica de
racionalizacion de tramites establecida en la Ley 962 de 2005 y en el Decreto Ley 019 de
2012.

Automatizacion: es el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion para
apoyar y optimizar los procesos que soportan los tramites. Asi mismo, permite la
modernizacion interna de la entidad mediante la adopcion de herramientas tecnologicas

(hardware, software y comunicaciones), que conllevan a agilizar los procesos.

Tramite en Linea: servicio que puede ser prestado por medios electrénicos a través del
portal web de una entidad, ya sea de manera parcial o total, hasta obtener completamente
el resultado requerido.

Parcialmente en Linea: Si parte de un procedimiento administrativo lo desarrolla el
ciudadano utilizando medios electrénicos y también en forma presencial, este debe ser
clasificado como “Parcialmente”. Se considera que es parcialmente en linea si el
ciudadano realiza alguna de estas acciones: diligenciamiento en linea de un formulario,
pago electronico, consulta en linea de la respuesta del tramite, envio de requisitos por
correo

Totalmente en Linea: Si un procedimiento administrativo es desarrollado por el

ciudadano unicamente usando medios electronicos, este debe ser clasificado como
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“Totalmente”. Aqui el ciudadano NO TIENE desplazamientos a algun punto de atencion
de la Institucion

GOV.CO: es el Portal Unico del Estado Colombiano que ofrece en un solo lugar toda la

oferta de tramites, servicios, ejercicios de participacion e informacién del pais.
DAFP: Departamento Administrativo de la Funcién Publica

SIG: Sistema integrado de Gestion
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Serviciudad E.S.P. en cumplimiento de sus obligaciones en cabeza de la Alta Direccion
y con el liderazgo del Representante Legal, se compromete a establecer estrategias con
la participacion activa de todos los servidores publicos y contratistas, que conlleven a una
adecuada administracion del servicio al ciudadano simplificando, eliminando,
estandarizando, optimizando y automatizando los tramites, procedimientos
administrativos y acceso a la informacion publica que permitan reducir los tiempos,
documentos, procesos, procedimientos, pasos y costos que facilite el acceso de los
ciudadanos a sus derechos, obligaciones, a las gestiones econdmicas y comerciales en
su interaccién con la entidad de manera confiable, segura y a través del uso de

tecnologias de la informacién.
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6. PROCEDIMIENTO RACIONALIZACION DE TRAMITES

PREPARACION

El primer paso del proceso de racionalizacion consiste en planear, analizar y socializar la

importancia del enfoque por procesos para el andlisis de tramites y el cumplimiento de la

politica de racionalizacion.

1.

3.

0.2

Compromiso de la alta direccién y conformacion del equipo de trabajo para la
racionalizacion de tramites (designado por la Alta Direccion). El area de
planeacién, como responsable de la formulacion del plan anticorrupcion y de
atencion al ciudadano, debe liderar e integrar en el anélisis a las areas

responsables de los tramites.

Socializar con todos los servidores de la empresa, las orientaciones sobre
mejoramiento continuo de los tramites para lograr un ambiente de colaboracion y
compromiso de los involucrados en la ejecucion de los tramites para compartir
informaciéon y experiencias, asi como identificar y validar alternativas de

racionalizacion, implementacion y seguimiento.

Acordar el cronograma con objetivos medibles, acciones y responsables que
permitan el seguimiento y monitoreo al alcance y ejecuciéon del proceso de

mejoramiento continuo de los tramites.

RECOPILACION DE LA INFORMACION

Consiste en obtener toda la informacién general que pueda requerirse para entender y
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analizar los tramites y procesos asociados, para posteriormente priorizarlos y enfocarse

en las diferentes oportunidades de racionalizacion e interoperabilidad.

Se debe planear, analizar y socializar la importancia del enfoque por procesos para el
analisis de trdmites y el cumplimiento de la politica de racionalizacion. Buscando

simplificar los tramites garantizando que sean sencillos desde la creacion.

Es necesario realizar un analisis desde todos los ambitos de la empresa:

1. Mapa de Procesos: para entender el funcionamiento general y los procesos que

la componen (vision sistémica).

2. Caracterizacion de usuarios y necesidades: respecto a los trémites que presta
la entidad.

3. Documentacion de respaldo: que puede consistir en descripciones escritas,
Formatos Integrados de Tramites (FIT) registrados en el SUIT, diagramas, base
normativa, datos de operacion, entre otras. En caso de que no exista esta
documentacion, el primer paso consistird en levantarla, definir el tramite y
registrarlo en el SUIT.

6.3. IDENTIFICACION DE TRAMITES

Fase inicial de la Politica de Racionalizacién de Tramites en la cual cada entidad debe
establecer el inventario de los tramites y otros procedimientos administrativos vy
registrarlos en el SUIT.
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La politica de racionalizacion de tramites tiene como objetivo facilitar las relaciones de
los ciudadanos, usuarios y grupos de interés con las entidades de la Administracion
Publica, por lo que el Sistema Unico de Informacién de Tramites-SUIT es el instrumento
de acceso a la informacién de los tramites y otros procedimientos administrativos-OPA
del Estado Colombiano, y Unica fuente valida de informacién exigible y oponible, segun
lo establecido en el articulo 1 de la Ley 962 de 2005.

Se debe tener claro las diferentes solicitudes que pueden realizar los ciudadanos:

1. TRAMITE

Conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas por el Estado, dentro de un proceso
misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante una
entidad u organismo de la administracion publica o particular que ejerce funciones
administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad o cumplir con una

obligacion, prevista o autorizada por la ley.

-Atributos de los tramites:

* Acceso a un derecho o cumplimiento de un deber u obligacién

» Estan autorizados por la ley

« Estan relacionados con procesos misionales

* Deben ser solicitados por ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante organismos y
entidades del Estado, particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos

* Se obtiene la entrega efectiva de un producto

* Es exigible y vinculante para el ciudadano como requisito en otro tramite.
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* Es exigible para la entidad

2. OTRO PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO - OPA

Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional, que determina
una entidad u organismo de la administracion publica o particular que ejerce funciones
administrativas para permitir el acceso de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés a
los beneficios derivados de programas o estrategias cuya creacién, adopcién e

implementacion es potestativa de la entidad.

-~Atributos de los otros procedimientos administrativos:

* Programas, proyectos o iniciativas que generan valor agregado a la oferta institucional
* No esta expresamente establecido en la Ley o facultado por ella

*» Puede ser temporal

* No es oponible o vinculante para el ciudadano

* No es oponible o vinculante para la entidad

* No pueden tener cobros hacia los ciudadanos

3. CONSULTA DE INFORMACION PUBLICA

Es la informacién contenida en bases de datos o repositorios digitales relacionadas a
tramites u otros procedimientos administrativos de los sujetos obligados a la cual puede
acceder la ciudadania de manera digital, inmediata y gratuita para el ejercicio de un
derecho, una actividad u obligacién, que puede ser accedida utlizando o no un

mecanismo de autenticacion segun sea la tipologia de la informacion de que se trate.
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4. CADENA DE TRAMITES

Es la relaciéon de dos o mas tramites, que implica la interaccién entre dos o mas entidades
o particulares que ejerzan funciones administrativas, con el propdsito de cumplir con los

requisitos de un determinado tramite.

5. GESTION DE INVENTARIOS

La funcionalidad “Gestion de inventarios” del SUIT permite conocer la totalidad de los
tramites y otros procedimientos administrativos de cara al usuario — OPA que realiza la
institucion hacia los ciudadanos, asi como el avance en la gestion. Estos pueden ser

propuestos por la misma institucién o por el DAFP.

Permite tener una vista general del estado de los tramites u OPA hasta llegar a su

“Inscripcién”.

Los estados en que pueden estar los formatos integrados en la funcionalidad de

Inventarios, son:

- En evaluacion DAFP: Propuesto por la institucién y en estudio para aprobacion o
negacion del DAFP.

- En evaluacién institucion: Propuesto por el DAFP y en estudio para aprobacion
0 negacion de la institucion.
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- Cancelado: Propuesto por la institucion o el DAFP y no es aprobado porque no

cumple con los lineamientos de un Fl.

De igual manera se pueden observar el inventario de tramites, otros procedimientos

administrativos y consultas de acceso a informacion publica en sus diferentes estados:

- Sin gestién

- Encreacion

- Enrevisién

- En correccion
- Inscrito

- Eliminado

6.4. PRIORIZACION DE TRAMITES

Fase que consiste en focalizar aquellos aspectos que son de mayor impacto para la
ciudadania, usuarios o grupos de interés que mejoren la gestion de las entidades,
aumenten la competitividad del pais y acerquen el Estado al ciudadano. En este sentido,
existen variables o factores internos y externos que inciden sobre los resultados de la

gestion de las entidades y que permiten establecer criterios de intervencién para la mejora
del mismo.

A través de la funcionalidad “Gestion datos de operacién”, se debe registrar la informacion
relacionada con la ejecucion de los tramites y otros procedimientos administrativos de
cara al usuario - OPA, como apoyo al proceso de priorizacién e identificacion de
estrategias de racionalizacion.
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Los datos de operacioén son los siguientes:

- Numero de solicitudes efectuadas en linea (uso de medios electronicos).
- Numero de solicitudes efectuadas parcialmente en linea.
- Numero de solicitudes efectuadas de forma presencial.

- Numero total de solicitudes recibidas.

6.5. RACIONALIZACION DE TRAMITES

Fase que busca implementar acciones efectivas que permitan mejorar los tramites a
través de la reduccion de costos, documentos, requisitos, tiempos, procesos,
procedimientos y pasos; asi mismo, generar esquemas no presenciales como el uso de
correos electronicos, internet y paginas web que signifiquen un menor esfuerzo para el

usuario en su realizacion.

1. TIPOS DE RACIONALIZACION

Los tipos de racionalizacion pueden desarrollarse a través de actividades normativas,
administrativas o tecnolégicas, orientadas a facilitar la relacion del ciudadano, usuario o

grupo de interés frente al Estado.

- Normativa: Accién o medida de caracter legal para mejorar los tramites, asociada
a la modificacion, actualizacién o emisién de normas (eliminacion de tramites u
OPA, reduccion, incentivos o eliminacion del pago, ampliacién de la vigencia del
producto, entre otras).

- Administrativa: Accién o medida de mejora que implica la revisién, reingenieria,
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optimizacion, actualizacién, reduccién, ampliacion o supresién de actividades de
los procesos y procedimientos asociados al tramite u OPA (Reduccion de tiempo
de duracion del tramite, extensién de horarios de atencion, ampliacién de puntos

de atencion, reduccion de pasos para el ciudadano, entre otras).

- Tecnolégica: Accion o medida de mejora que involucran el uso de tecnologias de
la informacién y las comunicaciones para agilizar los procesos y procedimientos
que soportan los tramites (Pago en linea de los tramites (formularios diligenciados

en linea, envio de documentos electrénicos).

2. PLAN DE ACCION

La subgerencia de planeacién elaborard el plan de accién anual para la

racionalizacion de los tramites teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas.

- Identificar los recursos econdémicos necesarios para la implementacion de las

acciones de racionalizacion.

- Definir los responsables y fechas de inicio y fin de la implementaciéon de las

acciones de racionalizacion.

- Concertar el cronograma y listado de tramites y otros procedimientos a racionalizar

con los responsables de la implementacion de las acciones de racionalizacion.
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3. REGISTRO DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION EN EL SUIT

Para cada uno de los tramites y otros procedimientos administrativos a racionalizar se
debe registrar la Estrategia de Racionalizacién de Tramites en el Modulo de

Racionalizacion de Tramites del SUIT con la siguiente informacion:

- Responsables de la implementacion de las acciones de racionalizacion.

- Acciones especificas de racionalizacion.

- Descripcién de la situacion actual.

- Descripcion de la mejora a implementar.

- Fechas de inicio y fin de la implementacion de las acciones de racionalizacién

planeadas.

4. DIFUSION

Se debe facilitar el acceso a la informacién de tramites para generar certidumbre sobre

los requisitos, documentos, pasos, costos, tiempos y normas aplicables.

Es importante divulgar internamente la estrategia de racionalizacién de tramites para que
los responsables conozcan y recuerden sus compromisos, garantizando asi la oportuna
implementacion de las acciones de racionalizacion.

La Estrategia de Racionalizacion de Tramites debe ser publicada en la pagina web de la
entidad y hacen parte del componente Mecanismos de Transparencia y Acceso a la
Informacion.
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5. SEGUIMIENTO

Se deben definir los controles para hacer seguimiento a la Estrategia de Racionalizacion
de Tramites.

- Hacer seguimiento a la implementacion de las acciones de racionalizacion.

- Llevar a cabo campanas de difusion y apropiacion de las acciones de
racionalizacion a los servidores publicos responsables de la prestacion de tramites
y otros procedimientos administrativos

- Difundir a los usuarios de los tramites las mejoras y nuevas formas de acceder a

los mismos

- Recopilar informacion sobre el nimero de solicitudes recibidas y atendidas para
cada uno de los tramites y registrar la informacién de datos de operacién en el

Sistema Unico de Informacién de Tramites.

7. RESPONSABILIDADES

7.1. Alta Direccion

1. Velar por la implementacion de la estrategia de racionalizacion de tramites.

2. Designar el equipo de trabajo responsable de la recoleccion y analisis de la

informacion, asi como del diagnéstico de los tramites.
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7.2. Area de Planeacion

1. Liderar e integrar a las areas responsables de los tramites.

2. Administrar el SUIT y responder por las funcionalidades de:

- Gestion de usuarios

- Gestion de inventarios

- Gestion de formularios

- Gestion de Racionalizacién

- Gestion de Autorizacion de nuevos tramites

7.3. Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

1. Llevar histérico de accesos al tramite.

2. Creary asignar los usuarios del SUIT a los responsables.

3. Registrar, corregir y mantener actualizada la informacién de los tramites u OPA en
el SUIT.

4. Medir la cantidad de PQRS asociados al tramite.
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5. Llevar estadisticas de cada uno de los tramites u OPA.

7.4. Control Interno

1. Realizar el Seguimiento y Evoluciéon de la Estrategia de Racionalizaciéon de

Tramites.

2. Validar el porcentaje de cumplimiento de Gestion de Tramites.



