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1. Introduccidén

La Gobernacién de Narifio, en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG (version 6), reconoce el relacionamiento con la ciudadania como un eje estratégico
de la gestién publica, orientado a garantizar el acceso efectivo a los derechos, fortalecer la
confianza institucional y promover una interaccién cercana, transparente y participativa
entre el Estado y la sociedad.

Esta Estrategia de Relacionamiento Estado—Ciudadania se formula como un instrumento
orientador que integra las politicas de Servicio al Ciudadano, Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, Participacion Ciudadana en la Gestidn Publica, Racionalizacion de
Tramites y Gobierno Digital, conforme a los lineamientos del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica y demas entidades rectoras.

La estrategia busca consolidar un modelo de gestién centrado en la experiencia ciudadana,
la inclusion, la innovacion abierta, uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, el lenguaje claro y el dialogo permanente, en coherencia con el enfoque
territorial y diferencial del departamento de Narifio.
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2. Objetivo General

Fortalecer el relacionamiento entre la Gobernacién de Narifio y la ciudadania mediante la
implementacién articulada de politicas, procesos y herramientas que garanticen el acceso
a la informacién, la calidad del servicio, la participacion efectiva e incidente, la simplificacién
y racionalizacion de tramites y el uso estratégico de las tecnologias digitales.

3. Objetivos Especificos

e Garantizar el acceso oportuno, claro y transparente a la informacién publica.

e Mejorar la calidad y oportunidad de la atencion al ciudadano en todos los canales
institucionales.

e Promover la participacion ciudadana incidente en la gestién publica y la rendicién
de cuentas.

e Simplificar, racionalizar, estandarizar tramites y procedimientos administrativos.

o Fortalecer el uso de herramientas digitales, para facilitar la interaccién Estado—
Ciudadania.

e Implementar mecanismos de seguimiento y mejora continua del relacionamiento
institucional.

4. Alcance estratégico

La presente estrategia es de aplicacion transversal y compromete a todas las
dependencias, procesos y servidores publicos de la Gobernacion de Narifio que intervienen
directa o indirectamente en la relacién con la ciudadania, incluyendo canales de atencion,
tramites, acceso a la informacion, participacion ciudadana y servicios digitales en los
siguientes aspectos: i) en las decisiones de la alta direccion relacionadas con la formulacion
de planes y la asignacion de recursos, ii) en el cumplimiento de las funciones asignadas a
cada servidor publico, iii) en el desarrollo de politicas y metodologias de las areas
misionales, asi como en las acciones estratégicas y transversales que apoyan procesos
como talento humano, meritocracia, comunicaciones, tecnologia, gestion contractual y
defensa juridica, iv) en la identificacion de acciones en el Plan de Trabajo Institucional, y v)
en la entrega y evaluacion de la calidad en la prestacion del servicio.
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5. Glosario

e Botén de Transparencia: Espacio virtual del portal web institucional que reine en
un solo sitio las obligaciones de publicidad, consulta y contacto con los grupos de
valor contempladas en la politica de transparencia y acceso a la informacion.

o Ciudadania / Grupos de valor: Personas o colectivos que interactian con la
entidad para acceder a derechos, servicios o participar en la gestion publica.

e DAFP: Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

e FURAG: Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion — FURAG es un
cuestionario en linea para recoleccion de informacion sobre el cumplimiento de los
objetivos y la implementacion de las politicas de MIPG, el avance y la
efectividad del Modelo Estandar de Control Interno — MECI.

¢ Lenguaje claro: Estilo de comunicacion que facilita la comprension, uso y acceso
a la informacién publica.

e Menu Participa: Espacio virtual destacado en la pagina inicial del sitio web
institucional dirigido a los grupos de valor, donde se dispone la informacion sobre
los mecanismos que ofrece cada entidad publica para una participacion efectiva.

¢ MIPG: Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

e MURC: Modelo Unico de Rendicién de cuentas. (caja de herramientas disefiada por
el
DAFP)

¢ PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
e SUIT: Sistema Unico de Informacién de Tramites.

¢ SIRECI: Sistema de Rendicidon Electrénica de la Cuenta e Informes, es una
herramienta mediante la cual los sujetos de vigilancia y control fiscal, en articulacion
con las entidades del nivel territorial, deben rendir cuentas e informes segun la
modalidad de rendicion a la Contraloria General de la Republica, segun resolucion
organica 6289 de 2011.

e SGI: Sistema de Gestidn Institucional, herramienta de apoyo tecnoldgico para la
formulacién, ejecucion y seguimiento de la planeacion, riesgos e indicadores.
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6. Normatividad asociada
e Constitucion Politica de Colombia.
o Ley 1712 de 2014 — Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
e Ley 1757 de 2015 - Participacion Ciudadana.
e Ley 1755 de 2015 — Derecho de Peticion.
e Ley 2052 de 2020 — Relacionamiento Estado — Ciudadano.
e Decreto 1499 de 2017 — MIPG.
o Ley 850 de 2003 - Veedurias ciudadanas.
e Resolucion 1519 de 2020 - Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones.

e Lineamientos de Servicio al Ciudadano del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica.

¢ Normativa interna de la Gobernacion de Narifio.

o Ley 2106 de 2019 — Simplificar y suprimir y reformar tramites procesos y
procedimientos.

o Ley 2195 de 2022 — Medidas en materia de transparencia prevencion y lucha
contra la corrupcion.

e Decreto 1122 de 2024 — Programa de Transparencia y Etica Publica.

¢ Manual de Gobierno Digital - Implementacion de la Politica de Gobierno Digital

e Resolucion 1519 de 2021 — Anexo 2 Lineamientos de servicios al ciudadano —
Menu de atencién y servicios a la ciudadania.

e Guia DAFP version 6 - Guia para la implementacion de la Politica de Servicio al
Ciudadano.

o Decreto 230 de 2021 - Por el cual se crea y organiza el Sistema Nacional de
Rendicién de Cuentas.
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7. Responsabilidades frente a la estrategia

Las responsabilidades frente a la Estrategia de Relacionamiento Estado—Ciudadania se
encuentran definidas en el Manual Especifico de Funciones y de Competencias Laborales
de la Gobernacién de Narifio (Decreto 463 de 2025), asi como en el liderazgo de los
procesos institucionales, sumado a la conformacién y operacion de los equipos de trabajo
internos. Estas responsabilidades se desarrollan de manera articulada con las lineas de
defensa establecidas en la Politica de Control Interno, garantizando la adecuada gestion,
seguimiento y mejora continua de la estrategia.

En este marco, la instancia responsable del Relacionamiento Estado—Ciudadania tendra a
su cargo la coordinacién, articulacion y monitoreo de las acciones orientadas al
fortalecimiento de la relacion entre la Gobernacién de Narifio y la ciudadania, asegurando
la coherencia entre las diferentes estrategias, politicas y procesos institucionales. Asi
mismo, las dependencias competentes seran responsables de la ejecucién de las acciones

definidas, en el ambito de sus funciones misionales y de apoyo.

Linea de Defensa

Perfil

Funcion especifica

Linea estratégica

Alta Direccion

Definir, aprobar y comunicar los lineamientos y
estrategias institucionales. Proveer recursos para
la implementacion de la estrategia. Tomar
acciones frente a los resultados institucionales, al
desarrollo de la Estrategia y la Medicién de la
experiencia ciudadana.

Comité
Institucional de
Gestiony
Desempeiio

Validar y comunicar las estrategias de Relacion
Estado Ciudadanias y asegurar su cumplimiento.

Comité
Institucional de
Control Interno

Asegurar el cumplimiento del Sistema de Control
Interno en la gestion, realizar seguimiento, validar
y recomendar acciones para el cumplimiento de
las estrategias de Relacionamiento Estado
Ciudadano.

Primeray
segunda linea

Subsecretaria de
Relacionamiento
Estado Ciudadano

Coordinar el establecimiento de las estrategias de
servicio al ciudadano, simplificacion,
racionalizacion y estandarizaciéon de tramites,
participacion ciudadana en la gestion publica y
gobierno digital. Promover el fortalecimiento de los
escenarios de relacionamiento en la entidad.

Lideres de proceso

Identificar las actividades requeridas para el
desarrollo de la Estrategia Relacion Estado
Ciudadanias y sus politicas. Promover el
reconocimiento y cumplimiento de las obligaciones
asociadas en la estrategia, al igual que la
aplicacion de los instrumentos de medicion de la
experiencia ciudadana.

Evaluar y hacer seguimiento a la prestacion del
servicio a través de las herramientas definidas al
interior de la entidad.
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Linea de Defensa Perfil

Funcion especifica

Subsecretaria de
Relacionamiento
Estado Ciudadano

Hacer seguimiento y tomar acciones correctivas
frente a las desviaciones de la estrategia y los
planes asociados. Liderar la implementacion de las
politicas de Relacion Estado Ciudadanias: servicio
al ciudadano, simplificacion, racionalizacion vy
estandarizacion de tramites, participacién
ciudadana en la gestion publica y gobierno digital.

Oficina de Control

Tercera linea e .
Interno de Gestion

Hacer seguimiento al cumplimiento de los
requisitos integrados en la estrategia. Recomendar
acciones para el fortalecimiento de las politicas de
relacion Estado Ciudadanias.

El presente documento constituye un ejercicio de articulacion para la operacién institucional
de la estrategia y no reemplaza ni desconoce los lineamientos, obligaciones y
responsabilidades establecidos en la normatividad vigente, ni en las guias, metodologias y
herramientas especificas que regulan cada uno de los componentes de la estrategia. En
consecuencia, a continuacién, se presentan las politicas que integran el relacionamiento
Estado—Ciudadania y la forma en que estas seran desarrolladas durante la vigencia 2026

en la Gobernacién de Narino.
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8. Metodologia para el establecimiento de la estrategia

En el marco de la formulacion del Plan de Trabajo Anual, la revisién de las estrategias y
acciones institucionales orientadas al relacionamiento con la ciudadania la Gobernacion de
Narifio la desarrolla a través de las siguientes actividades:

1.

Revision normativa y de lineamientos vigentes.

Andlisis de la normatividad, politicas, guias y lineamientos expedidos por la
Gobernacion de Narifio y entidades rectoras, relacionados con servicio al
ciudadano, participacion ciudadana en la gestién publica, acceso a la informacion,
gobierno digital y transparencia, con el fin de asegurar la coherencia y actualizacion
de la estrategia institucional.

Analisis de resultados de la vigencia anterior.

Evaluacién de los resultados, indicadores, productos y evidencias de las acciones
ejecutadas en la vigencia anterior, incluyendo informes de PQRSD, rendicién de
cuentas, participacion ciudadana, encuestas de satisfaccion y mediciones de
percepcion ciudadana.

Diagnéstico de brechas y oportunidades de mejora.

Identificacién de brechas entre la situacion actual y los lineamientos del MIPG
(Version 6), asi como de oportunidades de fortalecimiento en los canales de
atencion, mecanismos de participacion, calidad de la informacion y experiencia
ciudadana.

Caracterizacion y priorizacion de ciudadanos y grupos de valor.

Revision y actualizacién de la caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor,
considerando variables sociodemograficas, territoriales, culturales y de acceso a
servicios, para orientar de manera diferencial las acciones de la estrategia. Y hacer
participes a los grupos de valor durante la etapa de formulacion de la estrategia.

Definicion y ajuste de objetivos y acciones estratégicas.

Ajuste de los objetivos, lineas de accién y actividades de la estrategia de
relacionamiento con la ciudadania, garantizando su alineaciéon con el Plan de
Desarrollo Departamental, el Plan Estratégico Institucional y el Plan de Trabajo
Anual.

Articulacion interinstitucional e interna.

Concertacion con las dependencias responsables de la ejecucion de las acciones,
asegurando la articulacion entre procesos misionales, de apoyo y estratégicos, asi
como la coherencia con las demas politicas del MIPG (Version 6).

Definicion de indicadores, responsables y recursos.

Establecimiento de indicadores de gestion y resultado, responsables, cronogramas,
asi mismo de los recursos necesarios para la implementacién y seguimiento de las
acciones definidas.

Validacion, aprobacion y aplicacion de la estrategia.

Presentacion de la estrategia ajustada ante las instancias de gobierno institucional,
como el Comité Institucional de Gestién y Desempefo, para su validacion y
adopcion formal para su aplicacion.

Seguimiento, evaluaciéon y mejora continua.

Implementacion de mecanismos de seguimiento periddico, evaluacion de resultados
y adopcion de acciones de mejora continua, garantizando la pertinencia,
sostenibilidad y efectividad de la estrategia durante la vigencia.
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9. Estrategia relacionamiento estado ciudadania.

La Estrategia de Relacionamiento Estado—Ciudadania de la Gobernacion de Narifio
constituye un instrumento orientador para fortalecer la interaccion permanente,
transparente y efectiva entre la administracion departamental y las ciudadanias, en
coherencia con los principios de participacion, control social, acceso a la informacién
publica y mejora continua de la gestion publica.

Esta estrategia integra de manera articulada las politicas del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG (Version 6) relacionadas con el Servicio al Ciudadano, la
Participacion Ciudadana en la Gestion Publica, la Simplificacion, Racionalizacion vy
Estandarizacién de Tramites y el Gobierno Digital, con el propdsito de garantizar que la
accion institucional responda a las necesidades, expectativas y derechos de las
ciudadanias del departamento.

En este sentido, la estrategia se concibe como un marco operativo que orienta a las
dependencias de la Gobernacion de Narifio en la planeacion, ejecucién, seguimiento y
evaluacion de acciones que promuevan una relacioén cercana, incluyente y corresponsable
entre el Estado y la ciudadania, reconociendo la diversidad territorial, social y cultural de
Narifio.

A partir de este enfoque, se establecen las actividades y compromisos especificos
asociados a cada politica que compone la estrategia, las cuales seran desarrolladas
durante la vigencia correspondiente, en concordancia con el Plan de Trabajo Institucional y
los lineamientos normativos vigentes, contribuyendo asi al fortalecimiento de la confianza
ciudadana y al mejoramiento del desempefio institucional.

9.1 Servicio al Ciudadano

La Politica de Servicio al Ciudadano se consolida como el eje operativo del relacionamiento
Estado—Ciudadania, orientado a garantizar una atencion integral, oportuna, incluyente y de
calidad.

La implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano se orienta por los lineamientos
establecidos en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG
(version 6), y se estructura a partir de cuatro componentes estratégicos: 1) planeacion y
diagndstico del servicio, Il) fortalecimiento del talento humano, Ill) oferta institucional
accesible y oportuna, y IV) evaluacién de la gestion y medicién de la experiencia ciudadana.
Estos componentes permiten consolidar una atencién centrada en el ciudadano, orientada
a la mejora continua y al fortalecimiento de la confianza en la gestion publica.

Para la adecuada implementacion de la Estrategia de Relacionamiento Estado Ciudadania,
es necesario contar, de manera integral y articulada, con los siguientes elementos:

e La Politica de Gobierno Digital, liderada por el Ministerio TIC, incorporada como eje
transversal de la relacién Estado—Ciudadania en el marco del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG (version 6).

e Una infraestructura fisica y digital adecuada para la atencién ciudadana, que
garantice el acceso diferencial, incluyente y sin barreras.

e Un aplicativo virtual unificado para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias (PQRSD), integrado a los canales institucionales.

e La garantia del derecho a la atencion y prestacion del servicio, bajo criterios de
enfoque preferencial, diferencial, territorial y de equidad.

e La asignacion de recursos humanos, técnicos y financieros para el fortalecimiento
de la capacidad institucional, ampliacion de cobertura y modernizacion tecnolégica.

e La implementacion y fortalecimiento de una cultura de servicio, orientada al
ciudadano y alineada con los valores del servicio publico.
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e El conocimiento y caracterizacién de los grupos de valor y ciudadania, incluyendo
sus necesidades, expectativas, intereses y percepcion frente a la oferta institucional.
e Herramientas habilitadas en los diferentes canales de atencion para la medicién
permanente de la calidad y experiencia del servicio.
e La adecuacion y actualizacién del Menu de Servicio al Ciudadano en la pagina web
institucional, que facilite el acceso a informacién, tramites, servicios, canales de
contacto y resultados de gestion.

A continuacion, se presenta la estrategia de servicio al ciudadano para la vigencia 2026:

Componente Actividad Responsable Fecha
programada
Analizar, elaborar y Subsecretaria
publicar la Caracterizacion Re.IaC|onam|ento Estado 30/06/2026
de los grupos de valor y Ciudadano - Todas las
Ciudadania. dependencias
Diagndstico del estado de Rel Subsegretar:zan d
la Comunicacion Interna gamonamlento sta' 0
. Ciudadano -Secretaria 31/03/2026
de la Gobernacion de .
i General - Subsecretaria
Narifno
. de Talento Humano
AECERHEL Documentar blicar |
estratégica y y pubiicar ia ,
diagnéstico del _ estra'fegla de Subsec_:retarla
. . relacionamiento Estado - | Relacionamiento Estado | 31/01/2026
servicio. ; i’ ;
Ciudadanias para la Ciudadano
vigencia
Capacitar a los servidores
publicos y enlaces de Subsecretaria
servicio al ciudadano de la | Relacionamiento Estado
gobernacién de Narifio en Ciudadano - 31/12/2026
temas asociados a Subsecretaria de Talento
relacionamiento estado - humano
ciudadano.
Programas de induccion y Subsecretaria
reinduccion, mediante el Relacionamiento Estado
desarrollo de jornadas Ciudadano — 31/12/2026
permanentes de Subsecretaria de Talento
A capacitacion. humano
Fortalecimiento : =
Realizar las solicitudes y
del talento L
h seguimiento al reporte de
umano .. ;
Declaracion de Conflicto Subsecretaria de Talento
de Interés; formato de 31/12/2026
. humano
bienes y rentas,
generando las alertas
correspondientes.
_ Subsecretaria
Revisién de la Relaci X Estad
accesibilidad a los gaC|onam|ento : stado
C Ciudadano - Equipo de | 31/08/2026
espacios fisicos y de la . e
sefalética interior faltante trabajoide sefdletical
Oferta ' SEGIS
institucional Subsecretaria
accesible y Disefar e implementar el | Relacionamiento Estado
oportuna lenguaje de sefas en la Ciudadano - Secretaria
pagina web y otros TIC Innovacion y 31/10/2026
espacios para los grupos Gobierno Abierto -
de valor y ciudadania. SEGIS - Prensa y
comunicaciones
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Componente Actividad Responsable ——
programada
Disenar un nuevo formato ,
de informe de peticiones SISEEEE e
. Relacionamiento Estado | 30/04/2026
que incluya todos los ;
i Ciudadano
elementos de analisis.
Creacién y/o actualizacion
del proceso y Subsecretaria
procedimientos de Relacionamiento Estado | 31/05/2026
relacionamiento estado Ciudadano
ciudadano.
. . . Subsecretaria
Sistemas de informacion X X
y/o aplicativos interactivos REIEEOTENIEIS [EECE
. Ciudadano - Secretaria 31/10/2026
para consulta y gestion -
creados y/o actualizados UG [neEielen 3
' Gobierno Abierto
Subsecretaria
Relacionamiento Estado
Ciudadano - Secretaria
de Hacienda —
- , Secretaria de Educacion
Verificar y actualizar
informacién de oferta Departamental -
e Secretaria de 30/11/2026
institucional y de algunos i
" Planeacion
tramites.
Departamental -
Subsecretaria de
Transito y Transporte -
Subsecretaria de
Desarrollo Comunitario
Produccion y/o Subsecretaria
actualizacion de un nuevo | Relacionamiento Estado
aplicativo basico de Ciudadano - Secretaria
radicacién de PQRSD o TIC Innovacion y FlmE
Sistema de Servicio al Gobierno Abierto -
Ciudadano. Secretaria General
Subsecretaria
Actualizar y publicar la Relacionamiento Estado
documentacion y material | Ciudadano - Oficina de | 30/06/2026
informativo. Prensay
Comunicaciones
Actualizacion de la ,
: . , Subsecretaria
informacion publicada en . :
. P Relacionamiento Estado
la pagina web institucional . .
Ciudadano - Secretaria
por cada una de las TIC Innovacion
dependencias de la . lon'y 30/06/2026
> . Gobierno Abierto -
Gobernacion de Narifo de ,
. Secretaria de
acuerdo a la normatividad o
vigente Planeacion
9 Departamental
Subsecretaria
Disefio de un tétem Relacionamiento Estado
inteligente para el servicio Ciudadano - Secretaria
TIC Innovacién y 31/08/2026
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Componente Actividad Responsable ——
programada

Departamental- Oficina
de Prensay
Comunicaciones

Seguimiento al Sistema
de Informacion de
PQRSD de la

Subsecretaria
Relacionamiento Estado | 31/12/2026

Gobernacién de Narifio Ciudadano
Evaluacion de Identificar e informar de
gestion del las posibles mejoras Subsecretaria
servicio y frente a la Medicion de la | Relacionamiento Estado | 31/12/2026
medicién de la | €Xperiencia dirigida a los Ciudadano
experiencia grupos de valor.
ciudadana Elaborar y socializar el

Subsecretaria
Relacionamiento Estado
Ciudadano — Todas las
dependencias.

informe trimestral de
resultados de medicion de
la satisfaccion y
experiencia ciudadana

31/12/2026

9.2 Participacion ciudadana en la gestién publica

La participacion ciudadana constituye un eje fundamental de la Estrategia de
Relacionamiento Estado—Ciudadania de la Gobernacién de Narifio, orientado a garantizar
el ejercicio efectivo del derecho de la ciudadania y de los grupos de valor a incidir en las
decisiones publicas, el control social y la mejora continua de la gestion institucional.

En concordancia con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG y la Ley 1757
de 2015 de Participacion Democratica, la Gobernacién promovera mecanismos y espacios
de participacién a lo largo del ciclo de la gestién publica —formulacién, ejecucion,
seguimiento y evaluacion que permitan el dialogo permanente, la escucha activa y la
retroalimentacion con la ciudadania, fortaleciendo la transparencia, la confianza
institucional y la corresponsabilidad en lo publico.

Esta estrategia contempla la implementacion y fortalecimiento de escenarios presenciales
y virtuales de participacion, tales como procesos de rendicidon de cuentas, ejercicios de
consulta y deliberacion, mecanismos de participacién ciudadana y control social, asi como
el uso de herramientas digitales que faciliten el acceso a la informacion, la interaccién y la
incidencia ciudadana.

Asimismo, la Gobernacion de Narifio a través de la Subsecretaria de Relacionamiento
Estado Ciudadano, Secretaria de Planeacion Departamental, Subsecretaria de Desarrollo
Comunitario y el Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP), construyd la
estrategia de participacion ciudadana 2026, articulando acciones con las dependencias
responsables, garantizando enfoques diferenciales, territoriales y de inclusion, de manera
que se reconozcan las particularidades, necesidades e intereses de las diversas
ciudadanias y grupos de valor del departamento, contribuyendo a una gestion publica mas
abierta, participativa y orientada a resultados.

La estrategia de participaciéon ciudadana 2026 de la Gobernacion de Narifio, se encuentra
disponible en el siguiente enlace: https://narino.gov.co/wp-content/uploads/2026/01/Anexo-
1.-Estrategia-de-Participacion-Ciudadana-2026.xIsx

Por ultimo, la Subsecretaria de Relacionamiento Estado Ciudadano, realizara el monitoreo
y seguimiento al cumplimiento de las actividades planificadas segun la programacion
definida en la vigencia.
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9.2.1 Rendicion de Cuentas

La rendicion de cuentas es un eje fundamental del relacionamiento entre el Estado y la
ciudadania, orientado a fortalecer la transparencia, la confianza publica y la participacién
activa de los grupos de valor. A través de este componente, la Gobernacion de Narifio
garantiza la entrega oportuna, clara y comprensible de informacién sobre su gestion,
resultados y uso de los recursos publicos, asi como la generacion de espacios de didlogo
y retroalimentacion que permitan a la ciudadania ejercer control social, formular
observaciones y contribuir a la mejora continua de la gestion institucional.

En la vigencia 2026 la Subsecretaria de Relacionamiento Estado Ciudadano, lidera el
proceso de rendicion de cuentas con la ejecucién de las siguientes actividades:

Actividad Responsable Fecha programada
Disefiar la estrategia para Ila
Gobernacion de Narino de
Rendicién de cuentas para el ano
2026.

Subsecretaria
Relacionamiento Estado 30/07/2026
Ciudadano

Subsecretaria
Relacionamiento Estado
Ciudadano - Secretaria TIC
Innovacion y  Gobierno
Abierto-  Secretaria de
Planeacion Departamental -
Subsecretaria de Desarrollo
Comunitario.

Definir el proceso de aprestamiento
y desarrollar espacios de
participacién y rendicion de cuentas
incidentes en la gestion
institucional.

31/12/2026

Recolectar, consolidar y analizar la
informacion institucional, elaborar y
divulgar el Informe de Rendicion de | Subsecretaria

Cuentas sobre la gestion y los | Relacionamiento Estado
resultados de la entidad, como | Ciudadano - Secretaria de
insumo previo para el desarrollo de | Planeacién Departamental
la audiencia publica de rendicion de
cuentas.

Desarrollar la audiencia de
rendicion de cuentas de l|a | Subsecretaria
Gobernacion de Narifio vy | Relacionamiento  Estado 31/12/2026
publicar el informe post- | Ciudadano
audiencia

31/10/2026

9.3 Simplificacion, racionalizacién y estandarizacion de tramites

En el marco de la Estrategia de Relacionamiento Estado—Ciudadania, la Gobernacion de
Narifio realizara de manera periddica la revision de sus tramites y otros procedimientos
administrativos, con el propédsito de identificar oportunidades de simplificacion,
estandarizacion, optimizacion, automatizacion o eliminaciéon, en concordancia con la
politica de racionalizacién de tramites y los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion — MIPG (Version 6).

Para cada vigencia, la entidad formulara un plan de trabajo orientado a la identificacion de
nuevos tramites y al mejoramiento de los existentes, priorizando la reduccion de pasos, la
disminucion de cargas administrativas y la mejora en la experiencia ciudadana. Estas
acciones estaran a cargo de los lideres de proceso responsables de cada tramite, con la
articulacion de la dependencia encargada del Relacionamiento Estado—Ciudadania y el
acompanamiento técnico de la Secretaria Planeacion Departamental, Secretaria TIC
Innovacién y Gobierno Abierto.

i PROCESO ASOCIADO: . DEPENDENCIA ASOCIADA: i
ATENCION AL CIUDADANO Y ACCESO A LA INFORMACION - SECRETARIA GENERAL -SUBSECRETARIA DE
GESTION DE GOBIERNO, PARTICIPACION Y CONTROL SOCIAL RELACIONAMIENTO ESTADO CIUDADANO




GOBERNACION
DE NARINO

ESTRATEGIA RELACIONAMIENTO ESTADO
CIUDADANIA

CODIGO: ATACI-PL-01

VERSION: 01

FECHA VERSION:

PAGINA: 16 de 18

De esta manera, la Gobernacion de Narifio busca fortalecer una gestion mas agil, eficiente
y centrada en la ciudadania, faciltando el acceso a los servicios institucionales,
promoviendo el uso de canales digitales y contribuyendo al fortalecimiento de la confianza

ciudadana en la administracion publica.

Las principales acciones en simplificacién, racionalizacion y estandarizacion de tramites

para el 2026 son:

Situacion actual

Mejora por
implementar

Beneficio al
ciudadano o entidad

Acciones
racionalizacion

El inventario de
tramites y OPAs de
la Gobernacion de
Narifio, registrado
en el SUIT presenta
informacion
desactualizada,
dispersa o con
inconsistencias en
responsables,
requisitos y tiempos
de respuesta.

Actualizacion,

depuracién y
validacion del
inventario de
tramites y OPAs
en el SUIT.

Mayor  claridad y
transparencia para la
ciudadania y grupos de
valor; informacion
confiable y actualizada
para la toma de
decisiones
institucionales.

Revisar integralmente el
inventario de tramites
inscritos en el SUIT,
verificando vigencia,
requisitos,
responsables,

normatividad y
condiciones de
prestacion.

No se cuenta con
una priorizacion
clara de los tramites
que generan mayor
impacto o carga

Identificacion vy
priorizacion  de
tramites
susceptibles de
racionalizacién

Reduccién de tiempos
y cargas para los
ciudadanos;

focalizacion eficiente
de recursos

Analizar tramites segun
frecuencia, impacto,
tiempos de respuesta y
PQRSD asociadas,
priorizando aquellos con

administrativa a la | con enfoque | . ... . mayor impacto
. . . institucionales .
ciudadania. ciudadano. ciudadano.
Establecer acciones de
. o L L racionalizacién
Tramites priorizados | Definicion e | Disminucién de N
. , .. (simplificacion,
mantienen  pasos | implementacion | barreras de acceso, S,
. , ; : automatizacién,
innecesarios, de acciones | mayor oportunidad en | . . "
- - -y ! eliminacion de
requisitos especificas  de | la atencién y mejora en requisitos
redundantes o | racionalizacién la experiencia o,
. ! estandarizacion o]
procesos manuales. | por tramite. ciudadana. ) o
interoperabilidad) para
los tramites priorizados.
Establecer acciones de
_ . L C racionalizacion
Tramites priorizados | Definicion e | Disminucion de N
: . ., (simplificacion,
mantienen  pasos | implementacién | barreras de acceso, o
. : : . automatizacion,
innecesarios, de acciones | mayor oportunidad en | . . .
o v g : eliminacion de
requisitos especificas  de | la atencion y mejora en requisitos
redundantes o | racionalizacién la experiencia y L
. N estandarizacion o]
procesos manuales | por tramite. percepcién ciudadana. | . o
interoperabilidad) para
los tramites priorizados
Socializar y publicar los
Bajo conocimiento | Divulgacién tramites racionalizados

ciudadano sobre los
tramites
racionalizados o
mejorados.

efectiva de los
tramites
racionalizados y
sus beneficios.

Mayor uso de canales
institucionales y
reduccion de consultas
y PQRSD asociadas.

en la pagina web
institucional, Menu de
Transparencia, Servicio
al Ciudadano y canales
de atencion.
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Para terminar, la estrategia de racionalizacién de tramites fue registrada en el SUIT y
publicada en la pagina web institucional en el siguiente enlace: https://narino.gov.co/wp-
content/uploads/2026/01/Anexo-1.-Estrategia-de-Racionalizacion-de-Tramites-2026.pdf

9.4 Gobierno digital

La Politica de Gobierno Digital, incorporada como politica de gestion y desempefio en el
Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG (version 6), constituye un habilitador
transversal de la Estrategia de Relacionamiento Estado-Ciudadania de la Gobernacion de
Narifio. Su implementacion esta orientada a fortalecer la interaccién entre la entidad y la
ciudadania mediante el uso estratégico de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, promoviendo una gestion publica mas eficiente, transparente, cercana y
centrada en las necesidades de los ciudadanos y grupos de valor.

En este marco, la Gobernacién de Narifio impulsara la transformacion digital de sus
procesos, tramites y servicios, priorizando la accesibilidad, la usabilidad, la interoperabilidad
y la seguridad de la informacion, con el fin de facilitar el acceso oportuno a la oferta
institucional, mejorar la experiencia ciudadana y reducir las barreras de interaccion con la
administracion publica.

La Politica de Gobierno Digital se articula con los componentes de Servicio al Ciudadano,
Participacion Ciudadana, Rendicion de Cuentas, Racionalizacion de Tramites y Acceso a la
Informacion Publica, fortaleciendo los canales digitales de atencion, los mecanismos de
escucha activan y la toma de decisiones basadas en datos. De esta manera, se consolida
un modelo de relacionamiento Estado—Ciudadania que aprovecha la tecnologia como
herramienta para generar valor publico, confianza institucional y una gestion orientada a
resultados. En ese sentido, desde la Subsecretaria de Relacionamiento Estado Ciudadano
se iniciara la exploracion y revisién de los lineamientos y requerimientos a fin de iniciar su
adopcion.
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10. Referencias

¢ Manual operativo MIPG versién 6, diciembre 2024
https://www1.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/56548624/2024-12-
18 Manual operativo mipg 6V-publicada.pdf/0a5653af-7639-bda1-ec7a-
6cded14d7da4?t=1746645145494

e Lineamientos para publicar informacién en menu participa sobre la participacion
ciudadana en la gestion publica, DAFP, versiéon 1, mayo 2021.

¢ Caja de herramientas MURC, DAFP.
e Lineamientos para la realizacién de presupuesto participativo, MinTIC.

e Guia para realizar consulta publica en el proceso de produccion normativa, DAFP-
DNP- MinTIC.

¢ Plan Nacional de formacién para el control social, DAFP.

e Lineamientos de la Politica de Gobierno Digital, liderada por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

e Documentos técnicos y guias metodolégicas sobre Relacionamiento Estado—
Ciudadania, Servicio al Ciudadano, Participacion Ciudadana y Rendicién de
Cuentas, emitidos por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

o Normatividad, actos administrativos y lineamientos internos de la Gobernacién de
Narifo relacionados con MIPG, Servicio al Ciudadano, Gobierno Digital,
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
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