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INTRODUCCION

Migracion Colombia tiene como misién “Ejercer control como autoridad migratoria a
ciudadanos nacionales y extranjeros en el territorio colombiano de manera técnica y
especializada, brindando servicios de calidad, en el marco de la Constitucion y la ley” y su
propésito es y serd el de convertirse en el referente nacional e internacional desde un
modelo exitoso de gestiébn publica en servicio y en la promocion de los derechos
humanos. Para ello, y bajo un enfoque de capacidad del Talento Humano, entiende la
necesidad de resaltar la importancia de la participacién ciudadana, la rendicién de cuentas
y la transparencia como el eje de las decisiones de impacto de la institucion y asi tener
unas buenas practicas de buen gobierno.

En consecuencia, cada servidor publico de Migracion Colombia cumple un rol fundamental
en el servicio al ciudadano al estar preparados para proporcionar informacién de los
diferentes procesos, procedimientos, tramites, servicios y desafios ofrecidos por la Entidad
con la participacién de la ciudadania. Adicionalmente, al recibir las PQRS del publico y
procesar la informacion resultante en los informes de gestién, seran el insumo para
implementar acciones inmediatas, preventivas y correctivas dado que sus acciones y
estrategias servirdn como vehiculo para fortalecer la imagen que define la gestion de la
institucion frente a la ciudadania.

Es por esto que el talento humano que se disponga para tener contacto con el ciudadano
como con sus partes interesadas debera cumplir con una serie de funciones especificas
en algunos casos de atencién al publico, por lo que la forma e intencion de prestar el
servicio debera percibirse como un modelo institucional, cuyo principal objetivo es el de
atender y brindar un buen servicio de comienzo a fin, en la medida de buscar una
satisfacciéon del ciudadano, sin que ello desconozca el objeto misional de la Entidad. Para
ello, la gestion hacia el ciudadano dentro y fuera de la Entidad implicard cinco
dimensiones:

= Larelacién con el ciudadano: contempla su conocimiento, el cual permitira establecer
qué tipo de ciudadano es quien consulta a la Entidad (caracterizacion primaria), sus
necesidades, expectativas, anhelos y aspiraciones y desconocimientos que impliquen
el mejoramiento de su calidad de vida y la percepcidon que tenga de la Entidad para
reajustar en cada afio en sus Planes de Accion, el norte y metas de Migracion.

= La revisién constante de los procedimientos: se reflejan en los servicios
demandados por el ciudadano y el feedback continuo.

= La creacién de espacios, sistemas y tecnhologias de alta calidad: le permiten al
ciudadano involucrarse en las decisiones que toma la Entidad y retroalimentarla
(participacion ciudadana), ejercer el derecho de control y seguimiento frente a las
inquietudes que presenta y establecer un proceso de comunicacion que satisfaga sus
necesidades (veeduria primaria).

= Lamodernizacién y adecuacion de infraestructura fisica para el buen servicio: les
permite a los ciudadanos interrelacionarse con el Estado de manera facil y eficiente y a
los servidores publicos, recuperar la confianza en la gestion publica ofrecida; uno de
estos avances es convergir hacia una ventanilla Unica al interior de la Entidad.

= La estructuracion por competencias en el servicio: requisito base de la calidad de
la informacion y orientacion en los tramites y servicios ofrecidos por la Entidad para los
servidores publicos de la Entidad que tengan algun contacto con el ciudadano (Front
Office - Circunstancias).
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La gestién hacia el ciudadano requiere como un primer elemento el convencimiento claro
que él es el eje de la gestidon publica y que toda la organizacion se alinea con el proposito
de satisfacer sus expectativas y necesidades.

Dado esto, los directivos de la Entidad deben tener como centro de accion y linea de su
labor gubernamental una base gerencial construida con los requerimientos de los
ciudadanos y con los controles de calidad que garanticen un producto conforme. Asi como
se establece en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG-2018 y las
dimensiones de la Entidad en: Ruta de la felicidad, Ruta del crecimiento, Ruta del servicio,
Ruta de la calidad y Ruta de la informacién son los roles que la Entidad deberd asumir en
forma de impulsores y motivadores de nuevas estrategias para la mejora continua incluida
en esta nueva fase, la de atencion al ciudadano de Migracion Colombia, asi como la
interrelacién efectiva entre procesos, bajo el enfoque de calidad, principio del SIG
(Sistema Integrado de Gestidn), propiciando un clima de cooperacién y confianza.
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1. GLOSARIO

e APP: Una app es una aplicacion de software que se instala en dispositivos moviles o
tablets para ayudar al usuario en una labor concreta, ya sea de caracter profesional,
ocio, entretenimiento o rutinario. Lo que busca es facilitar su interaccion en tiempo real
con las Entidades, organizaciones, instituciones, empresas o particulares que ofrecen
un tramite o servicio.

e Call Center: Un Call Center o centro de atencion de llamadas entrantes (INBOUND) o
salientes (OUTBOUND) es una herramienta de comunicaciéon y relacién con los
ciudadanos que utilizan el teléefono como medio de comunicacion basico. Es operado
por “Personas Humanas” junto con los recursos fisicos y tecnoldgicos necesarios
basados en metodologias de trabajo y procesos determinados para atender las
necesidades y brindar servicio a cada “Ciudadano como Unico” para atraerlos y
fidelizarlos con la Entidad.

e Ciudadano: Condicién politico-juridica que se aplica a toda aquella persona que tiene
deberes y derechos para con sus comparieros ciudadanos.

¢ Cliente: Individuo que, mediando una transaccion financiera o un trueque, adquiere de
forma voluntaria un producto y/o servicio de cualquier tipo (tecnolégico, gastronémico,
decorativo, mueble o inmueble, etc.) para si mismo, para otra persona o0 para una
empresa u organizacion.

e Centro Facilitador de Servicios Migratorios — CFSM: Punto fisico de atencion
ciudadana en el cual un connacional o extranjero puede realizar cualquier tramite de
extranjeria.

e Centro Presencial de Atencion Ciudadana: Canal directo de servicio al ciudadano
que le permite tener contacto personal e instaurar peticiones respetuosas, quejas
frente al servicio prestado por los servidores publicos de la Entidad y reclamos frente a
la inadecuada prestacion de los servicios.

e Centro Telefonico de Contacto Ciudadano: Canal telefénico de servicio y
orientacion al ciudadano que le permite acceder de manera facil y econémica a
cualquier guia o servicio que Migracién Colombia pueda brindarle. Asi mismo, le
permite de manera gratuita contactarse desde cualquier lugar del pais con la Entidad.

e Centro Virtual de Atencién al Ciudadano Mas: Canal online que le permite a la
ciudadania en general participar en las decisiones de la Entidad y ejercer su derecho a
instaurar peticiones respetuosas, quejas frente al servicio prestado por los funcionarios
de Migracion Colombia y reclamos frente a la inadecuada prestacion de los servicios.

e Conpes: Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social. Es la maxima autoridad
nacional de planeacion y se desempefia como organismo asesor del Gobierno en
todos los aspectos relacionados con el desarrollo econémico y social del pais.

¢ Denuncia: Es la accién y efecto de denunciar ante las autoridades correspondientes o
de forma publica por haber cometido un delito o falta. Como sinénimos de “denuncia”
estan: avisar, noticiar, declarar la irregularidad o ilegalidad de algo, delatar.

e Derecho de Peticidon: Derecho consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica
que tiene toda persona para acudir ante las autoridades correspondientes y formular
solicitudes respetuosas, bien sea en forma verbal o escrita, 0 requerir copias de
documentos no sujetos a reserva y obtener una pronta y completa respuesta de fondo
en los términos previstos en la Ley mediante comunicacion expresa de esta.

e Encuesta: Conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a obtener una muestra
representativa de la poblacion con el fin de conocer estados de opinion o hechos
especificos.
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¢ Felicitacion: Manifestacion verbal o escrita de alegria, satisfacciébn o reconocimiento
de una buena accion, palabra o gesto que realiza un individuo o grupo de personas en
donde quien recibe esta accién se siente bien por algo que ha ocurrido.

¢ |A: Inteligencia Artificial. Programa de computacion diseflado para realizar
determinadas operaciones que se consideran propias de la inteligencia humana, como
el autoaprendizaje, la cual es disefiada y estructurada por el individuo o grupo de
personas a titulo personal o social que busca mejorar un proceso o procedimiento.

¢ Indicador: Dato o informacién que sirve para conocer o valorar las caracteristicas de
una situacion pasada y presente y determinar su evolucion futura. Permite mejorar
estrategias.

e MECI: El Modelo Estandar de Control Interno (MECI) se establece para las entidades
del Estado colombiano y su finalidad es proporcionar una estructura para el control a la
estrategia, la gestion y la evaluacion en las entidades del Estado.

e Medicién: Es un proceso que se basa en comparar una unidad de medida
seleccionada con el objeto o fendmeno que se desea medir para averiguar cuantas
veces la unidad esta contenida y asi poder planear acciones.

e MIPG: Modelo Integrado de Planeacion y Gestiébn. Es un marco de referencia para
dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestiéon de las
entidades y organismos publicos con el fin de generar resultados.

¢ Necesidad: Es aquella sensacion de carencia, propia de los seres humanos, y que se
encuentra estrechamente unida a un deseo de satisfaccion de esta.

e Plan de Accion: Se establece como el disefio de los objetivos o fines establecidos por
la Entidad, los cuales le permiten avanzar en la gestion estratégica haciendo uso de
estrategias, programas y proyectos a corto, mediano y largo plazo mediante una serie
de pasos que le permiten priorizar sus necesidades mas apremiantes y coordinar las
acciones necesarias para lograr un grado de madurez en un SIG. De esta manera, las
acciones encaminadas facilitan, permiten y contribuyen al desarrollo continuo y
permanente de los recursos necesarios para cumplir el fin del Estado, servir al
ciudadano, y consolidar un modelo de atencién y gestibn con un Unico propésito:
satisfacer las necesidades de sus ciudadanos, partes interesadas y grupos de valor.

e Plan de Mejora: Es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacién para mejorar su rendimiento, las acciones desarrolladas que presentaron
alguna incidencia y replantear las que estan funcionando para que se integren con las
que hay por corregir.

o PAAC: Plan de Atencion y Anticorrupcién al Ciudadano. Son las acciones dirigidas a
evitar la corrupcidon y apoyar el desarrollo de una gestion puablica eficiente. Se
encuentra integrado por politicas autbnomas e independientes que se articulan bajo un
solo objetivo: la promocién de estandares de transparencia y la lucha contra la
corrupcion al interior de cada entidad estatal.

e Peticion: Requerimiento de la ciudadania encaminado a obtener de la Entidad la
satisfaccion de una necesidad.

¢ PMR: Poblacion de Movilidad Reducida. Es la definicibn que Migracién Colombia le
otorga a aquellas personas que tienen alguna de las siguientes caracteristicas: adultos
mayores, mujeres en embarazo notable, mujeres con nifios de brazos o menores de 7
afios, personas con enanismo, con obesidad, ciegos, sordos, sordociegos o0 con
alguna limitacién de movilidad. También se incluyen en este grupo las personas con
algun tipo de retraso mental o mongolismo. La definicién de este grupo etario permite
que en la Entidad sean atendidos de manera prioritaria.

e Producto: Es todo aquello que puede ser utilizado con un fin en especifico.

e Producto no conforme: Es todo aquello que no cumple con algin requisito de los
determinados por el sistema de gestion de calidad de una Entidad en concordancia
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con el sistema integrado de calidad y la norma de calidad.

¢ Queja: Inconformidad manifestada por el ciudadano frente al inadecuado ejercicio de
las funciones de los servidores publicos.

¢ Reclamo: Descontento de la ciudadania frente al servicio prestado por la Entidad.

¢ Salida no conforme: Es un producto, servicio o salida de un proceso que no cumple
con los requerimientos o caracteristicas definidos.

e Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado
un deseo o cubierto una necesidad.

¢ SIG: Sistema Integrado de Gestién. Es una herramienta que posibilita la integracion de
datos con los procesos y procedimientos de una institucién, empresa, organizacién o
similar en un sistema Unico. Permite la automatizacion y el almacenamiento de todas
las informaciones del negocio optimizando asi la comunicacion entre procesos o areas
y facilita en consecuencia la gestion.

e Servicio: Actitud y aptitud para satisfacer la necesidad o necesidades para las cuales
ha sido producido, asi como las condiciones bajo las cuales se debe utilizar en orden a
la norma y adecuada satisfaccion de la necesidad o necesidades para las cuales esta
destinado.

e Sugerencia: Es el planteamiento, aporte o propuesta general de una idea que por lo
general presenta un individuo en relacién con algun particular o privado con la Unica
finalidad de mejorar permanente la atencion de los tramites y la prestacion de los
servicios de las instituciones, entidades u organizaciones.

e Tramite: Solicitud o entrega de informacién que las personas juridicas o naturales
realizan ante una dependencia o entidad para cumplir una obligaciéon u obtener un
beneficio o servicio o en general a fin de que se emita una resolucion, asi como
cualquier documento que dichas personas estén obligadas a conservar.

e Usuario: Persona natural o juridica que establece una relacion y utiliza los servicios y
tramites ofrecidos por la Entidad.
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2. NORMATIVIDAD

Esta seccién esta dedicada a realizar una compilacion de las normas vigentes
relacionadas con el servicio al ciudadano, la ruta del mapa general, establecido por el
Gobierno nacional frente a las formas de atencién; y en especial el marco conceptual de
un Gobierno Abierto y dispuesto al ciudadano con el componente adicional de la atencion
igualitaria para la Poblacién con Movilidad Reducida, PMR.

Este ultimo tema pretende ofrecer una visién general de las normas relacionadas con la
atencion a adultos mayores, nifiez, mujeres embarazadas, personas en situacion de
discapacidad, personas con enanismo y obesidad, entre otros grupos de ciudadanos
susceptibles de algun tipo de condicion que tenga el efecto de limitar su acceso y asi
facilitar su movilidad a los servicios ofertados por la Entidad.

2.1. Constitucién Politica de Colombia

Teniendo como marco referente los fines esenciales del Estado, en cuanto al derecho de
la igualdad y los principios que determinan la funcion publica (arts. 2, 13 y 209) entre
otros, a continuacion, se presenta una relacién de los articulos constitucionales que
determinan aspectos especificos del servicio al ciudadano en las entidades publicas.

“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 econ6mica, 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 (...)”

“Articulo 13. Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma
proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y
oportunidades sin ninguna discriminacién por razones de sexo, raza, origen nacional o
familiar, lengua, religion, opinidn politica o filoséfica. El Estado promovera las condiciones
para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara medidas en favor de grupos
discriminados o marginados. El Estado protegera especialmente a aquellas personas que,
por su condicion econdmica, fisica 0 mental, se encuentren en circunstancia de debilidad
manifiesta y sancionara los abusos o maltratos que contra ellas se cometan.”

“Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucioén. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.”

“Articulo 44. Son derechos fundamentales de los nifios: la vida, la integridad fisica, la
salud y la seguridad social, la alimentacién equilibrada, su nombre y nacionalidad, tener
una familia y no ser separados de ella, el cuidado y amor, la educacion y la cultura, la
recreacion y la libre expresion de su opinién. Seran protegidos contra toda forma de
abandono, violencia fisica 0 moral, secuestro, venta, abuso sexual, explotacion laboral o
economica y trabajos riesgosos.”

Gozaran también de los demas derechos consagrados en la Constitucién, en las leyes y
en los tratados internacionales ratificados por Colombia.
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La familia, la sociedad y el Estado tienen la obligacién de asistir y proteger al nifio para
garantizar su desarrollo arménico e integral y el ejercicio pleno de sus derechos. Cualquier
persona puede exigir de la autoridad competente su cumplimiento y la sancion de los
infractores.

Los derechos de los nifios prevalecen sobre los derechos de los demas.

“Articulo 47. El Estado adelantara una politica de prevision, rehabilitacion e integracion
social para los disminuidos fisicos, sensoriales y psiquicos, a quienes se prestara la
atencion especializada que requieran (...)”

“Articulo 54. Es obligacién del Estado y de los empleadores ofrecer formacion y
habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado debe propiciar la
ubicacién laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos el
derecho a un trabajo acorde con sus condiciones de salud (...).”

“Articulo 68. (...) La erradicacion del analfabetismo y la educacion de personas con
limitaciones fisicas o0 mentales, o con capacidades excepcionales, son obligaciones
especiales del Estado.”

“Articulo 93. Los tratados y convenios internacionales ratificados por el Congreso, que
reconocen los derechos humanos y que prohiben su limitacion en los estados de
excepcion, prevalecen en el orden interno.

Los derechos y deberes consagrados en esta Carta se interpretaran de conformidad con
los tratados internacionales sobre derechos humanos ratificados por Colombia.”

“Articulo 100. Los extranjeros disfrutaran en Colombia de los mismos derechos civiles
que se conceden a los colombianos. No obstante, la ley podra, por razones de orden
publico, subordinar a condiciones especiales o0 negar el ejercicio de determinados
derechos civiles a los extranjeros.

Asi mismo, los extranjeros gozaran, en el territorio de la Republica, de las garantias
concedidas a los nacionales, salvo las limitaciones que establezcan la Constitucion o la

ley.

Los derechos politicos se reservan a los nacionales, pero la ley podra conceder a los
extranjeros residentes en Colombia el derecho al voto en las elecciones y consultas
populares de caracter municipal o distrital.”

“Articulo 123. Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente
Y POr servicios.

Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus
funciones en la forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento (...)”

“Articulo 209. La funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracion de funciones.”
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“Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que
permitan vigilar la gestiéon publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y
sus resultados.”

2.2.  Normas de Rango Legal y Complementario

La relacion de normas que pueden considerarse como marco referencial y juridico en
materia de regulacion del servicio al ciudadano contenidas en el presente documento es
relativamente proporcional a la atencién y relacién que tradicionalmente ha tenido la
misma con las iniciativas de modernizacion del Estado, con las destinadas al
mejoramiento de la gestion puablica y, en algunos casos, con normas relativas a procesos
de participacion ciudadana, hoy regulada por la Ley 1757 de 2015. Un resumen de las
normas mas relevantes se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro 1. Relacion de normas vigentes que determinan la politica de servicio al ciudadano de
Migracion Colombia:

Ley 57 de 1985 Publicidad de los actos y documentos oficiales.

Por medio de la cual se establecen las normas relativas a la adquisicién, renuncia,
Ley 43 de 1993 pérdida y recuperacién de la nacionalidad colombiana; se desarrolla el numeral
séptimo del articulo 40 de la Constitucion Politicay se dictan otras disposiciones

Por la cual se expide el reglamento del Congreso, el Senado y la Camara de

Ley 5 de 1992 representantes, articulo 258 PQRS Congresistas.

Ley 87 de 1993 Sistema de Control Interno.

Ley 190 de 1995 Estatuto Anticorrupcion.

Decreto-Ley
2150 de 1995

Supresién de Tramites.

Reconoce la lengua manual colombiana, como idioma propio de la comunidad sorda
del pais, establece el auspicio estatal para la investigacion, la ensefianza y la
difusion de la lengua manual colombiana y sefiala otras disposiciones en favor de la
poblacion sorda.

Ley 324 de 1996

Establece mecanismos de integracion social de las personas con limitacion y se
Ley 361 de 1997 dictan otras disposiciones

Regula la gestion publica y reglamenta la organizaciéon y funcionamiento de la
Ley 489 de 1998 Administracion Publica Nacional. Crea sistemas de calidad, control interno,
desarrollo administrativo y democratizacién y control social de la gestién publica.

Acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas
Ley 527 de 1999 digitales.

Ley de Archivos. Establece como fin esencial de los archivos la facilitacién de la

Ley 594 de 2000 participacion de la comunidad y el control del ciudadano en las decisiones que los
afecten.
Ley 599 de 2000 Cédigo penal colombiano

Reforma parcialmente la Ley 136 de 1994, el Decreto Extraordinario 1222 de 1986, se

Ley 617 de 2000 adiciona la ley organica de presupuesto, el Decreto 1421 de 1993, se dictan otras
normas tendientes a fortalecer la descentralizaciéon y se dictan normas para la
racionalizacion del gasto publico nacional”, articulo 75y 96.

Ley 790 de 2002 Sobre renovacidn de la Administracion pablica

Por medio de la cual se aprueba la Convencién Interamericana para la eliminacion
de todas las formas de discriminacion contra las personas con discapacidad,
suscrita en la ciudad de Guatemala, Guatemala, el siete (7) de junio de mil
novecientos noventay nueve (1999).

Ley 762 de 2002
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Ley 850 de 2003

Ley 962 de 2005

Ley 982 de 2005

Ley 962 de 2005

Ley 1145 de 2007
Ley 1171 de 2007

Ley 1171 de 2007

Ley 1251 de 2008

Ley 1275 de 2009

Ley 1287 de 2009

Ley 1341 de 2009

Ley 1306 de 2009

Ley 1437 de 2011
Ley 1474 de 2011

Ley 1450 de 2011

Ley 1465 de 2011

Ley 1565 de 2012

Ley 1581 de 2012

Ley Estatutaria
1618 de 2013

Ley 1712 de 2012

Ley 1755 de 2015

Ley 1757 de 2015

Ley 1850 de 2017

Decreto Ley 960 de
1970

Decreto - Ley 019
de 2012
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Ley de Veedurias Ciudadanas. Establece el derecho de estas organizaciones
sociales a obtener informacion para ejercer vigilancia en la gestion publica.

Ley Antitramites.
Establece normas tendientes a la equiparacion de oportunidades para las personas
sordas y sordo ciegas y se dictan otras disposiciones

Se dictan disposiciones de racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Organiza el Sistema Nacional de Discapacidad y se dictan otras disposiciones

Establece beneficios a las personas adultas mayores y sefiala requerimientos a las
entidades publicas para la prestacion de servicios.

Se establecen beneficios alas personas adultas mayores de 65 afios, articulo 1, 2, 9

Politica de envejecimiento y adulto mayor.

Establece lineamientos de politica publica nacional para las personas que
presentan

enanismo y se dictan otras disposiciones
Adiciona la Ley 361 de 1997 (trata temas de movilidad en bahias de estacionamiento
y accesibilidad en medio fisico)

Define principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacion
de las Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones - TIC-, se crea la
Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras disposiciones

Por la cual se dictan normas para la proteccion de personas con discapacidad
mental y se establece el régimen de la representacion legal de incapaces
emancipados.

Se expide el codigo de procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Estatuto Anticorrupcion, arts. 73, 74, 75, 76, 78, 80.
Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014.

Por la cual se crea el sistema nacional de migraciones y se expiden normas para la
proteccion de los colombianos en el exterior"”

Por medio de la cual se dictan disposiciones y se fijan incentivos para el retorno de
los colombianos residentes en el extranjero

Por el cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales

Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno
ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones

Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un
titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo

Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del
derecho a la participacién democrética

Por medio de la cual se establecen medidas de protecciéon al adulto mayor en
Colombia, se modifican las leyes 1251 de 2008, 1315 de 2009, 599 de 2000 y 1276 de
2009, se penaliza el maltrato intrafamiliar por abandono y se dictan otras
disposiciones

Firma a Ruego

Se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica
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Decreto 2150 de
1995

Decreto 2232 de
1995

Decreto 519 de
2003

Decreto 1660 de
2003

Decreto 1145 de
2004

Decreto 1538 de
2005

Decreto 4669 de
2005

Decreto 3246 de
2007

Decre
tos
2474
de
2008,

2025 de 2009 y
127 de 2009

Decreto 2623 de
2009

Decreto 4485 de
2009

Decreto- Ley 4062 de
2011

Decreto 573 de
2014

Decreto 1083 de
2015

Decreto 1067 de
2015

Decreto 103 de 2015

Decreto 1494 de
2015

Decreto 1081 de
2015

Decreto 1743 de
2015
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Suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios
existentes en la Administracién Publica, art 32 Ventanillas Unicas de Atencién.

Se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracién de bienes y rentas e
informe de actividad econémica, asi como el sistema de quejas y reclamos”,
articulo 8.

Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra
la Corrupcion bajo la supervision del vicepresidente de la Republica, funciones para
participar y colaborar en la modernizacién, ética, eficiencia y transparencia de la
gestion del Estado; colaborar en proyectos que mediante la utilizacion de
tecnologia permitan conectar las entidades y organismos del Estado y proveer a la
comunidad informacion sobre la gestion publica y la realizacién de tramites en
linea, entre otros.

Por el cual se reglamenta la accesibilidad a los modos de transporte de la poblacion
en general y en especial de las personas con discapacidad del Ministerio de
Transporte.

Sistema General de Informacién Administrativa de la Administracién Publica.

Reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997 (establece condiciones bésicas de
accesibilidad al espacio publico y la vivienda).

Reglamenta la creacion del Grupo de Racionalizacion y Automatizacion de Tramites
- GRAT y el procedimiento que debe seguirse para establecer y modificar los
tramites autorizados por la ley.

Modifica el Decreto 1145 de 2004 que desarrolla el Sistema General de Informacién
Administrativa del Sector Publico, SUIP

Promocion de la utilizacion de medios electronicos en la contratacion publica con el
propoésito de hacer visibles a todos los ciudadanos los procesos de licitacion,
adjudicacion y contratacion de la Administracion Publica. Recoge el aporte del
Decreto 2170 de 2002 que impulsé la puesta en marcha del Portal Unico de
Contratacion del Estado a través del cual se centraliza y difunde de manera
permanente y actualizada la informacién sobre todos los procesos de contratacion
publica.

Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

Por medio la de la cual se adopta actualizacién de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica

Se creala Unidad Administrativa Especial Migraciéon Colombia, se establece su
objetivo y estructura

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en
linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras
disposiciones

Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién
Publica.

Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Administrativo de Relaciones Exteriores

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones

Por el cual se corrigen yerros en la Ley 1712 de 2014

Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia
de la Republica.

Por medio del cual se modifican parcialmente las disposiciones generales de las
Oficinas Consulares Honorarias, Pasaportes, Visas, de la Proteccién y Promocién
de Nacionales en el exterior, del Retorno, del Fondo Especial para las Migraciones,
de la Tarjeta de Registro Consular y disposiciones de Extranjeria, Control y
Verificacion Migratoria, de que tratan los Capitulos 3 al 11, Y 13, del Titulo 1 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1067 de 2015.
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Decreto 1814 de
2015

Decreto 124 de 2016

Decreto 1166 de
2016

Decreto 1499 de
2017

Decreto 270 de 2017

Conpes 3649 de
2010

Conpes 3650 de
2010

Conpes 3654 de
2010

Conpes 3785 de
2013

Conpes 3950 de
2018

PES 2018 — 2022

PEI 2018 — 2022

Protocolos de
Servicio al
Ciudadano de 2013

PND 2018 — 2022

NTC ISO 9001 de
2015
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Por el cual se reglamenta el Decreto 1772 de 2015 "Por medio del cual se establecen
disposiciones excepcionales para garantizar la reunificacién familiar de los
nacionales colombianos deportados, expulsados o retornados como consecuencia
de la declaratoria del Estado de Excepcion efectuada en la Republica Bolivariana de
Venezuela

Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015,
relativo al "Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano

Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente

Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funciéon Puablica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015

Por el cual se modifica y se adiciona el Decreto 1081 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario de la Presidencia de la Republica, en relacién con la participacion de

los ciudadanos o grupos de interesados en la elaboracion de proyectos especificos
de Regulacién

Se establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Se establece la importancia estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea

Se establece la importancia de la rendicion de cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos

Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano y concepto
favorable a la nacion para contratar un empréstito externo con la banca multilateral

hasta por la suma de USD 20 millones destinado a financiar el proyecto de eficiencia
al servicio del ciudadano

Estrategia para la atencién de la migracién desde Venezuela
Plan Estratégico Sectorial 2018 — 2022

Plan Estratégico Institucional 2018 — 2022

Protocolos de Servicio al Ciudadano para el Estado Colombiano

Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2018 — 2022

Norma técnica colombiana — Sistema de gestion de calidad requisitos
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3. DIRECTRICES INTERNACIONALES EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD PARA LA
POBLACION CON MOVILIDAD REDUCIDA (PMR)

Esta seccién recoge algunas iniciativas de Naciones Unidas y la Unién Europea por su
relevancia.

3.1. Naciones Unidas

En las dltimas décadas los Estados han aprobado instrumentos especificos para proteger
y promover los derechos de las personas con discapacidad. Entre los mas importantes
cabe destacar:

e La Declaracion de los Derechos de las Personas con Discapacidad (1995);
e EIl Programa de Accién Mundial para las Personas con Discapacidad (1981);

La Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad es un tratado
internacional en el que se recogen los derechos de las personas con discapacidad, asi
como las obligaciones de los Estados Parte en la Convencion de promover, proteger y
asegurar esos derechos. En la Convencidon se establecen también dos mecanismos de
aplicacion: el Comité sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, encargado
de supervisar la aplicacion de la Convencion; y la Conferencia de los Estados Parte,
encargada de examinar cuestiones relacionadas con la aplicacion de la Convencion.

La Convencién recoge obligaciones generales y especificas de los Estados Parte con
relacion a los derechos de las personas con discapacidad. En cuanto a las obligaciones
generales, los Estados deberan:

e Aprobar legislacion y adoptar medidas administrativas para promover los derechos
humanos de las personas con discapacidad;

e Adoptar medidas legislativas y de otro tipo para acabar con la discriminacion;

o Proteger y promover los derechos de las personas con discapacidad en todos los
programas y politicas;

e Poner fin a cualquier practica que constituya una violaciéon de los derechos de las
personas con discapacidad,;

e Velar por que el sector publico respete los derechos de las personas con
discapacidad;

e Velar por que el sector privado y las personas respeten los derechos de las personas
con discapacidad;

e Investigar y desarrollar bienes, servicios y tecnologia accesibles para personas con
discapacidad y promover ese tipo de investigacion entre otros interesados;

e Proporcionar informacién accesible sobre tecnologias de apoyo a las personas con
discapacidad;

¢ Promover la formacién de los profesionales y de quienes trabajan con personas con
discapacidad respecto de los derechos recogidos en la Convencion;

e Consultar con las personas con discapacidad y hacerles participes en la preparacion y
aplicacion de legislacion y politicas que les conciernan, asi como en los procesos de
adopcién de decisiones al respecto™

1 Si bien estas disposiciones no son obligatorias para los Estados, si permiten reconocer unos presupuestos basicos en materia de accesibilidad, importantes
para mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad.
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En cuanto a Accesibilidad, el articulo 9 de esta Convencién menciona:

“1. A fin de que las personas con discapacidad puedan vivir en forma independiente y
participar plenamente en todos los aspectos de la vida, los Estados Partes adoptaran
medidas pertinentes para asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en
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 incluirdn la identificacion y
eliminacion de obstaculos y barreras de acceso, se aplicaran, entre otras cosas, a:

a) Los edificios, las vias publicas, el transporte y otras instalaciones exteriores e
interiores como escuelas, viviendas, instalaciones médicas y lugares de trabajo;

b) Los servicios de informacién, comunicaciones y de otro tipo, incluidos los servicios
electrénicos y de emergencia.

2. Los Estados Parte también adoptaran las medidas pertinentes para:

a) Desarrollar, promulgar y supervisar la aplicacion de normas minimas y directrices
sobre la accesibilidad de las instalaciones y los servicios abiertos al publico o de uso
publico;

b) Asegurar que las entidades privadas que proporcionan instalaciones y servicios
abiertos al publico o de uso publico tengan en cuenta todos los aspectos de su
accesibilidad para las personas con discapacidad;

c) Ofrecer formaciébn a todas las personas involucradas en los problemas de
accesibilidad a que se enfrentan las personas con discapacidad;

d) Dotar a los edificios y otras instalaciones abiertas al publico de sefalizacion en Braille
y en formatos de facil lectura y comprension;

e) Ofrecer formas de asistencia humana o animal e intermediarios, incluidos guias,
lectores e intérpretes profesionales de la lengua de sefas, para facilitar el acceso a
edificios y otras instalaciones abiertas al publico;

f) Promover otras formas adecuadas de asistencia y apoyo a las personas con
discapacidad para asegurar su acceso a la informacién;

g) Promover el acceso de las personas con discapacidad a los nuevos sistemas y
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, incluida Internet;

h) Promover el disefio, el desarrollo, la produccién y la distribucion de sistemas y
tecnologias de la informacién y las comunicaciones accesibles en una etapa temprana,
a fin de que estos sistemas y tecnologias sean accesibles al menorcosto”.

Asi mismo, sobre la accesibilidad fisica en si misma considerada, existen normas técnicas
internacionales como la Declaracion de Copenhague, Seccion B 26 (1), que establece que
los Estados deben hacer esfuerzos para hacer el ambiente fisico accesible para las
personas con discapacidad.

Igualmente, la guia de “Disefio con cuidado: Una guia para adaptar el ambiente construido
para las personas con discapacidad” (Naciones Unidas, Afo Internacional de las Personas
con Discapacidad, 1981) ofrece una guia arquitectonica para el efecto en aspectos
relacionados con la atencidon publica y privada. Del mismo modo, hay lineamientos
importantes en las “Normas uniformes sobre la igualdad de oportunidades de personas
con discapacidad™

2 Si bien estas disposiciones no son obligatorias para los Estados, si permiten reconocer unos presupuestos basicos en materia de accesibilidad,
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Recientemente puede revisarse sobre la accesibilidad para las personas con discapacidad
la Convencién de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas con
discapacidad?®

Las Normas Uniformes consisten en 22 normas que resumen el mensaje del Programa de
Accion Mundial e incorporan la perspectiva de derechos humanos que se ha desarrollado
a lo largo del decenio. Las 22 normas relativas a las personas con discapacidad estan
divididas en cuatro capitulos —Requisitos para la igualdad de participacién, Esferas
previstas para la igualdad de participacion, Medidas de ejecucion y Mecanismo de
supervision— y abarcan todos los aspectos de la vida de las personas con discapacidad.*
Estas Normas se encuentran en el Documento de la Asamblea General de Naciones
Unidas A/RES/48/96 del 4 de marzo de 1994.

3.2. Unidén Europea

En cuanto a la Convenciéon de Naciones Unidas y la UE, el 29 de agosto de 2007 la
Comision aprobo y transmitio al Parlamento Europeo y al Consejo dos propuestas sobre la
celebracién por la Comunidad Europea de la Convencidon de las Naciones Unidas sobre
los Derechos de las Personas con Discapacidad y su Protocolo Facultativo.

Por otra parte, este bloque de paises cuenta con una estrategia europea en materia de
discapacidad: el Plan de Accion UE en materia de discapacidad (DAP) 2003-2010
proporciona los medios para favorecer la igualdad de oportunidades para las personas
con discapacidad; asi mismo, analiza la incorporacion de los ambitos politicos pertinentes
de la perspectiva de la discapacidad, asi como la comprension de las diversas
necesidades de las personas con discapacidad.

A estas acciones también se les suman las del area de Salud Publica de la Union
Europea, donde sus actuaciones en el campo de la discapacidad deben estar orientadas
por la necesidad de garantizar el acceso, la accesibilidad y la integracién en igualdad de
condiciones. Sus objetivos importantes son los de reducir la exclusidon social, eliminar
obstéculos y barreras, facilitar la movilidad y aprovechar las tecnologias de la informacion.

Lo anterior esta basado en el articulo 26 de la Carta de los Derechos Fundamentales de la
Union Europea, donde se reconoce el derecho de las personas discapacitadas a
"beneficiarse de medidas que garanticen su autonomia, su integracion social y profesional
y su participacién en la vida de la comunidad". En la actualidad, las personas con
discapacidad representan mas del 15% de la poblacién de la UE.5

3.3. Aplicabilidad de las Normas en las Areas Destinadas al Servicio al
Ciudadano

Desde la perspectiva constitucional, dentro de los fines esenciales del Estado esta el
servicio a la comunidad y por tal razén la Carta le impone como obligacion el
aseguramiento del cumplimiento de sus deberes sociales. De tal forma, los servicios
prestados por las entidades publicas y los particulares que ejercen funciones o prestan
servicios publicos, deben contemplar desde la efectividad de los principios como la

importantes para mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad. En el Gltimo de estos documentos se establece que los Estados
deberan reconocer la importancia de la accesibilidad en el proceso de igualdad de oportunidades en todas las esferas de la sociedad. Para las
personas con discapacidades de cualquier tipo, el Estado debe, (a) introducir programas de accién para hacer el ambiente fisico mas accesible y (b)
tomar medidas para lograr acceso a la informacion y a la comunicacion.

3 Tomado de la Sentencia T-1258/08.

4 http://www.un.org
5 http://ec.europa.eu/healtheu/my_health/people_with_disabilities/index_es.htm
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igualdad (adoptando medidas a favor de grupos discriminados o marginados y facilitando
la integracion social de todas las personas en especial de aquellas que requieran atencion
especializada)®y la dignidad humana.

De tal forma, la legislacion vigente y especial, la Ley 962 de 2005 como la Ley 1437 de
2011, sefiala de manera clara que las personas en sus relaciones con la Administracion
Publica tienen los siguientes derechos”:

o “A obtener informacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que
las disposiciones vigentes impongan a las peticiones, actuaciones, solicitudes o quejas
gue se propongan realizar, asi como a llevarlas a cabo.

e A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en
los que tengan la condiciobn de interesados y obtener copias, a su costa, de
documentos contenidos en ellos.

¢ A abstenerse de presentar documentos no exigidos por las normas legales aplicables
a los procedimientos de que trate la gestion.

e Al acceso a los registros y archivos de la Administracion Publica en los términos
previstos por la Constitucion y las leyes.

e A ser tratadas con respeto por las autoridades y servidores publicos, los cuales deben
facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

o A exigir el cumplimiento de las responsabilidades de la Administracion Publica y del
personal a su servicio, cuando asi corresponda legalmente.

e A cualquier otro que le reconozcan la Constitucion y las leyes.”

Igualmente, exige a todos los organismos y entidades de la Administracion Publica poner
a disposicion del publico, a través de medios impresos o electronicos de que dispongan o
por medio telefénico o por correo, la siguiente informacién, debidamente actualizada:

¢ Normas basicas que determinan su competencia.

e Funciones de sus distintos érganos.

e Servicios que presta.

¢ Regulaciones, procedimientos y tramites a que estan sujetas las actuaciones de los
particulares frente al respectivo organismo o entidad, precisando de manera detallada
los documentos que deben ser suministrados, asi como las dependencias
responsables y los términos en que estas deberan cumplir con las etapas previstas en
cada caso.

e Localizacion de dependencias, horarios de trabajo y demas indicaciones que sean
necesarias para que las personas puedan cumplir sus obligaciones o ejercer sus
derechos ante ellos.

¢ Dependencia, cargo o nombre a quién dirigirse en caso de una queja oreclamo.

e Sobre los proyectos especificos de regulacién y sus actuaciones en la ejecucion de
sus funciones en la respectiva entidad de su competencia.

e En ningln caso se requerira la presencia personal del interesado para obtener esta
informacién, la cual debe ser suministrada, si asi se solicita, por cualquier medio a
costa del interesado.

Ahora bien, junto a estas normas es necesario recordar otras disposiciones de caracter
general que determinan su aplicacién, tales como la reglamentacion de las areas
destinadas a la atencion al ciudadano, establecida por la Resolucién 2400 de 1979 del

5 Art. 47 y Art 54 de la Constitucion Politica de Colombia.
7 Art. 3°y 8° de la Ley 962 de 2005 y Ley 1437 de 2011 articulo 7
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Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. Su contenido va dirigido a lugares de trabajo, en
su mayoria de uso industrial; sin embargo, en su articulo 1 establece que se aplicard a
“todos los establecimientos de trabajo”. Por lo anterior, se identificaron elementos
importantes para las instalaciones basicas de un espacio dedicado a la atencién de
ciudadanos que garanticen la seguridad y la salud de los trabajadores y del publico en
general. Dentro de estos se mencionan: ventilacién, servicios sanitarios, iluminacion,
ruidos, colores de seguridad, prevencion y extincién de incendios, manejo de residuos,
entre otras caracteristicas para tener en cuenta.

En el mismo sentido es necesario destacar que el Decreto 2150 de 1995 en su articulo 32,
al igual que en la Ley 019 de 2012, establece el uso de las Ventanillas Unicas para la
recepcién de documentos y solicitudes para atender requerimientos de la ciudadania, en
los cuales se realice la totalidad de la actuacién administrativa que implique la presencia
del peticionario.

Igualmente, la Ley 962 de 2005, citada anteriormente, y la Ley 1437 de 2011 sefalan que
las entidades publicas no podran cerrar el despacho al publico hasta tanto hayan atendido
a todos los ciudadanos que hubieran ingresado dentro del horario normal de atencion, el
cual debera tener una duracién minima de ocho (8) horas diarias®, sin perjuicio de la
implementacion de horarios especiales de atencion al publico en los eventos en que la
respectiva entidad publica no cuente con personal especializado para el efecto.

Estas entidades deberan implementar un sistema de turnos® (articulo 7, inciso 4 de la Ley
1437 de 2011) acorde con las nuevas tecnologias utilizadas para tal fin. ElI Ministerio de
Relaciones Exteriores sefialara el horario en las oficinas de nacionalidad, tratados y visas,
por la especialidad y complejidad de los temas que le corresponde atender, conservando
una atencion telefénica y de correo electrénico permanente.©

Por dltimo, es necesario resaltar que el Departamento Administrativo de la Funcién
Pudblica (DAFP) en su circular No 1000-015 de octubre 6 de 2007 les recuerda a las
entidades de la Administracion Puablica la adopcion de la Ley 962 de 2005 a la par de la
Ley 1712 de 2014, que buscan facilitar las relaciones de los ciudadanos con el Estado. La
Ley 962, entre otras disposiciones, establece en su articulo 85 que:

“A mas tardar el 31 de diciembre de 2007, toda entidad del Estado que por naturaleza de
los servicios que presta deba atender masivamente a las personas a las cuales sirve,
debera poner en funcionamiento sistemas tecnolégicos adecuados para otorgar las citas o
los turnos de atencion de manera automatica y oportuna sin necesidad de presentacion
personal del usuario o solicitante. El incumplimiento de esta norma constituye causal de
mala conducta y de falta grave en cabeza del representante o jefe de la respectiva entidad
0 dependencia’.

Al igual que en el articulo 17, inciso C, de la Ley 1712 de 2014:
“ARTICULO 17. SISTEMAS DE INFORMACION. Para asegurar que los sistemas de
informacioén electronica sean efectivamente una herramienta para promover el acceso a la

informacién publica, los sujetos obligados deben asegurar que estos:

a) Se encuentren alineados con los distintos procedimientos y articulados con los

8 Art 7 de la Ley 1437 de 2011, inciso 4
9 Art. 8 de la Ley 962 de 2005 y el Art. 7 de la Ley 1437 de 2011
10 Decreto 4062 de 2011
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lineamientos establecidos en el Programa de Gestién Documental de la entidad;

b) Gestionen la misma informacion que se encuentre en los sistemas administrativos del

sujeto obligado;

c) En el caso de la informacién de interés publico, deberéa existir una ventanilla en la cual
se pueda acceder a la informacién en formatos y lenguajes comprensibles para los

ciudadanos;

d) Se encuentren alineados con la estrategia de gobierno en linea o de la que haga sus

veces”

Finalmente, el soporte juridico existente permite a Migracion Colombia el mejoramiento del
servicio al ciudadano y adecuar la actual infraestructura fisica y tecnoldgica a la prestacion

de un buen servicio al ciudadano.
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4. ANTECEDENTES

El Estado colombiano se ha caracterizado al largo de su historia por ser un ndcleo social
proteccionista de los derechos de los ciudadanos y garantista del cumplimiento de sus
deberes. Desde 1984, el Estado empez6 a reglar los derechos a sus habitantes y
establecer pardmetros que le permitieran avanzar sobre un camino de igualdad y beneficio
en los servicios que demandaban, tanto del sector publico como privado.

Luego de la supresion del DAS (Departamento Administrativo de Seguridad), el Gobierno
nacional declaré el nacimiento de la nueva Entidad, la Unidad Administrativa Especial
Migracion Colombia, cuyo propdsito consistia en hacer més eficiente el servicio al publico
orientandolo hacia resultados bajo los principios del Buen Gobierno, transparencia,
rendicibn de cuentas, participacién ciudadana, gestién eficiente de los recursos e
interaccion entre el servidor publico y el ciudadano.!!

Bajo estos lineamientos, el reto de la actual administracién de Migracion Colombia
consiste en acrecentar y solidificar las bases institucionales para la consolidacién de la
autoridad migratoria colombiana dentro de un modelo eficiente de gestién. Ello implica
iniciar el proceso de planeaciéon en un ciclo consistente de PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar) en materia de: talento humano, presupuestal, organizacional,
tecnoldgica, infraestructura, imagen y de servicio al ciudadano, requeridas para lograr el
cumplimiento de metas de gobierno relacionadas al PND (Plan Nacional de Desarrollo) de
cada Gobierno, al PES (Plan Estratégico Sectorial) y al PEI (Plan Estratégico
Institucional), con la venia de Migracion en Colombia en cada administracion, al igual que
las necesidades que surgen en el relacionamiento constante con el ciudadano y las partes
interesadas respecto a las dinamicas migratorias y poblaciones con una intervencion
directa de las autoridades en los mismos escenarios.

4.1. Vision Colombia 2032

Durante la administracién del expresidente Alvaro Uribe Vélez se construyo una politica
publica — con vocacion de politica de Estado- cuya visién era que Colombia lograra un
avance en 14 afios (2005-2019) significativamente, consoliddndose en su sistema
democratico con apego de los principios de libertad, tolerancia y fraternidad, al tiempo que
se disponia a lograr un modelo socioecondmico sin exclusiones basado en la igualdad,
inclusion, oportunidad y con un Estado garante de la equidad social. Esta politica de
Estado tuvo continuidad en el mandato del expresidente Juan Manuel Santos Calderén,
cuyo principal logro fue la estabilidad econémica del pais, pero sobre todo el logro de una
paz duradera.

Ahora, con la nueva administracion del presidente Ilvan Duque Marquez, una de las
caracteristicas mas destacadas consiste en lograr que el Estado vuelque sus esfuerzos y
metas hacia el servicio a los ciudadanos desde un ambiciosa estrategia en la que
Colombia sea uno de los tres paises mas competitivos de América Latina elevando su
nivel de ingreso por persona equivalente al de un pais de ingresos medio altos a través de
una economia exportadora de bienes y servicios con valor agregado e innovacién gracias
a su privilegiada posicion geografica, siendo el punto clave para propiciar la convergencia
regional mediante el aprovechamiento de las oportunidades de empleo formal elevando la
calidad de vida y reduciendo los niveles de pobreza. Sin duda esta estrategia tiene
competencia en el manejo de las relaciones internacionales y, por ende, en la funcion

11 Decreto 4062 de 2011
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esencial de Migracion Colombia con un trato oneroso y oportuno al ciudadano nacional y
extranjero, en proporcion al PND 2018 — 2022 en el Pacto por la Ciencia, la Tecnologia y
la Innovacion: un sistema para construir el conocimiento de la Colombia del futuro y la
Politica migratoria integral para facilitar la movilidad de los colombianos y hacer de
Colombia un polo de atraccién para el retorno y la migracion calificada.

Es asi como Colombia tiene el propoésito para el 2032 de convertirse en un pais de
articulacion bisagra del continente americano al tiempo que fortalezca y reproduzca las
relaciones con otros paises y regiones como América, Europa y Asia.

Un factor clave para Colombia es el de aprovechar al maximo sus riguezas maritimas,
derivadas de los océanos que la rodean, factor que demanda el fortalecimiento de la
infraestructura para el aprovechamiento eficiente de los recursos y el impulso a algunos
clusteres como el de turismo para que actien como motor generador de empleo e
inversion. Esta dinamica implica para Migracion Colombia generar los procesos de
planeacion y de ajuste prospectivo sistematico y progresivamente acomodarse a las
necesidades futuras.

4.2. Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 “Pacto por Colombia, Pacto por la
Equidad”

El Plan Nacional de Desarrollo (PND) “Pacto por Colombia, pacto por la equidad”,
instrumentado por la Ley 1955 de 2019, se constituye en el documento de politica publica
por excelencia que identifica y determina los mandatos de politica de un gobierno
determinado, en este caso de la administracion del presidente lvan Duque Marquez.

En cuanto al tema de Servicio al Ciudadano, el capitulo 7 “Buen Gobierno, participacion
ciudadana y lucha contra la corrupcion” establece que, a través de las practicas del Buen
Gobierno, debera tener actuaciones tempranas para conseguir victorias tempranas y asi
facilitar el principio institucional y constitucional de la transparencia a través de esquemas
efectivos de rendicion de cuentas.

Asimismo, establece el lineamiento del Gobierno que “para que el éxito del cumplimiento
del Buen Gobierno sea verdaderamente efectivo, la promocion e implementacion de estos
postulados por parte del Estado deberd ser complementado con un fortalecimiento de los
principios de Gobierno Abierto en un ambito de: participaciéon ciudadana, trasparencia y
rendicién de cuentas”. En este aspecto, se establece que, sin la participacién ciudadana,
la efectividad y el impacto de las politicas de Buen Gobierno lideradas desde el sector
publico no permitira lograr los resultados esperados.

Dentro de este marco, el pais enfrenta tres grandes desafios para la promocion de la
participacién ciudadana como eje de la gestion publica: (1) La consolidacion de una
estrategia de participacién ciudadana, (2) La unificacibn de un modelo integrado de
planeacion y gestion en un marco del Modelo Estandar de Control Interno (MECI) y (3) La
necesidad de incluir a la ciudadania en la toma de decisiones e incidir en la
implementacion y el seguimiento de las politicas publicas adoptadas para la ciudadania en
la vida publica.

Algunos lineamientos estratégicos para el Buen Gobierno, la lucha contra la corrupcion y
la participacion ciudadana son?'?:;

12 Ley 1474 de 2014 — Estatuto Anticorrupcion PAAC
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4.3. Buen Gobierno

Fomentar una cultura de transparencia y rendicion de cuentas: (i) incrementar la
capacidad de respuesta de las entidades, (i) impulsar programas de formacién y
capacitacion a servidores publicos y ciudadanos, y (iii) racionalizar tramites a través de
estrategias en informacion publica y gobierno en linea.

Avanzar en la implementacion de la estrategia de Gobierno en Linea: fomentar la
prestacion de tramites y servicios por medios electronicos, promover la participacion
ciudadana y la demacracia en linea, y establecer mecanismos que permitan un monitoreo
permanente sobre el uso, calidad y nivel de satisfaccion de los ciudadanos (Encuestas —
sobre esta valoracion se retoma en el capitulo correspondiente).

Promover la eficiencia e innovacién en las entidades gubernamentales: (i) instaurar una
cultura de eficiencia y responsabilidad en el uso de los recursos publicos, (ii) desarrollar
iniciativas de redisefio organizacional en entidades, (iii) conformar redes institucionales o
“clusteres” para el desarrollo articulado y coordinado de temas estratégicos, (iv) disefar e
implementar politicas de eficiencia como servicios compartidos, (v) establecer una gestion
orientada a resultados, y (vi) mejorar los incentivos para la gestion publica.

Implementar programas estratégicos para el Buen Gobierno en: (i) gestion de activos, (ii)
gestion contractual publica, (iii) gestion juridica del Estado, (iv) sistemas de informacion,
(v) supervision y control y (vi) servicio al ciudadano.

4.4. Estrategias contrala corrupcién, Participaciéon Ciudadanay Capital Social

“(...) Disefiar e implementar las Politicas de: (i) Mecanismos, Canales e Instancias de
Participacién Ciudadana, (ii) Fortalecimiento a Expresiones Asociativas de la Sociedad
Civil, y (iii) Cultura Ciudadana.”

Las estrategias que desarrolla cada Entidad son propias a la cultura de servicio que tienen
interiorizadas para sus servidores publicos, para sus procesos, productos y tramites,
siendo el centro de esta cultura el relacionamiento continuo con el ciudadano.

Es por ello por lo que las estrategias que se escriban para desarrollarse en una vigencia
determinada deben ir acompafadas de su respectivo plan de accion y en sinergia con el
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano (PACC) de la Entidad, de esto se podra
evidenciar en los proximos capitulos que se desarrollardn en la integralidad de la presente
Politica y las alternativas que se brindan para su obtencion. Ciertamente las estrategias
estan ligadas a la Politica y viceversa, por ello en los préximos afios sera crucial el
asentamiento de la Politica como se ha venido desarrollando desde su | version del 2012.
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5. DIAGNOSTICO

Dentro de las bases del Plan Nacional de Desarrollo “Pacto por Colombia, pacto por la
equidad” (2018 — 2022), el Gobierno nacional establecié el compromiso del Estado de
“fortalecer el Control Migratorio en Colombia, a través de la creacion de una instancia
especializada, con las herramientas tecnolégicas, financieras y presupuestales en aras de
una mejor gestion, cobertura y resultados, como se mencionaba en el PND, en su capitulo
7, la Migracion es el punto clave para convertir un desafio en una oportunidad de
crecimiento™?

Asi mismo, resalta la imperiosa necesidad de posicionar la gestién migratoria y genera la
obligacion estatal para atender su infraestructura en el pais “En cuanto a control
migratorio, se establece la nueva institucionalidad para asuntos migratorios y extranjeria
desde la articulacion coordinada con sus pares y el cabeza de sector. También se
garantizaran las areas necesarias para la instalacion de una infraestructura adecuada y
evolutiva para el ejercicio de las funciones a cargo de las entidades de registro, control y
vigilancia’.

La visibn de una nueva institucionalidad que administre coherentemente la gestion
migratoria y, con ello, armonice y articule sus acciones para hacer frente a la dinamica
migratoria desde una dimension de modernizacién, eficacia y eficiencia administrativa
para el pais. Es por ello por lo que se deberan desarrollar todas las herramientas que el
Gobierno nacional brinda y hacerlo en su totalidad (a través de su Politica Integral, Planes
y Programas o CONPES) y ajustar los soportes transversales que la impactan, tales como
servicio al ciudadano, transparencia y lucha anticorrupcion.

En este sentido, los lineamientos del PND'4, bajo la orientacion del Buen Gobierno,
respaldan estas acciones mediante los principios de: i) Transparencia (fomento de
mecanismos de rendicion de cuentas), ii) Gestidén publica efectiva (programas para la
innovacion y eficiencia, programas estratégicos, Gestion juridica publica, gestién de los
activos del Estado, contratacién publica), iii) Vocacién por el servicio publico (Acciones
para modernizar las politicas de empleo publico y fortalecimiento del sector administrativo
de la funcién publica), iv) Participacién y servicio al ciudadano y v) Lucha contra la
corrupcion.

De esta forma conceptual, pero desde ahora como vision de la Entidad, debera propender
por el incremento de la capacidad de respuesta hacia las necesidades y propuestas del
ciudadano en sus tramites, servicios e innovaciones incluyendo unas bondades de la
Rendicion de Cuentas: el dialogo permanente, la informacion publica oportuna y la
participacion del programa Gobierno en Linea como eje de la retroalimentacién continua y
sistematica. De esta forma, Migracion convergera por desplegar esfuerzos en el
mejoramiento continuo de los mecanismos de acceso via web, medios electronicos,
impresos y audiovisuales; racionalizacién y supresion de tramites y servicios, programas
de formacién y capacitacion permanente de los servidores publicos con el animo de
mejorar la calidad en la prestaciébn de los servicios y, para los préximos 4 afos, la
Inteligencia Artificial como el mecanismo de atender masivamente la dinamica migratoria
que enfrenta el pais.

13 Departamento Nacional de Planeacién. Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2018- 2012, Pacto por Colombia, pacto por la equidad., Capitulo VII.
14 Departamento Nacional de Planeacion. Plan Nacional de Desarrollo, Capitulo VII, Soportes Transversales, fortalecer el Control Migratorio en
Colombia, a través de la creacién de una instancia especializada, con las herramientas tecnolégicas, financieras y presupuestales en aras de una
mejor gestién, cobertura y resultados
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El compromiso del Gobierno nacional de ejercer una lucha frontal contra la corrupcién
vincula a Migracion Colombia en la implementacion de estrategias que permitan
desarrollar acciones internas de prevencion, control y represion en la comisién de delitos
contra la administracion publica mediante: i) Fortalecimiento de las herramientas
tecnoldgicas, ii) Recurso humano especializado, técnico, capacitado y bien remunerado,
iii) Fortalecimiento del control interno como herramienta preventiva. En este tercer punto,
la implementacién y efectividad del MECI a través del Autocontrol, Autorregulacion
y Autogestion sera el bastién para convergir al éxito de la gestion, iv) Celeridad en
los procesos disciplinarios, v) Alianzas estratégicas con los 6rganos de control y vi)
Participacién activa de la ciudadania en los diferentes procesos mediante la formulacién
de peticiones, quejas, reclamaciones, denuncias, sugerencias Yy felicitaciones.

5.1. Encuestas

De acuerdo a la encuesta publicada en diciembre de 2014 por parte de la Camara de
Comercio de Bogota (CCB)?'®, realizada entre el 17 de septiembre y el 22 de octubre del
mismo afo, con el objetivo de medir la percepcion global de la ciudadania nacional y
extranjera, respecto a los servicios que ofrece el Aeropuerto Internacional El Dorado y asi
formular recomendaciones para generar estrategias internas encaminadas a mejorar los
servicios de cada una de las entidades involucradas, pero especialmente lo concerniente
a Migracién Colombia; se destaca como principal aspecto del servicio de migracién en un
conjunto de “funcionarios — con otras entidades” una valoracion de 3.8; es decir que su
valoracién se fij6 como Regularmente Satisfecho, esto para una muestra de 952
ciudadanos/usuarios, en donde se consider6 en una escala de 1 a 5 la tasacion, lo que
permite calificar el servicio como reqular, estando muy cerca del umbral de 4 en donde su
valoracién es “Satisfecho”.

Comparado con otros aeropuertos del mundo, la percepcién general de los viajeros
encuestados sobre el servicio en el Aeropuerto El Dorado fue calificada con 3,7 frente a
3,23 del afio 2010, bajo los siguientes criterios: i) Agilidad en la atencién, ii) Suficiencia de
personal, iii) Presentacion y amabilidad del personal.

Como recomendaciones que considera la encuesta, esta la de disefiar e implementar una
estrategia que permita mejorar la amabilidad y presentacién personal del personal que
atiende en el area de emigracion e inmigracion.

15 Tomado de la pagina web www.ccb.org.co “Encuesta de percepcién de los usuarios sobre la calidad de los servicios prestados por el Aeropuerto
El Dorado”, 2014 el 08 de diciembre de 2014
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La calificacién de los usuarios frente a la calidad del servicio que presta la principal Terminal
aérea del pais se mantiene en regular con tendencia a mejorar.

RESUMEN SATISFACCION GLOBAL
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Gréfica 1, Fuente: CCB
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Gréfica 2, Fuente: CCB

Asimismo, Migracion Colombia adelanté dos encuestas respectivamente para los afos
2012 y 201316, coincidiendo con las variables medidas en la encuesta aplicada por la CCB
en el afio 2014, con el objeto de medir la calidad del servicio, las cuales arrojaron los

siguientes resultados para la Entidad:

Resultados encuesta de satisfaccion al ciudadano, realizada por Migracion Colombia para los

afos 2012 y 2013.%/

16 S.1.G de Migracion Colombia, intranet/manuales 2019
17 Ibidem
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Gréfica 3, Fuente: Migracién Colombia, GSC.

Es apreciable que entre el afio 2012 a 2013 se mejor6 moderadamente la percepcion del
servicio por parte de los ciudadanos nacionales y extranjeros, es decir, mientras que en el
afio 2012 un 90% de los ciudadanos consideraron el servicio migratorio colombiano fue
positivo, para el afio 2013 el 90.1% de los ciudadanos consideraron que el servicio
prestado por la Entidad mejoré respecto al afio anterior.

Estos resultados demuestran el impacto positivo de los esfuerzos institucionales
adelantados en los ultimos afios que, entre otras acciones, se reflejan en:

El incremento del nimero de colaboradores destinados para esta labor crecié en un 51%,
pasando de 927 en el afio 2012 a 1400 actualmente; asimismo, se ha establecido un plan
de capacitacion y aumento de herramientas para los oficiales de Migracién con el fin de
brindar mayores habilidades en idiomas, normatividad migratoria y legal, derechos
humanos, habilidades tecnol6gicas, toma de decisiones, comunicacion asertiva,
Programacion Neurolinglistica - PNL y servicio al ciudadano.

En materia de infraestructura, igualmente se ha venido desarrollando progresivamente
(2012 - 2019) una agenda de trabajo con los concesionarios y administraciones de los
aeropuertos, zonas de frontera y gobernaciones con el fin de mejorar y, en algunos casos,
ampliar las zonas de emigracién e inmigracion; la finalidad ha sido la de reestructurar los
puntos de atencion a los ciudadanos/usuarios del servicio. Ejemplo: el Aeropuerto El
Dorado, en el area de inmigracion, se ampli6 de 300 a 680 metros cuadrados, lo que
permitié pasar de 18 a 33 filtros para atender la creciente demanda y, para el area de
emigracion, paso de 315 m? a 603 m?, sin contar las zonas de las oficinas administrativas,
el Centro Conjunto de Analisis Migratorio - Cecam y las salas transitorias migratorias.

Entre otros de los aeropuertos donde también se han logrado avances importantes se
destacan: José Maria Cdordova de Rionegro (Antioquia), Ernesto Cortissoz (Atlantico),
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Alfonso Bonilla Aragén (Valle del Cauca) y Rafael Nufiez (Bolivar)

También vale la pena nombrar los Puestos de Control Migratorio Terrestres de Rumichaca
(Narifio), San Miguel (Putumayo), Paraguachén (La Guajira), Puente de la Unidad
(también conocido como Tienditas) (Norte de Santander) y La Parada (Norte de
Santander) y los Puestos de Control Migratorio Fluviales de Leticia — Balsa Migratoria
(Amazonas) y Puerto Leguizamo (Orinoquia).

5.2. Proceso de Atencién al Ciudadano

Tiene como objetivo integrar los canales dispuestos por la Entidad de una manera
eficiente y eficaz para que la informacién y la comunicacion confluyan naturalmente
permitiendo el acceso con facilidad a todos los interesados, por medio de respuestas
agiles y oportunas, a las necesidades de informacion y a las consultas planteadas por el
desconocimiento propio de las dinamicas migratorias, relacionadas con los servicios que
presta Migracion Colombia a nivel nacional, ademas del desarrollo propio de los Procesos
Misionales, como lo es una atencién personalizada a cada ciudadano y parte interesada.

Este proceso plantea las estrategias necesarias para una adecuada atencién a los
ciudadanos nacionales y extranjeros que acuden a la Entidad a nivel nacional y establece
la plataforma necesaria para tal fin. Esta plataforma esta articulada con las dimensiones
de la Entidad y sus rutas del MIPG, con el SIG y con el modelo de Servicio al Ciudadano
gue ha implementado Migracion en los dltimos 4 afios desde la estabilizacion del Proceso
como fuente primaria del crecimiento y consolidacion en los lineamientos del Gobierno
nacional a través del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC) del Departamento Nacional de Planeacién
(DNP) y el Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones (MinTIC). Estos
resultados se avalan facilmente con el Formulario Unico de Reporte de Avances de la
Gestion — Furag (Furag 2018 — resultados marzo 2019)?8.

5.3. Retos

Migracién Colombia desarrolla cada afio electivo un Plan de Accidn Institucional basado
en el PEI (Plan Estratégico Institucional), cuyos preceptos son acciones encaminadas al
mejoramiento continuo desde el enfoque por Procesos y resultados medibles,
cuantificables, alcanzables y reales permitiendo una optimizacién de los procedimientos
desde la implementacion, aplicacion y retroalimentacién permanente en la dindmica
migratoria por cada fendmeno presente en el pais y el mundo. En el desarrollo de este
plan siempre estan presentes los siguientes ejes tematicos: i) Ajuste normativo, ii)
Desarrollo tecnoldgico, iii) Cobertura y iv) Servicio al ciudadano como el eje transversal
en cada momento de la planeacion y en el ciclo PHVA para la mejora continua.

Este ultimo, desde que la Entidad inicié el camino de la certificacion por Procesos y con el
sello de calidad a través del ente certificador del ICONTEC?®. En la Resoluciéon 0717 de
2017, cuando se dio apertura al sello de la certificacion, los procesos denominados desde
entonces como gestores de procedimientos han cambiado y se han venido ajustando
progresivamente.

El 2018 fue el afio de la recertificacion a la implementacion del 2017. Para el 2019 se

18 Furag — Funcion Publica 2018 - 2019
19 MIGP - SIG, Resolucién 0717 de 2017/Normatividad Migracion Colombia
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evaluod la madurez de la gestion de la Entidad y se mantendra lo iniciado por los proximos
5 afios, tiempo en el cual Migracion podra consolidarse como una entidad lider en gestion
y asi cumplir su ambicioso proyecto al 2022 enmarcado en su vision institucional.

5.4. Gestién de Servicio al Ciudadano

Conforme a las politicas del Gobierno nacional, se fortaleceran los preceptos de atencion
al ciudadano mediante la atencién oportuna y respuesta eficaz para los tramites y
servicios migratorios al ciudadano nacional y extranjero en el territorio nacional.

En ese orden de ideas, se optimizaran y dinamizaran los canales de atencion al ciudadano
mediante la virtualizacion de los servicios y los tramites en linea a través de un sistema
web brindando mayor conocimiento, mayor accesibilidad al ciudadano, mayor informacion
para su realizacion, mejor comunicacion directa e interaccién entre el ciudadano y la
Administraciéon Publica y, finalmente, mejores resultados para el ciudadano desde una
perspectiva humanista, como lo es la incursion del Lenguaje Claro, facilidad de interaccion
y obtencién de una respuesta en tiempo real con una promesa de servicio seria a sus
requerimientos.

En este sentido, la Entidad destinara esfuerzos para la unificacién de un mismo idioma
desde el Proceso al procedimiento y, finalmente, la culminacion de un orden sisteméatico
con el relacionamiento interno y externo.

Esquema de Prestacion de Tramites y Servicios

a [
CIUDADANO Y 43 MIGRACION 9). CIUDADANO Y
PARTES E. COLOMBIA (&) PARTES
INTERESADAS N a‘ INTERESADAS
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Gréafica 5, Fuente: Coordinacién de Servicio al Ciudadano - Migracién Colombia
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6. ALCANCE DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Esta Politica da continuidad a la instituida desde el afio 2012 y ser& aplicable desde el
afio 2020 hasta el afio 2025, cuyos responsables para la consecucién operativa de las
actividades descritas, su respectiva evaluacion y monitoreo seran el Proceso Estratégico
de Servicio al Ciudadano, con el apoyo recurrente del Direccionamiento Estratégico y
Mejora y de Control Interno, Proceso de Evaluacién y Seguimiento; y, sobre todo, las
demas areas y dependencias responsables de la atencién al publico.

De acuerdo con lo anterior, la Politica de Servicio al Ciudadano es:

El conjunto de lineamientos y normatividad en atencién y servicio, emitidos por el
Gobierno nacional a través del Departamento Administrativo de la Funcién Publica y el
Departamento Nacional de Planeacion, cuya aplicacion esta enfocada en satisfacer las
necesidades de los ciudadanos nacionales y extranjeros, grupos de valor y partes
interesadas permitiendo fortalecer los canales de comunicacioén e interaccion para brindar
un acceso facil y de calidad a la informacion sobre los tramites y servicios de Migracion
Colombia, siempre bajo los principios de Respeto, Responsabilidad, Confianza, Prontitud
y Amabilidad por parte de los servidores publicos de la Entidad, con el fin de posicionar a
Migracién Colombia a nivel nacional y regional y garantizar la participacién de la
ciudadania en la gestion institucional.
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7. FINALIDAD DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Establecer un lineamiento directo sobre los parametros de servicio y atencién a los
ciudadanos basados en las acciones realizadas por los servidores publicos de Migracion,
las cuales vincularan la percepcion, satisfaccion y experiencia ciudadana frente al servicio
brindado por la entidad permitiendo a la ciudadania evaluar el desempefio en conjunto y
ser los veedores de la gestion publica de Entidad.

7.1. Interna

Sera aplicada a todos aquellos procesos con relacion directa al ciudadano y
transversalmente a toda la entidad, sobre todo a los procesos estratégicos como Talento
Humano, Tecnologia de la Informacion, Planeacion y Servicio al Ciudadano; los cuales
son los rectores de las lineas de planificacion y accion institucional y, especialmente, al
Proceso de Talento Humano?°, quien es el llamado a ejercer la formacién, capacitacién y
orientacion respecto a las buenas pautas de los servidores publicos.

Los servidores publicos, en primer lugar, son ciudadanos ejerciendo una labor publica,
razon por la que deberan ser tratados como tal y exigidos de igual forma en el
cumplimiento de sus deberes respetando sus derechos y teniendo presente en todo
momento las prohibiciones de todo servidor publico.

7.2. Externa

Sera aplicada a la ciudadania que acuda diariamente a los puntos de atencion al
ciudadano, siendo estos los Puestos de Control Migratorio y los Centros Facilitadores de
Servicios Migratorios, asi como a los otros canales de atencién como el Call Center,
Unidades Mdviles, Puestos de Control Migratorio Moviles y Centros Facilitadores de
Servicios Migratorios Moviles, entre otros.

Dichos ciudadanos estaran en contacto con los servicios que prestan los procesos
Misionales de la Entidad: Control Migratorio, Extranjeria y Verificacion Migratoria. Para
ello, los demas Procesos de apoyo y de evaluacién y mejora deberan estar articulados
transversalmente al deber ser de Migracion Colombia. Asi y solo asi, serd posible un
modelo de atencion efectivo y coherente con la mision y vision de la Entidad.

Finalmente, esta politica servira como referente a otras instituciones publicas que
requieran conocer e implementar las experiencias aprendidas (casos exitosos de gestion)
por la Entidad y servir como medio de informacién relacionada al cumplimiento de las
lineas del Gobierno nacional en esta materia.

20 MIGP - 2018 - Migracion Colombia
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8. CLIENTE, USUARIO O CIUDADANO

Las entidades publicas deben hacer frente diariamente a las insatisfacciones generadas a
los ciudadanos, usuarios, clientes, partes interesadas en muchas ocasiones, por el
incumplimiento a las promesas del servicio en tiempo o en acciones propias de las
Entidades. Estas acciones suelen ser inducidas gubernamentalmente por el
desconocimiento de los requisitos legales que deben cumplir las entidades (servidores
publicos) y, de parte de los ciudadanos, por no tener clara la informacion sobre requisitos,
(esta ultima también es responsabilidad de las instituciones). Estas condiciones o
preinstancias al momento de requerir un servicio generan un tropiezo en la correcta
prestacion del servicio demandado, en gran parte por la mala planificacion vy
desarticulacion de los productos, servicios o tramites que se destinan al publico en
general.

Dado esto, es fundamental tener plena claridad respecto a las obligaciones de cada actor
del proceso de servicio. Si bien es cierto que el Estado debe proveer los recursos
necesarios para satisfacer las necesidades de sus ciudadanos, también es obligatorio por
parte de sus demandantes cumplir las normas establecidas para la correcta obtencién de
dichos servicios.

Al momento de estructurar un servicio, un trdmite o un nuevo producto, es necesario
construir en conjunto, es decir, el ciudadano debe ser una parte activa de la planificacion
(ciclo PHVA). Es ahi, en las instancias de planificacion y decision, en donde la
Participacién Ciudadana vuelve a tomar relevancia.

Por otra parte, al estructurar nuevos mecanismos de participacion, comunicacion vy
relacionamiento diario con el ciudadano para los servicios que ofrece una entidad, es
necesario contemplar su elaboracibn desde un lenguaje claro, una formulacién de
hipdtesis que sean resueltas por las caracteristicas del mismo tramite o servicio vy,
adicionalmente, estar retroalimentando a los Procesos madre a través de las PQRS como
instrumentos de mejora continua, buscando asi el perfeccionamiento de los prerrequisitos
a un servicio.

Conscientes de esta realidad, la Entidad actualiza periédicamente su carta de trato digno,
conocida en Migracion como la “Carta de Compromiso al Ciudadano”. En el desarrollo de
esta enmienda en todas las entidades publicas cada servidor publico y cada entidad debe
aplicar las definiciones correctas frente a los derechos, deberes y prohibiciones que
enmarcan el relacionamiento entre el tipo de poblacién a la cual le presta servicio y las
condiciones de la prestacion del servicio ofrecido por las entidades; esto es, la relacion
“Estado — ciudadano”. Para ello, es fundamental tener claro las siguientes definiciones:

+ CIUDADANO: Es un sujeto que tiene una condicion politico-juridica que se aplica a
toda aquella persona que tiene deberes para con sus compafieros ciudadanos, como
también derechos y, por supuesto, prohibiciones al momento de relacionarse. Estas
tres caracteristicas lo que procuran es facilitar en un alto porcentaje que la
comunicacion se desarrolle en un contexto de respeto.

*+ USUARIO: Se define como individuo (singular o plural) a aquel que utiliza o trabaja
con algun objeto, dispositivo 0 herramienta para un bienestar personal o general.

 CLIENTE: Es un individuo que, mediando una transaccién financiera, comercial,
trueque o similar, busca obtener una satisfaccion a una necesidad en particular a
través de un producto y/o servicio de cualquier tipo (tecnolégico, gastrondmico,
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decorativo, mueble o inmueble, etc.).

Estas definiciones lo que buscan es facilitar el relacionamiento entre Estado — ciudadano
a través de la fijacion de compromisos, en cuyo campo de accion se da por el lugar que
cada persona ocupa cuando hay una necesidad tangible o intangible a satisfacer.

En consecuencia, Migracion Colombia asumird que toda persona que acuda a alguno de
sus puntos de atencién, dentro o a través de sus instalaciones, como en el uso de
cualquiera de sus canales de comunicacion, y a su vez demande un proceso o0
procedimiento de atencién en servicio al ciudadano, sin importar que sea mayor de edad,
menor de edad o con alguna caracteristica de PMR, sera recibido y definido como
Ciudadano al estar caracterizado por obligaciones legales que cumplir frente a la
legislacion migratoria colombiana y a la Constitucion y por el respeto a sus derechos
consagrados en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, traducidos al entorno
de servicios en el presente documento de politica publica en un marco de fraternidad y
servicio como es la Carta de Compromiso al Ciudadano de Migracién Colombia.
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9. DIRECTRICES Y LINEAMIENTOS GENERALES

Los lineamientos generales, emanados mediante directivas, se constituyen en el elemento
normativo inmediato para que los servidores publicos de Migracion y los ciudadanos
ejerzan sus derechos, que estdn enmarcados en una carta de trato digno para la Entidad,
en la cual se dan a conocer los derechos, deberes y prohibiciones tanto para servidores
publicos como para ciudadanos; asi, las buenas practicas, fundadas en los principios, los
valores y en el cédigo de integridad institucional, hacen posible la gestion publica.

9.1. LaOperacion Migratoria Basada en el Buen Servicio

Gran parte de la operacién de Migraciébn Colombia se sustenta en la prestaciéon de
servicios al ciudadano. Los procesos misionales se desarrollan en este sentido, por lo
tanto, deberan estar estandarizados en términos de calidad, eficiencia, eficacia,
oportunidad y racionalizacion de tramites; teniendo en cuenta que deben cumplir con los
principios de la Constitucion Politica de Colombia: Igualdad, Moralidad, Eficacia,
Economia, Celeridad, Imparcialidad y Publicidad. Es asi como el servicio al ciudadano en
Migracién esta al servicio de los intereses generales.

Por esta razon, Migracion Colombia debera estar atenta a las directrices que emanen del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el Departamento Nacional de
Planeacion y la oficina de la Alta Consejera para la Gestion Publica y Privada respecto a
la racionalizacién de tramites, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 147 de la
Ley 1955 de 2019 del Plan Nacional de Desarrollo, el cual establece que las entidades
descritas deberan tener en el radar:

e Uso y aprovechamiento de la infraestructura de datos publicos, con un enfoque de
apertura por defecto.

e Aplicacién y aprovechamiento de estandares, modelos, normas y herramientas que
permitan la adecuada gestion de riesgos de seguridad digital, para generar confianza
en los procesos de las entidades publicas y garantizar la proteccion de datos
personales.

e Plena interoperabilidad entre los sistemas de informacién publicos que garantice el
suministro e intercambio de la informacion de manera agil y eficiente a través de una
plataforma de interoperabilidad.

e Priorizacion de tecnologias emergentes de la Cuarta Revolucion Industrial que faciliten
la prestacion de servicios del Estado a través de nuevos modelos incluyendo, pero no
limitado a, tecnologias de desintermediacion, DLT (Distributed Ledger Technology),
analisis masivo de datos (Big data), inteligencia artificial (Al), Internet de las Cosas
(IoT), Robdtica y similares.

e Vinculacién de todas las interacciones digitales entre el Estado y sus usuarios a través
del Portal Unico del Estado colombiano.

e Implementacion de todos los tramites nuevos en forma digital o electronica sin ninguna
excepcion, en consecuencia, la interaccién del Ciudadano-Estado sélo sera presencial
cuando sea la Unica opcion.

e Implementacion de la politica de racionalizaciéon de tramites para todos los
tramites, eliminacion de los que no se requieran, asi como en el aprovechamiento de
las tecnologias emergentes y exponenciales.

e Inclusién de programas de uso de tecnologia para participacion ciudadana y
Gobierno abierto en los procesos misionales de las entidades publicas.
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¢ Implementacion de estrategias publico-privadas que propendan por el uso de medios
de pago electrénicos, siguiendo los lineamientos que se establezcan en el Programa
de Digitalizacion de la Economia que adopte el Gobierno nacional.

e Promocion del uso de medios de pago electrénico en la economia, conforme a la
estrategia que defina el Gobierno nacional para generar una red masiva de aceptacién
de medios de pago electrdnicos por parte de las entidades publicas y privadas.

Adicionalmente, en cumplimiento de la misma ley, especificamente lo consagrado en sus
articulos 95 y 135, Migracion Colombia debera conformar equipos de trabajo de servidores
calificados y certificados para la atencion a la ciudadania proveyendo la infraestructura
tecnoldgica adecuada y suficiente para garantizar una interaccion oportuna y de calidad
con los ciudadanos, buscando la racionalizacién de los procedimientos de atencion en los
diferentes canales de servicio.

Es fundamental que Migracion Colombia mantenga su certificacion en la norma técnica
adoptada con base en la Ley 872 de 2003, “Por la cual se crea el sistema de gestién de la
calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de
servicios”, con cualquier organismo de certificacion acreditado por el Organismo Nacional
de Acreditacion del Sistema Nacional de Calidad.?*

9.2. Estructura de Servicio al Ciudadano

En desarrollo a los lineamientos entregados por el Gobierno nacional, bajo el marco del
Decreto 2623 de 2009, en el cual se crea el “Sistema Nacional de Atencién al Ciudadano”;
Migracién Colombia crea la Estructura de Servicio al Ciudadano para la Entidad Migratoria
de Colombia, la cual unifica en los procesos de Misionales y de Servicio al Ciudadano la
Atencién al Ciudadano como un proceso sistematico de feedback y fuente de la mejora en
el Modelo de Gestion y Certificacion adoptado por la Entidad.

A través de la implementacion y desarrollo continuo de los cuatro (4) canales de atencion
autorizados por Migracién se logra estructurar un modelo de atencion, siendo estos los
siguientes:

Canal 1 — Canal Presencial: Puntos de atencion al ciudadano, Centros Facilitadores de
Servicios Migratorios (CFSM), Puestos de Control Migratorio (PCM), Buzones, Correo
fisico.

Canal 2 — Canal Virtual: Centro Virtual de Atencién al Ciudadano Mas (CVAC+), Correo
electrénico, Chat, Video Llamada, Buzon Virtual, Redes Sociales, WhatsApp, MailChimp,
Conversatorios.

Canal 3 — Canal Telefénico: Call Center (linea nacional 01-8000-510-454 y PBX de cada
ciudad intercomunicado al 605-5454), Call Back, SMS, Encuestas, IVR transaccional.
Canal 4 — Canal Multicanal: Unidades Moviles, PCM Modviles, CFSM Mobviles, APP,
Cddigo QR, Chatbot, Click to call, Agendas, Encuestas.

En cada uno de los anteriores canales descritos se define la participacion de cada tema

como: Infraestructura para el Buen Servicio, Medicién ciudadana, Interaccion ciudadana,
Andlisis de requerimientos y Proyeccion de nuevas herramientas de atencion.

9.3. Parametros de Atenciéon Ciudadana

21 Resolucion 0717 de 2017 “Sistema Integrado de Gestion de Migracion Colombia”
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La clara, precisa y objetiva atencion debera incrementar la confianza de los ciudadanos en
la gestion desarrollada por Migracion Colombia. La Atencion al Ciudadano debe regirse
por los principios basicos de servicios esbozados en la presente politica.

Los tiempos de respuesta a las inquietudes presentadas por la ciudadania a través de
PQRS deben ser iguales o inferiores a los dispuestos por el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en el articulo 6 y, desde ahora, lo
preceptuado en la Ley 1755 de 2015 en su articulo 14; siendo 10, 15 y 30 dias, segun la
naturaleza de la solicitud, con la novedad de poderse ampliar su atencién al doble del
tiempo inicial. Para la resolucién de los derechos de peticion, el tiempo genérico sera de
15 dias con ampliacion al doble. No obstante, el estandar de servicio adoptado por la
Entidad es de cinco (5) dias habiles, el cual podra ser ampliado o reducido acorde a la
dindmica migratoria.

Las PQRS de congresistas tendran un tiempo de respuesta de cinco (5) dias calendario y
las PQRS entre entidades tendran un tiempo de respuesta de diez (10) dias calendario.
Esto, como adicional a los tiempos de respuesta en PQRS atipicas.

La respuesta a las solicitudes que invoquen el Derecho de Peticion estara bajo el apoyo
de la Oficina Asesora Juridica, normado internamente con la Directiva 016 de 2019, y
quien se podra apoyar en las demas areas involucradas.

Todos los enlaces del CVAC+ deberan contar con el perfil y permisos para acceder al
aplicativo de PQRS de la Entidad, en donde la ciudadania podréa interponer una PQRS de
manera presencial o verbal??, segun su preferencia, siendo el Canal Virtual a través del
Centro Virtual de Atencion al Ciudadano Mas (CVAC+). De esta manera se da continuidad
a las Directivas 018 de 2012, 027 de 2012, 055 de 2013, 028 de 2016 y 011 de 2018.

En cada punto de atencion al ciudadano los servidores publicos de Migracién Colombia
deberan guardar las normas de comportamiento y atencién propios de la Entidad bajo los
siguientes principios de atencién ciudadana. Estos principios se encuentran desarrollados
en el Cadigo de Integridad de la Entidad y en la Carta de Compromiso al Ciudadano Il
version 2016:

e Respeto: Brindar un servicio por igual a todos los ciudadanos reconociendo la
importancia de cada persona y dandoles el trato que merecen.

¢ Responsabilidad: Cumplir efectivamente las labores asignadas y asumir el
compromiso frente a las decisiones que tomen en el ejercicio de las funciones, asi
como la rendicion de cuenta de estas.

e Confianza y seguridad: Evitar el error en la prestacién de los servicios, asi como
contar con la capacidad para transmitir confianza y seguridad en la informacion que
brindan garantizando que la atencion prestada sea oportuna y precisa.

e Prontitud: Optimizar el tiempo de atencion establecido para la prestacion del servicio
de control migratorio, extranjeria y/o verificacion.

e Amabilidad: Los oficiales de Migracion deben tener un comportamiento amable,
respetuoso y cordial al momento de atender un ciudadano, dado que esto forma parte
de la imagen de la Entidad.

De la misma forma, en cada punto de atencién al ciudadano los servidores publicos
deberan aplicar los respetos por los derechos humanos, que para Migracion Colombia
estaran representados en los siguientes parametros:

2 Decreto 1166 de 2016
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9.4. Derechos del Ciudadano Frente al Servicio
(Basados en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos)

1. Todos los ciudadanos nacionales o extranjeros son iguales en dignidad, derechos,
raza, color, sexo, idioma, religion, opinion politica, juridica o internacional; posicion
econdmica o cualquier otra condicion. Por lo tanto, no serdn sometidos a tratos
inhumanos o degradantes al ser atendidos por los servidores publicos de Migracion
Colombia.

2. Todos los ciudadanos nacionales 0 extranjeros son iguales ante la ley y tienen, sin
distincion, derecho a una atencion oportuna, humanizada y de calidad; al
reconocimiento de su personalidad juridica y a presentar peticiones respetuosas que
satisfagan sus necesidades de servicio frente a la entidad.

3. Todo ciudadano nacional o extranjero tiene deberes respecto a la comunidad. Por lo
tanto, seran respetuosos en el cumplimiento de estos para hacer exigibles sus
derechos.

4. Todos los ciudadanos nacionales o extranjeros tendran derecho a obtener orientacion
e informacion clara, veraz, y oportuna respecto al trdmite que solicita, asi como a los
procedimientos, costos y tiempo que dicho servicio conlleve.

5. Todos los ciudadanos nacionales o extranjeros tendran derecho a solicitar y a recibir
su informacion migratoria de manera confidencial y a obtener copia de esta las veces
gue le sean necesarias bajo el cumplimiento de los términos legales establecidos.

6. Todos los ciudadanos nacionales o extranjeros tienen derecho a recibir atencion a
través de los canales dispuestos para la prestacion de los servicios migratorios. A
estos servicios podran acudir de manera presencial a los Centros Facilitadores de
Servicios Migratorios, virtualmente en el Centro Virtual de Atencion al Ciudadano Mas
en la pagina web www.migracioncolombia.gov.co, y, telefébnicamente, a través del Call
Center marcando en Bogota 605-5454 0 01-8000-510-454 a nivel nacional.

7. Todos los ciudadanos colombianos o extranjeros que presenten Movilidad Reducida,
PMR, tendrdn derecho a solicitar atencion prioritaria (vea también agendas
prioritarias). Estos ciudadanos estan definidos por las leyes nacionales e
internacionales, como los adultos mayores de 65 afios, los menores de 12 afios y su
representante, las personas en condicidbn de discapacidad fisica o mental, las
personas con enanismo u obesidad y las mujeres en estado de embarazo o con nifios
de brazos.

8. Todos los ciudadanos nacionales o extranjeros tienen derecho a entrar y salir al
territorio colombiano, siempre y cuando cumplan con las disposiciones establecidas
por las leyes colombianas.

9. Todos los ciudadanos nacionales o extranjeros tienen derecho a un recurso efectivo
sobre las actuaciones de la entidad y, si lo considera necesario, acudir ante los
tribunales nacionales o extranjeros competentes que le amparen contra actos que
violen sus derechos fundamentales reconocidos por la Constitucién o por la ley. Nadie
podra ser arbitrariamente detenido, preso ni deportado o expulsado sin justa causa por
los servidores publicos de Migracién Colombia.

9.5. Infraestructura para el Buen Servicio

La operacién migratoria de Migracién Colombia depende en buen parte de la capacidad

instalada en materia de infraestructura y de talento humano disponible para cubrir la

demanda de los servicios requeridos. Sin duda, las realidades actuales han detectado la

necesidad de revisar gran parte de la infraestructura instalada, especialmente la que tiene
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que ver con los espacios fisicos fijos y la creacion de nuevos moviles que permitan aplicar
el principio de la oportunidad en el tema de atencidén migratoria.

En este proceso, la Entidad contard con un documento que esboce los lineamientos que
requieren los puntos de atencién presencial para la prestacion de un buen servicio. Para
ello, las areas de Servicio al Ciudadano e Infraestructura de la entidad deberan construir
un capitulo denominado “Infraestructura para el buen servicio”.

El desarrollo de este punto demandara no sélo tiempo sino grandes inversiones publicas
que dependeran de la disponibilidad presupuestal de la Entidad. Por esta razén, se
propone focalizar los esfuerzos de inversion en infraestructura en los siguientes frentes:

9.5.1 Atencion Presencial al Ciudadano

Migracién Colombia requiere una infraestructura que le permita brindar atencion publica
efectiva, rapida y comoda tanto a los nacionales como a los extranjeros que solicitan
servicios migratorios. De ahi la importancia de los Centros Facilitadores de Servicios
Migratorios a nivel nacional, los cuales deberan contar con una sala de espera para
aquellos tramites y servicios en los que el ciudadano deba tener mas de 10 minutos de
espera a la entrega de su tramite. Las areas de atencion debera contar con sillas pegadas
de seis puestos (el material lo debe definir la oficina de Contratos e Infraestructura, en
donde Comunicaciones y Servicio al Ciudadano los pueden ayudar a definir en estudios
previos), deberan contar televisores en donde se divulguen los avances de la Entidad,
informacién de tramites y servicios, imagenes de la participacién de la Entidad en eventos,
imagenes de las Regionales, de los CFSM y PCM vy del equipo de trabajo que conforma la
Entidad; igualmente, los canales de contacto, el sistema para agendar citas, el método
para radicar una PQRS y sus tiempos de respuesta y, finalmente, el contenido del
magazine, mostrando asi la institucionalidad (base del trabajo en equipo).

Estos puntos de atencion deberan prestar la totalidad de los servicios migratorios ademas
considerar la posibilidad de que, a través de acuerdos interadministrativos, se cuente con
la facilidad de servicios financieros, un médulo de turnos con interoperabilidad con las
agendas, tecnologia de conformidad con los estandares que rigen la prestacion del
servicio publico (wifi) y, finalmente, aquellos CFSM cuyos tramites mensuales sean
superiores a 100 deberan contar con PC (equipos de cdmputo) para facilitarle al
ciudadano el diligenciamiento del FUT (Formulario Unico de Tramites). Ademas, deberan
tener software para personas con baja vision (ZoomText), para personas ciegas (JAWS) y
para personas sordas (Videollamada en Lenguaje de Sefias Colombiana - LSC).

En lo que se refiere al proceso de verificacién migratoria, el trabajo de Migracion Colombia
debe orientarse a contar con la infraestructura necesaria para dar respuesta a las
demandas de cobertura con el fin de mantener una capacidad disuasiva suficiente para
garantizar que el extranjero cumpla con la legislacién migratoria nacional y, a su vez, se
impongan y hagan efectivas las sanciones administrativas a que haya lugar. En lo posible,
esto debera estar articulado con las agendas preventivas (In Situ) facilitando al oficial de
Migracién y al Proceso las 6rdenes de trabajo especificas y el orden a otras actividades de
sustanciacion.

En este sentido, es fundamental que Migracion Colombia identifique aquellas zonas del
pais en las que se produce la mayor concentracion de extranjeros (las infografias son un
insumo importante), ademas de las estrategias propuestas y acordadas entre la Oficina de
Planeacion, Talento Humano y las Direcciones Regionales (PAI Regional y Acuerdo de
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Gestion); bien sea por asentamiento o por interés, permitiendo a la Oficina de Estudios
Institucionales que analicen variables de irregularidad y flujo migratorio con el objeto de
desplegar su capacidad operativa (este debe ser un trabajo interproceso con el Cecam)

Para ello, es necesario que tenga a disposicion:
9.5.2 Patrullas de Control Migratorio — Méviles

Son vehiculos con la tecnologia y el talento humano idéneo para las labores de
Verificacidon migratoria, Control migratorio y Extranjeria en las diferentes zonas del pais en
donde se refleje la demanda del servicio. Es necesario determinar, de acuerdo con las
condiciones de conectividad (Oficina de Tecnologia de la Informacion), seguridad
(Subdireccion Administrativa y Asesores Policia Nacional), y junto con Talento Humano
(recurso humano), asi como las necesidades en materia de verificacibn migratoria; el
namero de patrullas requeridas para cada Regional, incluso considerando aquellas
diferentes a las terrestres, para lo cual serd imperativo coordinar con otras autoridades el
fortalecimiento de los convenios interadministrativos.

No obstante, se hace fundamental contar con un espacio reservado dentro de los Centros
Facilitadores de Servicios Migratorios para la atencion al ciudadano en los procedimientos
realizados a las personas naturales y juridicas sobre las cuales Migraciéon Colombia tiene
la responsabilidad de verificar su condicion en el pais. Estos espacios deben estar
ajustados a las bondades de las Salas Transitorias Migratorias.

9.5.3 Puntos Mdviles de Servicios Migratorios

Se constituyen en lugares con infraestructura movil y temporal, en la cual los ciudadanos
podran realizar tramites migratorios en zonas en las cuales no existan centros de
facilitacion y que, por su condicién, requieren de la presencia itinerante de oficiales de
Migracion.

Generalmente estas actividades hacen parte de campafas de servicios institucionales, las
cuales se desarrollan con el apoyo de otras autoridades (gobernaciones, alcaldias y otras
autoridades).

Para esto, las Regionales deberan contar con un plan denominado Punto de Enlace
Migratorio, el cual consistirA en establecer una avanzada que permita ubicar aquellas
zonas del pais donde se requieren las coordinaciones especificas en materia de migracién
con otras autoridades (Fuerza Publica) o que por sus caracteristicas de interconexion
terrestre, aérea, fluvial o maritima necesitan la presencia temporal de oficiales de
Migracion; para que actien como enlace y a su vez ejecuten tareas de verificacion
migratoria bajo la estricta coordinacién de las Direcciones Regionales.

La naturaleza de estos puntos es diferente a la de las patrullas migratorias, ya que estas
no tienen la posibilidad, por razones de seguridad y logistica, de instalarse
auténomamente en algunas regiones del pais, donde las condiciones de orden publico o
la carencia de infraestructura fisica obstaculizan la labor migratoria o ponen en riesgo la
actividad de los funcionarios. Por esta razon, es necesario proyectar acuerdos de
cooperacion en los que se garantice la seguridad y la localizacién de los funcionarios en
los puntos de enlace migratorio.

Esta figura de descentralizacion de la labor operativa de Migracion Colombia puede
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extenderse incluso fuera del territorio nacional (previos acuerdos 0 convenios avalados
por el Ministerio de Relaciones Exteriores). especificamente en aquellos paises donde el
flujo migratorio de extranjeros y nacionales es notorio y donde es necesario ampliar los
servicios y el ejercicio de la autoridad migratoria. Los Puntos Moviles de Servicios
Migratorios, deberan tener una minima capacidad tecnolégica para realizar verificaciones
y tramites en linea de acuerdo con su naturaleza y funcion.

Cuando la ciudadania recurra personalmente a algunas de las dependencias de la
Entidad, o alguno de los puntos méviles a nivel nacional mencionados con anterioridad,
este punto de atenciéon deberd contar con la conectividad necesaria para radicar una
PQRS, entre otros.

9.5.4 Parametros de Atencién Personalizada

Cada Regional, a través de sus CFSM y los PCM que cuenten con Front Office, debera
contar con un punto de atencion y tener asignado un servidor publico idoneo encargado
directamente de ejecutar el proceso de Servicio al Ciudadano, el cual seré activado como
enlace, tal y como se define en la Directiva 011 de 2018. Dicho servidor publico sera el
responsable de la Regional frente al Centro Virtual de Atencién al Ciudadano Mas.

De igual forma, tendréa la responsabilidad de la atencién presencial y estara encargado de
brindar la informacion requerida por los ciudadanos. En caso de que estos tengan una
consulta compleja (nivel 11), el servidor enlace debera radicar una PQRS en el CVAC+ e
informarle al ciudadano los tiempos de respuesta.

Finalmente, si esta consulta es prioritaria y el ciudadano demanda una respuesta a
satisfaccion, debera ofrecérsele la promesa de servicio en donde el tiempo de atencion a
esta PQRS sera de tres (3) dias.

Los ciudadanos que se comuniquen con la Entidad de forma presencial o escrita y no
dejen informacion de contacto (telefénico, virtual o fisica) para la respuesta a su inquietud,
esta debera ser publicada en la cartelera de atencién al ciudadano que estara ubicada en
un lugar visible a la ciudadania en cada CFSM o PCM con estas condiciones; asimismo,
se publicardn cada seis (6) meses en la pagina web en la seccion de Servicio al
Ciudadano/Transparencia. La publicacion en la cartelera tendra la misma duracion legal
de un edicto, es decir, diez (10) dias habiles de acuerdo con las normas legales
vigentes?s.

Cada Regional debera llevar el registro de los ciudadanos que atienden con motivo de
orientacion, clasificado por motivo y solucién dada. Para esto se dispuso en la Entidad del
Sistemas de Agendas, en cuya clasificacion existe el motivo Orientacion.

9.5.5 Buzones

Los buzones de sugerencias estaran ubicados en cada punto de atencion presencial en
un lugar visible y de transito ciudadano. Cada buzén contara con formatos de sugerencias
y un lapicero con el fin de facilitar al ciudadano la comunicacion con la Entidad.

Los buzones deben ser revisados una vez por semana, de lo cual se dejard constancia
mediante acta de apertura de buzones, segun el formato establecido para tal fin, que debe

2 Art. 69 Ley 1437 de 2011
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ser diligenciado y archivado por el enlace de Servicio al Ciudadano. Las PQRS deberan
ser radicadas y resueltas a través de Centro Virtual de Atencion al Ciudadano Més. La
revision de buzones debe ser reportada el viernes como ultimo dia de la semana. En caso
de que el dia sea festivo, se debera realizar el siguiente dia habil.

9.5.6 Atencioén Virtual al Ciudadano

Con la modernizacién del Estado y la implantacion de nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacion, y por ser este un medio que el ciudadano utiliza para
acercarse a la instituciéon, se hace necesario tener las siguientes pautas de comunicacion
virtual:

A través de la web institucional, el ciudadano podré informarse, desde Colombia o fuera
de ella, como realizar tramites y servicios ante la Entidad. La web podra generar mejores
procesos de comunicacion e informacion con los ciudadanos continuando con la politica
de transparencia en la gestion publica.

Adicionalmente la web debera contener segmentos de interactividad que le permitan al
ciudadano ejercer el derecho de participar activamente en las decisiones de la entidad.
Esto, como un componente basico de Gobierno Abierto (en este caso, Participacion
Ciudadana).

De la misma forma como la Entidad debe reajustar su infraestructura fisica para brindar
atencion publica efectiva y rapida tanto a los nacionales como a los extranjeros que
solicitan servicios migratorios, debe hacerlo en infraestructura virtual, es decir, que le
permita al ciudadano facilidad en el acceso de todos los componentes informativos y de
participacién ciudadana.

Dicha consideracion debe plasmarse en la interactividad con el ciudadano a través de la
mejora del Centro Virtual de Atencién al Ciudadano Mas (CVAC+) o el aplicativo que
haga sus veces que esté disponible a través de la pagina web de la Entidad, a través de
la APP, a través del Call Center y en los Front Office de los CFSM y Puesto de Control
Migratorio. Asi le permitira a la ciudadania el contacto directo con la Entidad mediante tres
mecanismos principales de transparencia y operabilidad:

e Seguimiento y control ciudadano: este se da por el semaforo del CVAC+ en tiempo
real (el cual sefiala el estado en que esta cada PQRS).

e Participacion interna y externa: hace énfasis a la inclusion de PQRS del ciudadano
externo como interno (servidores publicos de la Entidad).

e Sistema estadistico de inquietudes ciudadanas: se constituye en el informe de
gestion por periodicidad.

Esta herramienta, creada y denominada desde la Politica de Servicio al Ciudadano
Version 12* como el receptor o aplicativo de PQRS de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Derechos de Peticion, Sugerencias y Felicitaciones de Migraciéon Colombia; es
el mecanismo por el cual la ciudadania en general radica, interpone, controla, hace
seguimiento y recibe retroalimentacion a sus consultas de manera expedita en temas
migratorios cumpliendo los lineamientos de Gobierno en Linea y las leyes emanadas para
el mismo sentido.

24 Directiva 027 de 2012
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Este instrumento de comunicacién en tiempo real y de participacion abierta, como se
define, cuenta con acceso externo e interno para su uso y es desarrollado en la primera
version de la Politica de Servicio al Ciudadano y en la Directiva de Enlaces como en el
Reglamento de PQRS.

En el mismo lineamiento, la Entidad tiene como reto la necesidad de automatizar y
racionalizar, implementar y evaluar la mayoria de los trAmites migratorios ofrecidos a la
comunidad con el fin de llegar masivamente a la ciudadania a través de la pagina web o
de los mecanismos que asi lo permitan dando cumplimiento a los lineamientos entregados
por la estrategia gubernamental del Gobierno en Linea en la fase de Transformacion.

Esta decision institucional le ha permitido a la Entidad tener el control sobre los servicios y
requisitos que exige para el cumplimiento de la normatividad migratoria y las diferentes
demandas de Datos Abiertos, Gobierno en Linea y Funcién Publica dado que, en la
mayoria de los espacios fisicos de atencion, se hace visible la tendencia de encontrar
personas ajenas a la actividad publica que le ofrecen a la ciudadania servicios
institucionales sin estar autorizados (tramitadores). Esto produce un nivel alto de riesgo
para la Entidad y la desconfianza publica en la gestion de la institucion.

En consecuencia, la Entidad propuso en el Decreto Ley 19 de 2012 automatizar
inicialmente dos tramites, Registro de Visas y la informacion de la Condicion Migratoria.

No obstante, la realidad actual dentro del SUIT es que tanto el Certificado de Movimientos
Migratorios (CMM) como el Permiso Temporal de Permanencia (PTP) son dos (2) tramites
de elaboracion en linea, a pesar de que ambos se limitan a un trdmite inicial online
dependiendo del validador de seguridad e identificacion del titular de la informacién, con lo
gue se convierten en un tramite semipresencial.

9.5.7 Centro Virtual de Atencidn al Ciudadano Mas (CVAC+)

El Canal Virtual es un espacio abierto para la ciudadania y de facil acceso que permite ser
una herramienta de control ciudadano y muestra resultados permanentemente a través de
mecanismos online.

El software, denominado Centro Virtual de Atencion al Ciudadano, se encuentra incluido
en la pagina web e Intranet de Migracién Colombia como el Unico aplicativo de PQRS de
la Entidad. Su finalidad desde un inicio ha sido la de recibir peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, derechos de peticién, sugerencias y felicitaciones presentadas por la
ciudadania y/o servidores publicos a nivel nacional y esta a cargo de la Oficina de
Comunicaciones.

Este aplicativo se encuentra implementado en todos los puntos de atencién al publico, en
las Regionales, en los CFSM y en los PCM fijos como méviles; su Unica finalidad es la de
ser el canal virtual de atencion, el cual es operado por el enlace respectivo, dependiente
de la Oficina de Comunicaciones, denominado administrador del CVAC+.

El soporte técnico del software a nivel nacional es suministrado por la Oficina de
Tecnologia de la Informacidn, la cual procura por mantener el servicio disponible en forma
permanente, ya que su mision es la de orientar al ciudadano sobre las alternativas que
tiene para dirigir una inquietud ante la Entidad.

Asimismo, el aplicativo funciona bajo el esquema de asignar un usuario y contrasefia a los
operadores de este, permite realizar radicaciones, seguimiento, respuesta, generar
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estadisticas, automatizar respuestas, generar alertas de asignhacion, respuesta y
vencimientos, enviar confirmacion de radicacion y respuesta de PQRS a través de
Mensajes de Texto (SMS), generar respuestas masivas, codificar tendencias a través de
arboles de tipificacion, y de igual forma construir respuestas semiautomaticas, y, lo mas
importante para la Entidad, es el medio para demostrar gestion publica y cumplimiento de
ley en Habeas Data y Transparencia.

La administracién de la informacion contenida en el software denominado Centro Virtual
de Atencién al Ciudadano estard a cargo del Proceso de Servicio al Ciudadano,
dependiente de la Oficina de Comunicaciones.

La oficina de Servicio al Ciudadano asigna un responsable a nivel central, quien cumple
las funciones de administrar toda la aplicacién, segun el manual de uso de este y el
Reglamento de PQRS, junto con la Directiva 011 de 2018.

Finalmente, el CVAC+ es complementado por el Call Center y las demas herramientas de
los otros tres (3) canales al permitir recibir las PQRS que se interponen por este canal e
informar cada quince (15) dias al Proceso de Servicio al Ciudadano las inquietudes
ciudadanas recibidas con el fin de unificar las estadisticas.

Los servidores publicos del Proceso de Servicio al Ciudadano y los enlaces en cada punto
de atencion atienden al ciudadano y le brindan la orientacibn necesaria para la
formulacion y solucién de la inquietud presentada, canalizando la solicitud formalmente a
través del Centro Virtual de Atencion al Ciudadano Mas, lo cual permite la consolidacion
de la informacién en una sola herramienta.

9.5.8 Atencién virtual de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Derechos de Peticion, Sugerencias y Felicitaciones “PQRS”

e Utilizar el Centro Virtual de Atencién al Ciudadano Mas, CVAC+, como canal de
recepcion, solucién y seguimiento a cada una de las inquietudes ciudadanas.

e EI CVAC+, responde con un e-mail memoristico e institucional a la ciudadania “Centro
Virtual de Atencién al Ciudadano Mas”

e Al ciudadano se le facilita el acceso y la visita al portal web a través del respectivo link.

o El espacio de la web permite al ciudadano realizar seguimiento a su solicitud, sin
importar el canal por el que fue realizada.

e Los servidores publicos encargados de este proposito tienen control y seguimiento de
las solicitudes realizadas por los ciudadanos.

e Siempre se deberd dar respuesta por este medio en un plazo maximo de 15 dias
habiles. Pero debera mantenerse el estandar, actual, de atencién de 5 dias habiles
para emitir la respuesta final al ciudadano.

9.5.9 Atencién Telefonica al Ciudadano

Es uno de los medios de contacto mas eficientes y accesibles con los que la ciudadania
puede contar al ser el mas expedito para informar, orientar y responder las inquietudes del
ciudadano, permitiendo una atencién en tiempo real, con promesas de servicio definidas,
monitoreos y grabaciones de las interacciones generadas en este contacto. Facilita la
radicacion de PQRS, informa al ciudadano el estado de los tramites, convoca e invita a la
ciudadania a participar de los eventos programados por la Entidad, agenda citas para
tramites y servicios, intercomunica ciudades y facilita el contacto entre servidores publicos
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y hace mediciones de la atencion, informacion y nivel de satisfaccion entre otros.

Una llamada representa a la vez un contacto personal, ya que través de la voz se puede
obtener informacién muy valiosa sin necesidad de un contacto visual.

La retroalimentacion (feedback) es de gran importancia porque se puede pasar de una
simple pregunta a un intercambio de informacién y a una comunicacion que permita el
mejoramiento continuo de los procesos migratorios ofrecidos por la Entidad. En este
sentido se encuentran clasificadas las llamadas como:

e Llamadas de primer nivel: lamadas basicas de orientacion e informacién en temas
migratorios.

e Llamadas de segundo nivel: llamadas complejas y de una dificultad mayor en
temas migratorios.

e Llamadas de Promesa: cuando se requiere validar el estado de un tramite, una
actuacion administrativa o un contacto prioritario.

¢ Llamadas de Outbound: llamadas de contacto para citas In Situ

e Llamadas de validacién: llamadas que miden el servicio y campafias de atencién
en los puntos de servicio al ciudadano de Migracion Colombia.

La Entidad debera continuar con el servicio de Call Center tercerizado, el cual le permite
atender las solicitudes presentadas por los ciudadanos a través del canal telefénico;
asimismo, el servicio de Contact Center o Outbound, el cual facilita la entrega de
informacién de satisfaccién del ciudadano frente a los requerimientos realizados ante la
Entidad.

De igual forma, la Entidad debera mantener un niimero Unico gratuito de contacto a nivel
nacional como la linea nacional (actualmente son el 01-8000-510-454 y 605-5454
respectivamente), el cual permite acceder de manera facil y oportuna a los servicios
informativos de la Entidad por parte de los ciudadanos, partes interesadas y actores
gubernamentales.

El Call Center en la actualidad brinda atencion exclusiva a los servicios de Migracion
Colombia a través de dos (2) lineas telefénicas, una de cobertura nacional (605-5454) y la
linea gratuita nacional (01-800-510.454). El servicio de atencién telefénica al interior de la
Entidad se maneja por un Unico PBX y se encuentra interconectando a las diferentes
regionales o dependencias y estan parametrizadas con los guiones de servicio producidos
por el Proceso de Servicio al Ciudadano.

Para informar y retroalimentar constantemente el Call Center, el Proceso de Servicio al
Ciudadano debera continuar generando un documento denominado ‘Base de
Conocimiento o ABC de preguntas frecuentes”, en el cual se plasman todas las
inquietudes que se reciben de la ciudadania a través de todos los canales y medios de
difusién autorizados por Migracién Colombia. Estas inquietudes recogen lo comin como lo
atipico acerca de los tramites y servicios prestados por la Entidad.

Dicho documento se actualiza cada tres (3) meses (una por cada trimestre del afio) y asi
se debera mantener debido a las dindmicas migratorias del pais, de la region y del
contexto de la globalizacién migratoria.

Cada Regional debera contar siempre con un punto de atencion telefénico a través del
cual el ciudadano, y por medio del Call Center, podra contactarse en tiempo real con la
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salvedad de tener el Call Back cuando las demandas de consultas superan la capacidad
instalada de este canal. Es aca en donde el ABC de preguntas frecuentes se hace
necesario e importante en la gestiéon del conocimiento.

Para la atencidn telefénica, los servidores publicos de Migracién Colombia deberan tener
presente los parametros de atencidn desarrollados en el Manual de Servicio al Ciudadano,
y constantemente divulgados por el Magazine de la Entidad en la seccién de Pare Oreja,
mas los protocolos de servicio adoptados mediante la Directiva 018 de 2012 y
reformulados en la Resolucion 786 de 2015

Finalmente, la Carta de Compromiso al Ciudadano y el Decélogo de servicio cierran este
capitulo de canales de atencion, los cuales serdn explicados mas adelante.
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10. OFERTA DE SERVICIOS MIGRATORIOS

La iniciativa de Migracion Colombia por constituirse como un servicio publico debe estar
ajustada a la demanda de estar al alcance de todos los ciudadanos, sean estos
nacionales o extranjeros. Una de las mejores maneras de lograr tal deseo es mediante el
uso de los sistemas de tecnologia de la informacion.

En consecuencia, debera darsele aplicabilidad a los lineamientos establecidos por la
estrategia gubernamental de Gobierna en Linea, en la cual marcan derroteros de servicios
como la interaccion con el ciudadano, la comunicacion permanente, el acceso facil y
oportuno, el uso de redes sociales y la constante participacion ciudadana en las
decisiones de la entidad.

De igual forma, con el fin de hacer mas facil la relacion de Migracién Colombia con los
ciudadanos y posicionarse ante ellos como gestor publico eficiente, debera automatizar la
mayoria de los tramites actuales. Esto entregard a la ciudadania una herramienta
comunicativa con la cual podra facilitar la satisfaccion de sus necesidades.

Para esto Migracion Colombia ha implementado dos (2) tramites en linea y tiene
proyectado incluir otros tramites migratorios para facilitar el servicio y el acceso a la
ciudadania. No obstante, es conveniente brindar la facilidad al extranjero, que a través de
esta plataforma pueda ir monitoreando su situacion migratoria, o el estatus de su trdmite;
especificamente lo relacionado con permisos de permanencia, Certificado de Movimientos
Migratorios y la fecha de vigencia de Salvoconductos, entre otros.

El sistema Platinum, a través de notificacion via correo electrénico, debera permitirle al
ciudadano informarse a través de alertas cuando debe abandonar el pais o en qué
momento debe actualizar su trdmite migratorio. En caso de que el extranjero se encuentre
en condicion irregular, el sistema debera indicarle la necesidad de acercarse a las
instalaciones de Migracién Colombia para los fines pertinentes, tal y como funcionan hoy
en dia las notificaciones de las PQRS radicadas y respondidas (correo electrénico y
mensajes de texto al celular “SMS”).

Previo convenio, es necesario gestionar la posibilidad de que en las paginas de internet
de las empresas de transporte aéreo, terrestre, maritimo y fluvial tengan en sus péaginas el
link de Migracién Colombia con el fin de que el ciudadano nacional o extranjero, al
momento de que se encuentre haciendo una reserva o cualquier tramite de viaje, acceda
simultaneamente al portal de Migraciéon Colombia y valide sus datos o se informe acerca
de su condicién migratoria.

En el mismo sentido, Migracion debera proveer un Plan de Participacion Ciudadana en el
cual destaque los espacios, canales, tiempos, actividades y oportunidades para que la
ciudadania interactie y se informe sobre las actuaciones de la Entidad en materia
migratoria, control y verificaciones. Esta herramienta comunicativa debera ser utilizada a
través de la pagina web de la entidad con el fin implementar el uso masivo para la
comunidad.

De la misma forma, y utilizando el canal web, debera estara disponible un espacio en el

cual pueda ejercer el derecho de peticion, articulo 23 de la Constitucion Politica de

Colombia, para interponer solicitudes respetuosas (PQRS) ante la administracion publica,

las cuales deberan estar amparadas bajo la legislacion del Coédigo Contencioso
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Administrativo y sus disposiciones legales vigentes frente a los Derechos de Peticion. En
este punto, la Entidad tendra que convergir a un nivel de servicio de respuesta maximo de
118 horas, lo cual le permitira eficiencia y eficacia en la gestion de servicio.
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11. SERVICIOS ESPECIALES - RESPUESTA A GRANDES EVENTOS

La dindmica econdmica, politica y cultural de Colombia ha puesto al pais en un lugar
reconocido no sélo como destino turistico importante en América Latina, sino como centro
de negocios y grandes eventos, maxime cuando en los Ultimos afios (2012 - 2019) los
flujos migratorios por concepto de turismo han aumentado y con la particularidad de ser un
pais de transito casi obligatorio. La celebracion del Mundial de Fatbol Sub -20 - 2011, la
Cumbre de la Américas 2012, la Cumbre Mundial de Alcaldes 2013, la Cumbre de la
Alianza del Pacifico 2013, la Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno
2016 y la Firma del Acuerdo de Paz 2016; fueron un claro ejemplo de ello. Sin embargo,
cada vez con mayor frecuencia, y debido al auge de eventos internacionales programados
en Colombia, se requiere contar con mecanismos de respuesta eficientes en materia de
control migratorio.

Desde el afio 2015 el fendbmeno migratorio causado por la migracion masiva de Venezuela
en consecuencia a los multiples cierres de frontera que se han generado, méas el retorno
masivo de colombianos — venezolanos por circunstancias del vecino pais, han probado
constantemente la reaccion de la Entidad en materia migratoria y al control migratorio que
se debe reafirmar dia a dia como un nuevo desafio. Es asi como una de las dificultades
gue tiene circunstancialmente Migracion, y casi reiterativa, es la insuficiencia de personal
para cubrir eventos de gran magnitud.

Como proceso estratégico de Migracion Colombia en cuanto a la generacion de directrices
en servicio y respuesta a grandes eventos, es oneroso indicar para préximas situaciones
similares la necesidad de revisar por parte de la Oficina de Planeacién, Talento Humano y
los Procesos Misionales la contingencia de solicitar apoyo a los demas procesos de la
Entidad, con lo que pueden lograr acceder a personal con capacidades transversales y
operativas e incluso poder cumplir la demanda a estas circunstancias.

Ahora, Migracion Colombia, con la implementacion a nivel regional de las Unidades
Méviles como mecanismo de respuesta a las necesidades que enfrenta la Entidad, podra
hacer frente a las dinamicas migratorias siendo casi un pacto para la atencién desde las
caracteristicas de movilidad, cobertura, tecnologia y capacidad fisica que estarian
disponibles para ser empleadas en cualquier lugar del pais.

Estos puntos moviles o Unidades Modviles para CFSM y PCM seran atendidos por
personal idéneo con la transversalidad de los tres (3) procesos misionales y con
habilidades de atencidn al publico. Desde las Regionales, como desde el nivel central, se
podran articular para la reaccién inmediata a las necesidades coyunturales de Migracion
Colombia.

11.1. Puntos Modviles — Unidades Moviles
Cada unidad o punto movil debera contar como minimo con los siguientes servicios:

» Control: Entrega de informacion sobre requisitos de ingreso y salida del pais, registro
de huella, datos biograficos, Biomig, Migracion Automatica y orientacion en general.

» Extranjeria: Entrega de informacion, solicitud de tramites y servicios como Cédula de
Extranjeria, Salvoconducto, Permiso Temporal de Permanencia, Certificado de
Movimientos Migratorios, correccion del sello estadistico, Permiso Especial de
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Permanencia, entre otros; mas la orientacion casi obligatoria en los menesteres de
Extranjeria.

* Verificaciones: Entrega de informacién, orientacién, capacitacion en SIRE,
imposiciones de sanciones, verificaciones de regularidad, 6rdenes de trabajo y las
demas propias del proceso.

*+ Apoyo financiero y logistico: pagos PSE, datafonos, redes de conectividad,
electricidad, lectoras, booking, biométricos, impresoras, etc.).

Estos servicios especiales deben tener la disposicién de personal con dominio del idioma
inglés, infraestructura movil de filtros de control migratorio y con la tecnologia requerida,
cuya instalacion sea inmediata. Asimismo, deberan estar distribuidos de manera tal que
puedan cubrir los puntos donde se requiera acorde a los retos migratorios que se
presenten en la Entidad.

Por otra parte, es necesario fortalecer las articulaciones internas en la Entidad para el uso
de estos puntos mdviles. Asuntos como el disefio de la imagen institucional de estos
puntos moviles siempre deberan estar definidos por la Oficina de Comunicaciones en
cumplimiento de la guia visual institucional.

En aspectos logisticos, como combustibles, mantenimiento, movilidad, seguridad y las
garantias minimas de operacién, siempre deberan estar definidas por la Subdireccion
Administrativa y Financiera.

Situaciones como los desplazamientos deberan estar previamente organizadas por el
Grupo de Seguridad de la Entidad.

Finalmente, la operacion del talento humano deberé estar debidamente estructurada por
la oficina de Pasajes y Viaticos en pro del bienestar del servidor publico para el
cumplimiento de sus deberes sin retrasos o anomalias.
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12. MEDICION DE LOS SERVICIOS

El avance que ha tenido Colombia en los ultimos afios en inversion extranjera, generacion
de empleo e inversién social, debido a las politicas gubernamentales en materia
econdmica y social de los ultimos gobiernos y el actual, mas las garantias tributarias
ofrecidas a la empresa privada, hacen que la inversion extranjera sea representativa, mas
aun cuando el pais ha convergido como un destino turistico de principal relevancia a nivel
mundial.

Estas acciones influyen directamente sobre los flujos migratorios, ya que aumentan
significativamente. De ello se tiene que los flujos migratorios (ingresos y salidas de
nacionales y extranjeros) hayan tenido el siguiente comportamiento:

2012: 9.444.268 flujos migratorios

2013: 10.648.634 flujos migratorios — Aumento del 12%
2014: 11.716.228 flujos migratorios — Aumento del 10%
2015: 12.334.494 flujos migratorios — Aumento del 5%
2016: 12.699.538 flujos migratorios — Aumento del 3%
2017: 14.361.700 flujos migratorios — Aumento del 13%
2018: 16.719.587 flujos migratorios — Aumento del 16%
2019: 16.646.334 flujos migratorios — Disminuy6 el 0,43%

Las anteriores cifras muestran que el incremento entre el 2012 y el 2019 es casi
sostenido.

Por otra parte, en los resultados arrojados para el 2019, y comparado con el 2018,
muestran que se presentd una leve disminucién del 0,43%.

Para medir la satisfaccidén de estas necesidades detectadas de quienes vienen a visitar el
territorio nacional y de quienes también son usuarios permanentes de los servicios de la
Entidad se hace necesario que el servicio converja como la fuente de evaluacion publica,
de gestién y desempefio y muestre realmente los esfuerzos que realiza la Entidad para
adaptarse a las necesidades del ciudadano, en donde la captacion de fidelidad de este
sector es fundamental para el desarrollo de nuevas estrategias y de nuevos caminos que
permitan la mejora continua a partir de las mediciones realizadas.

Lo importante es que los resultados de estas mediciones sean lo suficientemente claras,
puras y &cidas para permitirse la critica interna y corregir paso a paso el rumbo en
beneficio del modelo exitoso de gestién y servicio con enfoque al ciudadano que se quiere
conseguir.

En la ultima década el Gobierno colombiano ha interpretado la necesidad ciudadana como
la razon de ser de las decisiones publicas que se toman al interior de las entidades y
como marco referencial para las distintas actuaciones frente al servicio al ciudadano
ofrecido por las entidades estatales.

En la Constitucion Politica de Colombia el derecho a participar activamente en la creacion
de las politicas publicas, orientadas a la satisfaccion del servicio al ciudadano, e incluir la
medicion de dichas acciones de manera transparente y de frente a la ciudadania ha
venido tomando especial importancia desde los lineamientos del Gobierno Abierto como
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una consecuencia al componente de Participacion Ciudadana.

En este sentido Migracion Colombia ha venido incursionando en este rol de medir
constantemente el nivel de satisfaccién, percepcidn y experiencia de los ciudadanos
generado por los servidores publicos de la Entidad en el desarrollo de sus funciones
misionales. Por ello, la parte integral del Proceso de Servicio al Ciudadano, a través de la
Oficina de Comunicaciones, realiza la planeacién anual en su Plan de Accidn para realizar
una medicion constante de la satisfaccion de los ciudadanos frente a los servicios que
demandan de Migracion.

Los componentes de la medicién se determinan de la siguiente manera:

Encuestas de Satisfaccion — Canal Presencial, Telefonico, Virtual o Multicanal: permite
conocer qué tan satisfecho se encuentra el ciudadano con la relacion directa o indirecta
con la Entidad y su resolucién a tramites y servicios (usuario circunstancial o por primera
vez). Mide la eficacia.

Encuestas de Percepcion — Canal Presencial, Virtual o Multicanal: permite conocer la
forma como el ciudadano ve a la Entidad en comparacion a otras entidades y a otros
servicios de la misma rama (estatal). En esta medicion el ciudadano se muestra mas
critico, ya que, por lo general, ha tenido mas de un contacto con la Entidad (usuario
habitual). Mide la percepcién en general y mide la efectividad.

Encuestas de Experiencia en el Servicio — Canal Presencial: permite conocer realmente
lo que el ciudadano piensa de la Entidad, mide los momentos de verdad y el
relacionamiento que tuvo con un servidor publico. Por lo general se aplica en el momento
después de haber realizado el tramite o servicio. Mide la eficiencia.

A través de las anteriores mediciones se logran identificar unas caracterizaciones
primarias y secundarias, siendo las primeras identificadas por sexo, nacionalidad, edad,
lugar de procedencia y necesidad en particular.

Desde la caracterizacion secundaria se logra identificar preferencia por los canales de
comunicacién, preferencia por la realizacion de tramites presenciales o virtuales,
discapacidades, dificultades en la comunicacion, datos de contacto, sugerencias y
recomendaciones, aportes de Participaciéon Ciudadana (se muestran criticos frente a la
norma y su aplicabilidad). Asi es como se realiza la caracterizacién constante del tipo de
ciudadano que acude diariamente a la Entidad.

Para ello, la Entidad debera tener en cuenta factores como la tecnologia utilizada en la
medicion, la periodicidad, el ambito geografico de cubrimiento, la poblacién a referenciar y
los datos demogréficos en general.
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13. LA SATISFACCION DEL CIUDADANO, ESTRATEGIA DE LA GESTION PUBLICA

Como parte de los principios del Sistema Integrado de Gestion, es deber de toda Entidad
publica que se encuentre certificada, hacer mediciones periédicas como parte adicional
del seguimiento y evaluacion a su gestién de desempefio institucional. Por ello, Migracion
Colombia realiza mediciones de todo tipo: en el capitulo 12 de esta Politica se hace
referencia a esa mediciéon. Alli se definian los tipos de encuestas que contempla la
Entidad para conocer un poco mas de sus ciudadanos y la forma de evaluar las
estrategias que implementa para la mejora continua, esto teniendo como preferente la
vista aguda del ciudadano.

Se debe buscar la satisfaccion del ciudadano, siempre vigilando que se dé cumplimiento a
la norma, teniendo en cuenta el propésito de servicio en el Estado colombiano, asi como
en Migracion como objetivo rector de su misionalidad; por lo que se requiere plantear
estrategias alcanzables para el cumplimiento de esta y para ello se debe medir, a fin de
conocer qué tan pertinentes son las acciones encaminadas y asi ir reformulando hasta
afinar bien sus acciones de medicion.

A nivel internacional, el tema de medicion de la satisfaccion del ciudadano y la
caracterizacion de este han tenido un avance sustancial, basado en su mayoria en las
experiencias de la empresa privada, quienes son pioneras en el tema de satisfaccion del
servicio. De ahi la razén que los entes certificadores sean privados y los requisitos de la
norma contemplen la medicion de la satisfaccion ciudadana como un factor de crecimiento
y estabilizacion.

13.1 Caracteristicas que Generan la Satisfaccién

La satisfaccion o insatisfaccion de un cliente, en este caso, ciudadano; surge a partir de
su relacionamiento con las personas que hacen posible el servicio al interior de la Entidad.
La experiencia como variable de esta medicion, preferentemente a través del producto y el
servicio que la Entidad ofrece a los ciudadanos, es el factor decisivo para establecer una
medicion real y coherente a esas necesidades y la forma de satisfacerlas.

Es importante tener presente que no todos los factores contribuyen de la misma manera a
generar esta satisfaccion, como tampoco la manera de medirlo. Dependiendo de como
influyen se pueden clasificar de la siguiente manera:

- Caracteristicas basicas. Son las partes del producto o servicio que lo definen, cuya
presencia _no_genera_satisfaccién, pero su ausencia genera una gran insatisfaccion
(requisitos tramite y forma de comunicarlo). Para el caso de Migracion Colombia, la
realizacién de un tramite o servicio con un entregable en producto o informaciéon debe
verse como un conjunto, es decir, que la informaciéon completa a la hora de realizar un
tramite es indispensable para finalizar con el requerimiento?®.

El ejemplo para el caso de una empresa privada puede ser la compra de un iPhone por parte
de un ciudadano. El hecho de que el teléfono tenga dos cadmaras frontales y tres traseras no
genera una relacién directa con la satisfaccion porque se da por hecho que debe ser asi. Pero
si falta alguna de las camaras, a pesar de que las caracteristicas del producto lo ofrecen de
esta manera, o0 esta es defectuosa, con seguridad repercutira en la insatisfaccion del cliente.

25 Resolucién 0717 de 2017 — Sistema Integrado de Gestion
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- Caracteristicas atractivas. Son las partes adicionales del producto o servicio cuya
presencia genera una gran satisfacciéon (comodidad, facilidad, prontitud, orden), pero
no afectan el desarrollo del tramite ni la satisfaccion del ciudadano si no son
constantes. En el caso del tramite, si al momento de entregar los requisitos para su
realizaciéon se le agrega que, diligenciando un formulario digital, obtendra un ndmero
unico que identificar4 el trdmite de principio a fin, le permitirA hacer el pago por
dispositivos electrénicos, PSE o una APP, y, de ser necesario, solicitar el
agendamiento de una cita para finalizarlo presencialmente; sera un valor agregado al
servicio prestado, pero si no esta en el paquete de informacion, el ciudadano no la
reclamara.

Siguiendo con el ejemplo para la empresa privada, en el caso nuevamente de la compra
de un iPhone, una caracteristica de este equipo es encontrar que la bateria esté cargada
como algo adicional, ya que, si no estd, de seguro no le va a generar malestar al cliente.

- Caracteristicas lineales. Entre los dos tipos de caracteristicas anteriores, las basicas y
las atractivas, se desarrollan las lineales. Estas son las que influyen directamente en la
satisfaccion del ciudadano. Para explicar la idea, expondremos un ejemplo:

La satisfaccion de los ciudadanos que acuden a Migracién sera mayor si la Entidad abre
las posibilidades informaticas para que los tramites se puedan realizar a través de la
pagina web completamente en linea, lo que les genera un menor costo en tiempo y dinero
(desplazamientos, parqueadero, gasolina, entre otros); o si dentro de los pasos de cada
tramite se ve claramente reducido el numero de requisitos (Ley 019 de 2012 -
Racionalizacion de trdmites) y adicionalmente en la web se le incluye un paso a paso
ilustrado que debe llenar para acceder a él.

En el ejemplo de la empresa privada, la satisfaccion del cliente con el iPhone sera de mas
significante para quien lo adquiere en la medida en que la bateria dure mas tiempo,
consuma menos energia, la carga se complete con rapidez, funcione correctamente v,
adicionalmente, se le incluya una bateria externa cargable.

13.2. Procedimiento para la Medicion de la Satisfaccion y Caracterizacion del
Ciudadano

Como se mencionaba anteriormente, la necesidad de conocer a sus ciudadanos y a sus
partes interesadas, como a sus potenciales nuevos ciudadanos (caracterizacion), es la
misién de toda Entidad (ademas de los asuntos diploméaticos y publicos).

Es por esto que debera tener claro qué tipo de mediciones, conocimientos y resultados
espera implementar para poder conocer las expectativas, anhelos y tendencias frente a
las necesidades del ciudadano.

Conocer estas necesidades es el éxito de toda empresa o institucion, ya que, al hacerlo,
estard previendo y planificando con antelacién las expectativas del ciudadano, asi el
margen de error y correccion serda minimo. Entre tanto, si no se hace o no se contempla
esta variable, se tendra que improvisar y, adicionalmente, corregir por el desconocimiento
voluntario.

Uno de los procedimientos recomendados, es el siguiente:
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Andlisis cualitativo: Es recomendable para Migracion establecer cuales son los
parametros que generan satisfaccion al ciudadano. Para esta recomendacion es
necesario conocer las salidas no conformes, las cuales se detectan por medio de las
PQRS y en las Entidades que tienen Call Center, a través de las interacciones
(conocimiento de su producto). Afortunadamente Migracion Colombia cuenta con estas
dos herramientas.

Ahora, es importante recordar los resultados de las mediciones realizadas por la Entidad
en los afios 2012 y 2013 y tomarlos como punto de referencia para la construccion
continua de la cadena de valor en lo que respecta a la satisfaccion de la ciudadania,
grupos de valor y grupos de interés, entre otros. Los aspectos resaltados en estas
mediciones son recomendaciones en si mismas que deberadn tener en cuenta los
Procesos Misionales de Migracién Colombia para la medicion de sus trdmites y servicios,
su redisefio y la obtencién de las mejoras mas apremiantes y recurrentes en cualquier
momento del desarrollo de los servicios permitiendo tener siempre mejores productos a
través de la innovacién permanente, siendo esto el avance mas valioso en la relacion con
la ciudadania.

Asimismo, es recomendable realizar algunos grupos focales con diferentes ciudadanos en
los puntos de atencion (CFSM y PCM), cuyas opiniones facilitan la reingenieria de los
Procesos.

13.3 Disefio del Cuestionario

También denominado formulario, este documento es considerado como el cerebro de las
mediciones al ser una herramienta comunicativa e inexpresiva que permite conocer lo que
realmente piensa el ciudadano siempre y cuando esté bien elaborado.

Para que el cuestionario sea un éxito debe ser disefiado obligatoriamente por las oficinas
de Comunicaciones y Planeacion y debera adicionalmente estar soportado
conceptualmente por los resultados obtenidos del analisis cualitativo realizado por la
Entidad en las mediciones anteriores mas el informe de diagndstico adelantado por la
Oficina de Servicio al Ciudadano.

Si se cuenta con el presupuesto, lo mas recomendable es que el formulario sea realizado
con la ayuda de una empresa experta en el tema.

Para la elaboracion del formulario, es necesario incluir la informacion a partir de las
caracteristicas que se han detectado del ciudadano en insumos como las PQRS. También
es valido apoyarse de otras caracteristicas como, por ejemplo:

e La satisfaccién global. Hace referencia a la idea general que pueda tener el
ciudadano sobre la Entidad y la primera impresion que le genera la atencién frente
al servicio demandado (actitud de los servidores publicos).

¢ Claridad en las preguntas. Las preguntas deben ser claras, concisas y precisas,
adicionalmente las preguntas siempre deberan estructurarse de tal manera que
respondan lo que la Entidad quiere mejorar.

e Escala para las respuestas. No existe una regla fija que diga qué tipo de escala
es mejor. Lo importante es no condicionar la respuesta a la conveniencia de la
Entidad. Las escalas son buenas cuando se le da libertad al ciudadano de
escoger. La Unica escala que debe existir es la numérica (califique de 1 a5).

o Claridad en las respuestas. Las respuestas, sobre todo las de seleccién multiple,
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deben ser concretas y de ubicacion (realmente debe medir lo que se quiere
conocer, no hay lugar a la especulacion). Esto, con la finalidad de que el
ciudadano pueda efectuar una valoracion real.

e Preguntas abiertas. Son las preguntas en las que el ciudadano podra expresar lo
gue considere que no estd enunciado en las preguntas cerradas realizadas
anteriormente y en las cuales puede dar abiertamente su opinién. Esta opcién le
da un valor muy significativo a la muestra dado que, para entregar el concepto real
del encuestado, es necesario volver cuantitativo lo cualitativo.

13.4 Aplicacidon del Instrumento de Medicion

Luego del disefio, aprobacion y definicion de las herramientas que se utilizaran para
realizar la medicion, debera definirse el nUmero de ciudadanos a encuestar (la muestra =
n), los lugares (CFSM y PCM), los horarios, la frecuencia, la forma de entrega de los
resultados y el medio por el cual se realizara. Para las proximas mediciones en Migracion
se deberan tener en cuenta los siguientes medios y puntos.

Canales: Presencial, Virtual y Telefénico.
Lugares: Puestos de Control Migratorio y Centros Facilitadores de Servicios Migratorios
(extranjeria y verificaciones).

Es importante realizar una prueba piloto para tamizar los resultados que posiblemente
arrojara la encuesta y asi modificarla si fuera el caso.

13.5 Resultados

Migracion Colombia debera tener un documento de analisis de los resultados de la
medicion en el cual se aprecien e identifiquen facilmente las necesidades, expectativas,
malestares y la satisfaccion detectada de los encuestados. Asimismo, es trascendental
que el estudio arroje la caracterizacién exacta del tipo de ciudadano que acude a las
instalaciones de la Entidad.

En este punto, se encuentra la esencia del estudio, ya que el resultado tiene como fin
satisfacer las necesidades expuestas por el ciudadano y conocer cuales necesidades
podria sobrepasar con el fin de posicionar mejor a la Entidad como una entidad publica
altamente efectiva en la gestion publica.

13.6 Plan de Accion y Mejoramiento

Luego de la obtencién de los resultados y del analisis de este, la Entidad deberéa incluir
dentro de su Sistema Integrado de Gestion (SIG) como la parte funcional del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) los planes de accion resultantes, las
estrategias necesarias para cumplir estos planes y los planes de mejora para corregir las
falencias detectadas. Estas acciones deberan estar articuladas por las oficinas de Control
Interno y de Planeacion, pero deberan ser lideradas desde las Subdirecciones Misionales
y las Direcciones Regionales con el apoyo de la oficina de Servicio al Ciudadano.

13.7 Publicacién de los Resultados

Como parte del proceso de articulacion y transformacién de la comunicacion a la
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ciudadana, Migracion debera publicar un informe ejecutivo con los datos mas relevantes
sobre la percepcion de esa ciudadania frente a las expectativas que yacen sobre la
Entidad. Esta publicacién debera realizarse en la pagina web en la seccién de Rendicion
de Cuentas para que el ciudadano, que funge como veedor, pueda informarse sobre las
acciones y correcciones que tomara la Entidad frente a las opiniones consagradas en el
instrumento de medicion.

13.8 Nuevas Mediciones

La periodicidad de las mediciones de satisfaccion, percepcién o experiencia en el servicio
y su respectiva aplicacion debera ser, como minimo, anual debido a que es importante
contar con datos actualizados en temas de caracterizacion y segmentacion de los
ciudadanos objetivo de la Entidad.

Como valor agregado para una nueva medicion, es importante recordar que no se podra
realizar una nueva hasta tanto no se hayan cumplido con los planes de mejora y con las
estrategias planteadas en los planes de accion. De ahi la importancia de los procesos de
seguimiento y evaluacion como lo son Control Interno, Control Disciplinario y Mejora
Continua (Planeacion) al recordar que las acciones de mejoramiento propuestas en el
Plan de Acciéon Institucional son de casi obligatorio cumplimiento, insumo para las
auditorias de calidad, gestion y del ente certificador.2¢

2 Conceptos obtenidos del documento Norma NTCGP 1000 y MECI 2014 y Politica de Servicio al Ciudadano 2012 y “Descubra la importancia de
medir la satisfaccion de sus clientes de Laura llzarbe Izquierdo.”
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14. REPORTES ESTADISTICOS DE SERVICIO AL CIUDADANO

El Proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano?” debe realizar mensual, bimensual,
trimestral, cuatrimestral o semestralmente, segun lo establezca el gerente del Proceso, un
informe de gestibn que recopile un match estadistico con todas las interacciones
recolectadas del comportamiento ciudadano a través de todos los canales con los cuales
cuenta la Entidad para incentivar la participacion ciudadana.

Este informe deberd contar adicionalmente con toda la informacién entregada por las
regionales en el desarrollo del PAI Regional en cuanto a actividades de participacion,
eventos de difusidn, talleres de informacién, conversatorios de gestion, foros de rendicion
de cuentas, disertaciones sobre la horma migratoria, capacitaciones de Migracion a partes
interesadas y homélogos estatales y cualquier otra accién que redunde en la participacion
masiva e individual del ciudadano, actividades previamente avaladas por el Proceso
Estratégico de Servicio al Ciudadano.

El documento estara soportado por informes pormenorizados de cada canal. Para el canal
presencial, se incluirdn los reportes de apertura de buzones, las atenciones presenciales
realizadas por el agendamiento de citas y por las actividades desarrolladas por cada
Direccién Regional. También ira informacién de PQRS recibidas por el canal presencial y
las estadisticas que sean desarrolladas en este canal.

Para el canal virtual, los compendios de informacion seran recopilados por el CVAC+, el
correo institucional de la Entidad, las interacciones del chat, video llamada, chatbot, click
to call, conversatorios, APP, redes sociales, WhatsApp, mails masivos y las demas que
contempla la entidad para el desarrollo de este canal.

Para el canal telefénico, la informacién resultante de interacciones como la linea béasica de
espafiol, inglés, linea gratuita nacional, call back, buzén virtual, Outbound y SMS sera la
que conforme el reporte de este canal.

Por otra parte, las Regionales, a través del enlace del Proceso de Servicio al Ciudadano,
aportaran lo correspondiente a este informe con la informacion desarrollada en cada
Regional. Esta informacion o reporte deberd ser enviado al Grupo de Servicio al
Ciudadano dentro de los dos (2) primeros dias habiles de cada mes, lo que permitira la
inclusion oportuna de las opiniones ciudadanas para la toma de decisiones de la Entidad
en el desarrollo de su misionalidad y cumplimiento de su vision. Lo anterior, de acuerdo
con lo dispuesto por la Ley 489 de 1998 en el capitulo VIII.

Finalmente, cada Regional y Proceso presentardn sugerencias de mejoramiento al
Proceso de Servicio al Ciudadano y propondran mesas interdisciplinarias para el reajuste
continuo del ciclo PHVA, en el desarrollo del S.I.G y en la mejora continua que ha ido
ejecutando Migracién Colombia por procesos. Con lo anterior se estaria cumpliendo la
planeacién temprana en pro de ir definiendo para cada préximo afio el Plan de Accién por
Proceso y el PAAC de la Entidad.

Por ultimo, con base en los informes realizados, y de acuerdo con la periodicidad que se
establezca, se deberan realizar mesas de retroalimentacién de las salidas no conformes
con los Procesos Misionales o por los demas Procesos que intervengan y sean

27 Resolucién 0717 de 2017, Enfoque por Procesos Sistema Integrado de Gestion, Migracion Colombia.”
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responsables del ciclo del servicio en la Entidad. Para ello, estas mesas deberan ser
articuladas por las oficinas de Planeacion y de Control Interno y desarrolladas por el

Proceso de Servicio al Ciudadano.

Asi, este insumo final serd la base del desarrollo de los planes de mejora, los planes de
accioén y el informe de gestion, presentado al comité directivo de planeacién y gestion.
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15. PLANES, PROGRAMAS, PROYECTOS

El instrumento a través del cual se hace operativa la Politica de Servicio al Ciudadano es
la conformacion del Plan de Servicio al Ciudadano (PAI-SC) por cada afio, junto con la
formulacion del Plan de Atenciéon y Anticorrupcién al Ciudadano (PAAC), ordenado por la
Presidencia de la Republica y en articulacion con Funcién Publica y el DNP, en
cumplimiento al Estatuto Anticorrupcion, Ley 1474 de 2014.

Estos planes convergen en la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la Entidad por medio
de acciones, actividades, metas, documentos, manuales, directrices, indicadores, mapa
de riesgos y planes de mejora, entre otros. Su finalidad es blindar a la Entidad en
acciones que permitan la comunicacién y la orientaciéon al ciudadano con un eje de
transparencia y buena gestion. Al desarrollarse estas acciones, permite que el ciudadano
participe activamente en la vida publica de las Entidades y ejerza su derecho a la
rendicion de cuentas a través de los canales de comunicacion y las herramientas para tal
fin. De igual forma, le permite ser el promotor de las veedurias ciudadanas para el control
fiscal, politico y social como mecanismo de control para gestion publica.

Los planes desarrollados al interior de cada Entidad tienen la firma de gestion de las
oficinas de Planeaciéon y de Control Interno recordando que estos planes estan orientados
bajos los principios del MECI, los cuales son: la Autorregulacion, el Autocontrol y la
Autogestion. Para que sean exitosos y se cumplan en su totalidad deberdn estar en
armonia con estos principios.

Por lo anterior, los planes en Migracion Colombia estan estructurados con estos
conceptos y estan dados por las siguientes rutas:

e PELl: Plan Estratégico Institucional. Es el resultado de un ejercicio de construccion
conjunta y participativa que plasma las lineas de accion a seguir por la Entidad
frente a los nuevos desafios de la dinAmica migratoria, como el incremento de los
flujos de viajeros, el intercambio de informacion y los procesos de flexibilizacion
migratoria actual; lo cual demanda la mejora institucional continua y la
consolidacioén de la atenciéon migratoria.?®

e Plan de Accidn: es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes
para cumplir con ciertos objetivos y metas. Se constituye como una especie de
guia que brinda un marco o una estructura en un plazo de tiempo especifico a la
hora de llevar a cabo un proyecto.

e Plan de Atencion y Anticorrupcion: es una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre otras
cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas
concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
Contra la Corrupcion sefalara una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento
a la sefalada estrategia.?®

¢ Plan de Mejoramiento: es el instrumento que recoge Yy articula todas las acciones
prioritarias que se emprenderan para mejorar aquellas caracteristicas que tendran
mayor impacto con los resultados, con el logro de los objetivos de la entidad y con

28 Resolucién 0717 de 2017 Migracion Colombia.
29 |bidem
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el plan de accién institucional mediante el proceso de evaluacion.*

¢ MECI: Modelo Estandar de Control Interno. Proporciona la estructura basica para
evaluar la estrategia, la gestion y los propios mecanismos de evaluacion del
proceso administrativo, y, aunque promueve una estructura uniforme, puede ser
adaptada a las necesidades especificas de cada entidad, a sus objetivos,
estructura, tamafo, procesos y servicios que suministran.3!

¢ MIPG: Modelo Integrado de Planeacién y Gestién. Es un marco de referencia para
dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las
entidades y organismos publicos con el fin de generar resultados que atiendan los
planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos,
con integridad y calidad en el servicio, segun dispone el Decreto1499 de 2017.%2

e SIG: El Sistema Integrado de Gestion, creado en el articulo 133 de la Ley 1753 de
2015, que integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestién de la
Calidad, es el conjunto de entidades y organismos del Estado, politicas, normas,
recursos e informacion cuyo objeto es dirigir la gestién publica al mejor desempefio
institucional y a la consecucion de resultados para la satisfaccion de las
necesidades y el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos en el marco de
la legalidad y la integridad.2?

e FURAG lI: El Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestion (FURAG Il) es
una herramienta en linea de reporte de avances de la gestion como insumo para el
monitoreo, evaluacion y control de los resultados institucionales y sectoriales.

De acuerdo con las anteriores definiciones, y como parte sistémica de un diagnéstico en
un modelo integrado de gestion con enfoque en procesos, es importante resaltar que la
Entidad planea sus acciones en términos de generar impactos desde la eficacia, la
eficiencia y la efectividad. Para ello es importante tener siempre presente en el momento
de la planeacion las rutas que generan valor en un plan de accion y en sus actores
principales, el servidor publico:

Ruta de la Felicidad: la felicidad nos hace productivos.

Multiples investigaciones evidencian que cuando el servidor es feliz en el trabajo tiende a
ser mas productivo, pues el bienestar que experimenta por contar con un entorno fisico
adecuado, con equilibrio entre el trabajo y su vida personal, con incentivos y con la
posibilidad de innovar se refleja en la calidad y eficiencia. Por esto es necesario que
desde lo institucional se genere conciencia sobre la importancia de la satisfaccion de los
empleados.3*

Ruta del Crecimiento: liderando talento.

El rol de los lideres es cada vez mas complejo, ya que deben tener claro que para el
cumplimiento de las metas organizacionales es necesario contar con el compromiso de
las personas.3®

Ruta del Servicio: al servicio de los ciudadanos.

El cambio cultural debe ser un objetivo permanente en las entidades publicas y estar

30 |bidem
31 MIPG 2018, Migracién Colombia.
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enfocado en el desarrollo y bienestar de los servidores publicos de manera que
paulatinamente se vaya avanzando hacia la generacion de convicciones en las personas
y hacia la creacion de mecanismos innovadores que permitan la satisfaccion de los
ciudadanos.®¢

Ruta de la Calidad: la cultura de hacer las cosas bien.

La satisfaccion del ciudadano con los servicios prestados por el Estado claramente esta
determinada por la calidad de los productos y servicios que se le ofrecen. Esto
inevitablemente esta atado a que en la gestion estratégica del talento humano se hagan
revisiones periédicas y objetivas del desempenfio institucional y de las personas. Lograr la
calidad y buscar que las personas siempre hagan las cosas bien implica trabajar en la
gestion del rendimiento enfocada en los valores y en la retroalimentacion constante y
permanente en todas las vias de comunicacion dentro y fuera de la entidad.3’

Ruta del andlisis de datos: conociendo el talento.

Un aspecto de gran relevancia para una Entidad es el analisis de informacion actualizada,
obtenida en la etapa “Disponer de informacion”, acerca del talento humano, pues permite,
aunado a la tecnologia, tomar decisiones en tiempo real y disefiar estrategias que
permitan impactar su desarrollo, crecimiento y bienestar obteniendo mejores
competencias, motivacion y compromiso.38

Para lograr un modelo exitoso de gestion, como se quiere en la vision de la Entidad al
2023, es necesario abordar las estrategias que ofrecen los diferentes sistemas de control
y mejora y unificar un solo proyecto, teniendo siempre en cuenta el eje de la gestion: el
ciudadano.

36 |bidem
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16. GOBIERNO ABIERTO

Gobierno abierto se define como la significacion de un tema de alcance politico y de
defensa de derechos, cumplimiento de los deberes y redistribucion en conjunto de
responsabilidades en la toma de decisiones publicas.

Para ello, el uso de las nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), la
reduccion de las desigualdades y las asimetrias en la creacion y el acceso a los espacios
de participacion ciudadana con un enfoque totalmente incluyente a través de rendicién de
cuentas, responsabilidad y control social efectivo, dentro de un proceso constante de
dialogo y mediando consenso y construccion entre Estado, sociedad civil, sector privado
y otros actores del desarrollo; hacen posible que la vida publica lleve en su base un
cambio cultural de una nueva forma de gobernar: por, para y con la ciudadania.*®

Los mecanismos y estrategias que contribuyen a la gobernanza publica y al buen
gobierno, basados en los pilares de la transparencia, participacién ciudadana,
rendicion de cuentas, colaboracion e innovacion; centrando e incluyendo a la
ciudadania en el proceso de toma de decisiones, asi como en la formulacion e
implementacién de politicas publicas para fortalecer la democracia, la legitimidad de la
accién publica y el bienestar colectivo; definen una colaboracién sistémica con estos
pilares:

16.1 Transparencia

La transparencia en Migracion Colombia debera estar orientada a la relacion de los
gobiernos y las administraciones publicas con los ciudadanos en el manejo de los
asuntos publicos (intereses de toda sociedad o bienestar colectivo). La transparencia
implicard dos ambitos circunstanciales: 1. el derecho de acceso a la informacién que esta
en poder de la Entidad y que puedan solicitar los ciudadanos, y 2. la obligacion que se
tiene de poner a disposicion de la ciudadania, de forma proactiva, aquella informacion
que dé cuenta de sus actividades, del uso de los recursos publicos y sus resultados con
base en los principios de la publicidad activa: la relevancia, exigibilidad, accesibilidad,
oportunidad, veracidad, comprensibilidad, sencillez y maxima divulgacion.*°

Tomando en cuenta lo anterior, existen tres tipos de transparencia definidos a
continuacion:

o« Transparencia pasiva: entendida como el conjunto de mecanismos legales y
administrativos que garantiza a las personas ejercer su derecho de acceso a la
informacién publica en formato abierto, estableciendo una obligacion legal de los
organismos publicos de responder a las solicitudes de informacion (PQRS),
atendiendo en todo caso al interés ciudadano como prioridad (tiempos de respuesta
de PQRS), cuyos limites (tales como la seguridad nacional, la proteccion del medio
ambiente o la defensa de otros derechos fundamentales) estardn debidamente
explicitos en la norma,*! para lo cual Migracién ya tiene definida y enmarcada la
atencion de solicitudes dentro de la Directiva 028 de 2016 con la armonizacion de un
Reglamento de PQRS y una guia de Lenguaje Claro.

39 Ley 1474 de 2014, MIPG 2018, Migracion Colombia y Carta Iberoamericana de Gobierno Abierto
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o Transparencia activa: explicada como la obligacién legal que tiene la Entidad de
desarrollar una estrategia de publicacién de informacion en formato abierto con el
componente de ser suficiente, relevante y estar actualizada para conocer el
funcionamiento y desempefio de esta (datos abiertos), de acuerdo con lo estipulado
en las leyes de transparencia y acceso a la informacion publica.

Esta informacion debera ser publicada periédicamente sin necesidad de que medie
solicitud alguna permitiendo que las personas interesadas puedan conocerla,
analizarla y usarla como medio para potenciar una participacion informada y un
adecuado control ciudadano.*?

e Transparencia focalizada: comprende las estrategias de liberacién de informacién
publica en formato abierto relacionada con cuestiones especificas, como por
ejemplo, el presupuesto aprobado para Migracién, el nimero de servidores publicos
contratados, su modalidad y los contratos con mayor valor; cuyo propoésito es mejorar
la sensacion de transparencia de la Entidad y adicionalmente incluir conocimiento
sobre algin problema publico (deportaciones masivas de venezolanos) con el objeto
de fortalecer el proceso de toma de decisiones ante situaciones complejas y una
adecuada rendicién puablica de cuentas.*3

16.2 Participacion Ciudadana

Como parte del ejercicio de la autoridad migratoria, Migraciébn Colombia prevé la
participacién ciudadana como eje fundamental de su actuar publico. Dado eso, la
estructura de participacién serd regida bajo los principios de transparencia, interaccion y
transformacion, indices rectores entregados por el Gobierno nacional y por los acuerdos
internacionales adquiridos por Colombia en su condicion de Estado Social de Derecho.

Estos principios de participacion seran formulados conceptualmente por la Carta
Iberoamericana de Participacion Ciudadana, suscrita por el Gobierno colombiano en
Estoril, Portugal el 30 de noviembre de 2009.44

Objetivos de la Participaciéon Ciudadana:

a. Aportar a la construccion de las politicas publicas y a los planes de accién de la
Entidad.

b. Definir los contenidos bésicos del derecho de los ciudadanos a participar en la
gestion publica. En este objetivo “la carta de participacion ciudadana” es el eje de los
derechos, deberes y prohibiciones.

c. Establecer un marco de principios rectores e instrumentos que contribuyan a
alcanzar un lenguaje comun entre los ciudadanos y la gestién publica. En este punto
se resalta el cddigo de integridad de Migracion Colombia.*®

d. Servir como orientador para el desarrollo y la consolidacién del modelo nacional de
participacién ciudadana en la gestion publica.

e. Contribuir al cumplimiento de los compromisos emanados de instrumentos
internacionales relativos a los derechos humanos, suscritos y ratificados por los
Estados.

42 Carta Iberoamericana de Gobierno Abierto y Ley 1757 de 2015 Participacion Ciudadana
43 Ibidem
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16.2.1 Concepto de Participacion

Es el proceso de construccidon ciudadana en la gestién publica social de las politicas
publicas que, conforme al interés general de la sociedad democratica, canaliza, da
respuesta o amplia los derechos econémicos, sociales, culturales, politicos y civiles de las
personas, como también los derechos de las organizaciones o grupos en que se integran,
como comunidades y pueblos indigenas.

La participacion ciudadana en la gestion publica refuerza la posicion activa de los
ciudadanos como miembros de sus comunidades, permite la expresion y defensa de sus
intereses, el aprovechamiento de sus experiencias y la potenciacién de sus capacidades
contribuyendo de esta manera a mejorar la calidad de vida de la poblacién.

También fomenta una nueva cultura, en la que la ciudadania va adquiriendo una mayor
disposicién a informarse acerca de los asuntos publicos, a cooperar y a respetar la
diversidad social y cultural, a interactuar dentro de ella y a favorecer la comprensién
intercultural .6

Desde el punto de vista de los gobiernos, la participacion ciudadana en la gestion publica
ayuda a abordar los conflictos y a propiciar acuerdos, asi como a aumentar la legitimidad y
efectividad de las decisiones.

16.2.2 Principios
La participacion ciudadana en la gestién publica se basa en los siguientes principios*’:

a. Constitucionalizacion: Los Estados iberoamericanos procurardn constitucionalizar el
reconocimiento del derecho de participacion ciudadana en la gestion publica y
regularan los mecanismos, procedimientos y garantias que este requiere. Prueba de
este principio, Colombia, como Estado social de derecho, aprobd la Ley Estatutaria
1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica”

b. Igualdad: La participacion ciudadana en la gestién publica es un derecho de cada
ciudadano, por lo que los Estados iberoamericanos deben establecer las garantias
necesarias para que sea ejercido en igualdad de condiciones.

c. Autonomia: La participacion ciudadana en la gestion publica, para ser asumida como
derecho de los ciudadanos, debe ejercerse con total autonomia de los actores
sociales.

d. Gratuidad: Para que los ciudadanos puedan ejercer efectivamente su derecho de
participacién en la gestién publica esta tiene que sergratuita.

e. Institucionalizacién: Los poderes publicos promoveran la creacion, mantenimiento y
correcto funcionamiento de las instituciones y mecanismos que hagan posible el
ejercicio del derecho de patrticipacién ciudadana en la gestién puablica respetando la
existencia de espacios y mecanismos de participacion informal y espontanea.

f. Corresponsabilidad social: La participacion ciudadana es corresponsabilidad de los

46 | ey 1757 de 2015 Participacion Ciudadana
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poderes publicos y de los ciudadanos.

g. Respeto a la diversidad y no discriminacién: En los procesos de participacion
ciudadana en la gestion puablica se deberan respetar las particularidades,
caracteristicas y necesidades de los pueblos indigenas y afrodescendientes, asi como
de cualquier otro grupo poblacional, social y culturalmente diverso.

h. Adecuacion tecnologica: Con el fin de incrementar la calidad, accesibilidad y eficacia
de la participacion ciudadana en la gestién publica, los poderes publicos promoveran
la adaptacion y la universalizacion del acceso a las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacion como herramientas para la participacion de los
ciudadanos y las ciudadanas.*®

16.2.3 Formas de Participacion
Las formas de la participacion ciudadana estan dadas por las siguientes caracteristicas:

¢ Pluralidad de formas de participacion: La ciudadania podra ejercer este derecho de
manera individual o colectiva segun los parametros institucionales brindados por la
Entidad.

e Organos y procedimientos de participacion: La participacion se regira de acuerdo
con los procedimientos acogidos por la Entidad y las necesidades expresadas por la
ciudadania. Es decir, deber& existir una correlacion entre los procesos institucionales y la
ciudadania.

e Participacion individual y colectiva: Para garantizar la participacion individual y
colectiva, la Entidad proporcionara a la comunidad las siguientes condiciones:

a. Acceso a informacién de interés general, su difusién activa y la posibilidad de
consulta a través de medios fisicos, audiovisuales y electrénicos.

b. Difusiébn publica de los canales de comunicacion abierta y permanente con las
areas involucradas.

c. Invitacién publica a la ciudadania a vincularse con Migracion sin otro requisito que
su condicién de ciudadano nacional o extranjero.

d. Respuesta en tiempo y forma adecuada a toda consulta, solicitud (PQRS) o
propuesta presentada.

e. Provisibn de mecanismos participativos especiales para incluir a todo ciudadano
que, por su lengua, condiciéon social y cultural, discapacidad, ubicacién geografica u
otras causas tenga dificultades para comunicarse con la Entidad o limitaciones para
acceder a los mecanismos de participacion ordinarios.

f. Instrumentar mecanismos de colaboracién adecuados para que los pueblos
indigenas, las comunidades o colectivos de ciudadanos se estructuren y definan
sus propias férmulas de representacion interna a fin de hacer viable el dialogo con
Migracién Colombia.

g. Gestion transparente de intereses a instancias de colectivos ciudadanos para
manifestar reclamos, propuestas o consultas en el marco de las politicas y normas
vigentes.

e Representacion social y la participacion institucionalizada: las convocatorias a
los instrumentos de participacion deberan ser piblicas y abiertas a las organizaciones
sociales.

8 |bidem
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e Participacién en el marco institucional de organizaciones sociales con fines
publicos: Los Estados iberoamericanos favoreceran la incorporacion formal, con
caracter consultivo o de gestidn participativa, de las organizaciones sociales con fines
publicos cuyos objetivos sean convergentes con las cuestiones especificas del ambito
de competencia de las instituciones publicas, y que, ademas:

a. Tengan reconocimiento legal y certifiquen pleno cumplimiento de las obligaciones
legales que las abarcan.

b. Apliquen para si mismas los principios de rendicion de cuentas, transparencia en la
gestion, toma de decisiones participativas y apertura publica continua a todo
ciudadano con voluntad de participar para contribuir con sus intereses.

c. Tengan en vigencia y pleno cumplimiento los mecanismos de designacion y
renovacion de autoridades, asi como las normas de acceso y gestion del empleo.

d. Certifiguen su compatibilidad con el interés publico que voluntariamente defienden.

e Mecanismos de participacion: Migraciéon Colombia, promovera la regulacion y la
utilizacién de diversos canales que permitan la participacion ciudadana en la gestién
publica.

16.2.4 Participacion como Proceso en Migracion Colombia
La participacion es un proceso de doble via que requiere tres (3) condiciones:

i.  Que Migracion Colombia y aquellos particulares a quienes se han transferido
competencias publicas sean receptivos en cuanto a las opiniones y propuestas de
la sociedad.

ii. Que los ciudadanos y las comunidades, los pueblos indigenas y los colectivos
sociales integren, conozcan, dialoguen, deliberen e incidan sobre las competencias
de las instituciones estatales.

iii.  Que exista la voluntad publica para adoptar los resultados de la participacion.

Migracién Colombia deberd garantizar para el proceso de participacion ciudadana el
respeto por los siguientes derechos:

a. Intervenir en las distintas fases del proceso de formacién de las politicas publicas.

b. Presentar solicitudes, proyectos y propuestas en el ambito competencial de los
entes y drganos publicos de los diferentes ambitos territoriales, asi como recibir un
trato digno y una oportuna y adecuada respuesta, independientemente del derecho
de ejercer los recursos administrativos o judiciales correspondientes, de
conformidad con la legislacion aplicable.

c. Vigilar y controlar la prestacion de los servicios publicos y la inversion de los
recursos publicos.

d. Participar, a través del tramite previsto, en la elaboracion, modificacién y revision de
los proyectos normativos y disposiciones de caracter general que les afecten, en
particular a determinados colectivos sociales.

Adicionalmente la Entidad debera garantizar la consulta previamente y participar en la
elaboracion, modificaciéon y revisibn de las normas y decisiones que afecten a los
intereses de los pueblos indigenas mediante procedimientos apropiados. También debera
garantizar que sea posible:

a. Solicitar y obtener informacién publica necesaria, referida a la gestién publica, que
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sea completa, oportuna, veraz y actualizada.

Ser informado expresamente sobre el derecho de participacion ciudadana en la
gestion publica, sus contenidos, las formas y procedimientos para su ejercicio y los
entes y 6rganos de la respectiva Administracion Publica competente con la que se
pueden relacionar para participar.

Denunciar ante las autoridades competentes cuando se perciba la obstaculizacién
del ejercicio de la participacion, de conformidad con el ordenamiento juridico
nacional.

Organizarse en colectivos sociales y organizaciones representativas de los
ciudadanos y conformar redes sociales con miras a potenciar la capacidad de
incidencia sobre la gestion publica.

Seguir, medir y evaluar la gestién publica y sus resultados, de conformidad con las
necesidades y o6pticas de la ciudadania, de los colectivos sociales y pueblos
indigenas.

16.2.5 Participacién Ciudadana en el uso de las TIC

Migracién Colombia debera garantizar a la ciudadania la disposicion de las tecnologias de
la informacién y la comunicacion en los procesos de participacion ciudadana. Para ello
debera utilizar sistemas a través de la web como conversatorios, foros, blogs, redes
sociales y ruedas de prensa, ademas de los comunes medios de comunicaciéon (radio,
television y prensa escrita y virtual) y finalmente los canales de comunicacion alternativos,
entre otros.*®

16.2.6 Responsabilidades de los Ciudadanos en el Ejercicio de la
Participacion en la Gestion Publica de Migracién Colombia

Conocer y hacer uso de la Politica de Servicio al Ciudadano de la Entidad.

Conocer y hacer un uso adecuado de los mecanismos de participacion.

Informarse sobre los aspectos de interés publico, asi como sobre las competencias
asignadas a la entidad publica a la cual se dirija.

Escuchar las razones presentadas por los representantes de la Administracion
Publica y, en los casos de ser necesaria la contraargumentacion, hacerlo de
acuerdo con razones que obedezcan a la mayor objetividad posible y mediante una
actitud de dialogo, fundado en la Ley 1437 de 2011 y la Ley 1755 de 2015.
Respetar y propiciar decisiones publicas que prioricen el interés general de la
sociedad.

Intervenir en los procesos de evaluacion de la participacion ciudadana, asi como de
sus actuaciones, de manera que permita aprendizajes e interiorizacion de las
experiencias aprendidas para su mejora continua.

16.2.7 Evaluacién de la Participacion Ciudadana

Migracién Colombia debera adoptar un sistema de evaluacion de participacion por medio
de los canales activos para la comunidad que permita el constante seguimiento de la
evaluacion por parte de la ciudadania. La primera herramienta son las PQRS recibidas en
la Entidad y la segunda, las interacciones segmentadas por el Call Center de Migracion a
través de las encuestas de satisfaccion.
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Dichos resultados seran parte de las politicas publicas, que deberan incluir instancias
participativas sobre la base de mecanismos de comprobacion de la efectividad, eficacia,
eficiencia, equidad y calidad.®

16.3 Rendicion de Cuentas
La rendicién de cuentas es una expresion de control social que comprende acciones de
peticion de informacion y explicaciones, asi como la evaluacién de la gestion. Este
proceso tiene como finalidad la busqueda de la transparencia de la gestion de la
administracion publica y a partir de alli lograr la adopcion de los principios de Buen
Gobierno, eficiencia, eficacia, transparencia y rendicion de cuentas en la cotidianidad del
servidor publico.5!

16.3.1 Principios y Elementos del Proceso de Rendicidon de Cuentas -
Informacion

Los principios basicos que rigen la rendicion de cuentas de las entidades publicas
nacionales y territoriales se constituyen como: continuidad y permanencia, apertura y
transparencia, amplia difusion y visibilidad. Estas, como una virtud en una actitud
permanente del servidor publico para informar y orientar al ciudadano en su quehacer
diario. Asimismo, se fundamenta en los elementos de informacién, lenguaje comprensible
al ciudadano, dialogo e incentivos.5?

16.3.2 Obligatoriedad de la Rendicién de Cuentas a la Ciudadania -
Diédlogo

Las autoridades de la administracion publica nacional y territorial tienen la obligacion de
rendir cuentas ante la ciudadania para informar y explicar la gestién realizada, los
resultados de sus planes de accidn y el avance en la garantia de derechos.

La rendiciébn de cuentas incluye acciones para informar oportunamente, en lenguaje
comprensible a los ciudadanos y para establecer comunicacion y didlogo participativo
entre las entidades de la rama ejecutiva, la ciudadania y sus organizaciones.>?

16.3.3 Estrategia de Rendicién de Cuentas - Responsabilidad

Las entidades de la Administracion Publica nacional y territorial deberan elaborar
anualmente una estrategia de Rendicién de Cuentas cumpliendo con los lineamientos del
Manual Unico de Rendicion de Cuentas, la cual debera ser incluida en el Plan
Anticorrupcion y de Atencion a los Ciudadanos. En la formulacion de los planes de
Migracién Colombia se incluye para cada afo la estrategia de participacion en donde el
ciclo de justificacién de actividades da cuenta del plan que se debe seguir.

La estrategia incluird instrumentos y mecanismos de rendicion de cuentas, los
lineamientos de Gobierno en Linea, los contenidos, la realizacion de audiencias publicas,
y otras formas permanentes para el control social.>

%0 |bidem

51 |bidem

52 Estrategia de Rendicion de Cuentas 2015 Departamento Nacional de Planeacién — DNP
53 Ley 1757 de 2015 Participacion Ciudadana

54 Ibidem
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16.3.4 Espacios de Didlogo parala Rendicion de Cuentas

Las autoridades de la Administracién publica nacional y territorial, en la Estrategia de
Rendiciéon de Cuentas, se comprometeran a realizar y generar espacios y encuentros
presenciales. En el caso de Migracion Colombia se hace invitacion permanente a la
ciudadania y a las veedurias ciudadanas, para la participacion ciudadana en espacios
como conversatorios, ponencias, foros, blogs, mesas de trabajo, reuniones zonales,
ferias de servicio al ciudadano, audiencias publicas y las deméas en las que se innova
como espacios de participacion. También se complementan con espacios virtuales (como
conversatorios) 0 a través de mecanismos electrénicos (formularios de respuestas),
siempre y cuando existan condiciones para ello. Se hacen con la finalidad de que los
ciudadanos y las organizaciones sociales evallen la gestion y los resultados de la
Entidad.

Las entidades propenderan por generar espacios de difusion masiva tales como espacios
en emisoras locales o nacionales, o espacios televisivos, que garanticen su adecuado
acceso a la informacion y a los informes de gestién de la ciudadania en general (informe
de Servicio al Ciudadano).

16.3.5 Rendicion de Cuentas de las Instancias de Participacion

Las instancias de participacién ciudadana incluidas en la Ley 1757 de 2015 deberan
propender en Migracion Colombia por desarrollar ejercicios de rendicion de cuentas en
por lo menos una sesién de trabajo anual teniendo en cuenta los principios y elementos
que se establecen en la mencionada ley en el articulo 50.

En resumidas cuentas, la rendicion de cuentas es un mecanismo de control social,
fundado como el derecho y el deber de los ciudadanos de participar activamente y de
manera individual o a través de sus organizaciones (colectivos) por medio de redes
sociales e instituciones o a través de la suscripcibn de una PQRS para obtener
respuestas y crear vigilancia de la gestion publica y sus resultados para el bienestar de la
comunidad y del mismo pais.
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17. GESTION DEL CONOCIMIENTO

La Gestion del Conocimiento fortalece de forma transversal los deméas procesos de la
Entidad, de tal manera que los Procesos significativos y llamados al orden para crear una
cultura del conocimiento son: Direccionamiento Estratégico “Planeacion” y Gestién del
Talento Humano. Estos procesos, mas los de Seguimiento y Evaluacion, como Control
Interno, y los otros estratégicos, como Tecnologia de la Informacion. En cuanto al
conocimiento que se genera 0 produce en una entidad resultan claves para su
aprendizaje, su interiorizacién y su evolucion®®,

Sin embargo, procesos como Comunicaciones y Servicio al Ciudadano son la verdadera
transversalidad en Migracion Colombia al tener en sus fuentes y en su razén de ser la
responsabilidad de vincularse interna y externamente con la visién y la mision de la
Entidad para transformar el conocimiento y poderlo documentar en el crecimiento como
un modelo de gestibn maduro. Es por esto por lo que estas dimensiones o etapas del
conocimiento sélo se desarrollaran si y sélo si se cumplen las siguientes:

17.1 E-learning

Es una herramienta del conocimiento que facilita el aprendizaje y adapta las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion con el quehacer diario, interconecta el
conocimiento entre los servidores publicos y los distintos procesos, especialmente con
aquellos que representan la transversalidad en la misiéon de la Entidad, promueve las
buenas practicas, afianza el conocimiento y crea la cultura del querer saber y querer
hacer.

El E-learning como una herramienta en construccion esta aportando para que la
transformacion del conocimiento esté disponible para todos los colaboradores de
Migracion Colombia. Estéd permitiendo generar una cantidad importante de datos,
informacién, ideas, investigaciones y experiencias que, en conjunto, facilita en tiempo real
y en diagnéstico posaccion soluciones eficientes en cuanto a tiempo, espacio y recursos
economicos.

En sintesis, el desarrollo de esta dimension le aporta a la Entidad insumos para compartir
el conocimiento entre todos los servidores publicos de Migracion. Garantiza su
apropiacion y aprovechamiento y promueve la construccién de una cultura de analisis y
retroalimentacion de informacién y experiencias aprendidas para el mejoramiento
continuo®e,

17.2 Talleres del Conocimiento o del Saber

La construccién de los talleres del saber o los espacios para compartir las experiencias
aprendidas en Migracion Colombia facilitan el aprendizaje de si misma y de su entorno de
manera practica (aprender haciendo) y analitica generando mejores productos o servicios
para los ciudadanos (reingenieria dindmica). El rol que se desarrolla cuantifica el
fortalecimiento de los demas procesos e interioriza hacia el servidor publico las
dimensiones del MIPG a través de la generacién, registro, captura, documentacion,
evaluacion, distribucion y aplicacién del conocimiento en las siguientes fases:

5% Manual del MIPG 2018 — Migracién Colombia
% |bidem
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e Consolidar el aprendizaje adaptativo de la entidad mejorando los escenarios de
analisis y retroalimentacion para ayudar a resolver problemas de forma rapida.

e Optimizar la generacién del conocimiento de la Entidad a través de procesos de
ideacion, experimentacion, innovacion e investigacion que fortalezcan la atencién de
sus grupos de valor y la gestion del Estado.

e Generar acceso efectivo a la informacion de la Entidad con ayuda de la tecnologia
para contribuir a la democratizacién de los procesos institucionales.

o Fomentar la cultura de la medicion y analisis de la gestidn institucional y estatal.

o Identificar y transferir el conocimiento fortaleciendo los canales y espacios para su
apropiacion.

e Promover la cultura de la difusibn y la comunicaciéon del conocimiento en los
servidores y entidades publicas.

e Propiciar la implementacion de mecanismos e instrumentos para la captura de la
memoria institucional y la difusion de buenas practicas y lecciones aprendidas.

e Impulsar a las organizaciones a estar a la vanguardia en los temas de su
competencia.

La idealizacion de desarrollar los talleres del saber en una cultura organizacional
fundamentada en la informacion, el control y la evaluacién continua para la toma de
decisiones y la mejora continua permitiran el grado de maduracién de Migracion
Colombia en el Sistema Integrado de Gestién (SIG) haciendo faciles los procesos y
procedimientos como una parte sistémica del ciclo PHVA.

17.3 Cartade Compromiso al Ciudadano

La carta de trato digno o Carta de Compromiso al Ciudadano es la significacion que tiene
la Entidad para con el ciudadano de cumplir los deberes que como autoridad le
corresponden, de acatar y respetar los derechos que le asisten al ciudadano en el
desarrollo de una relacion Estado—ciudadano y de tener presente que no debe tener
extralimitaciones u omision de sus funciones; esto en cumplimiento del articulo 6 de la
Constitucién Politica de Colombia denominado prohibiciones.

El desarrollo continuo que tiene Migracion Colombia en cumplimiento de sus funciones es
directamente proporcional a la gestion del conocimiento, que tiene como objetivo inducir
conocimiento a sus servidores publicos y la de educar a los ciudadanos que asisten a la
Entidad.

El generar retroalimentacion de los procesos y procedimientos como el ajustar el
conocimiento adquirido en la medida que la norma y las condiciones de la prestacion del
servicio lo requiera hara que, dentro de su esquema de atencidn al ciudadano, converja a
un conocimiento de estos derechos, deberes y prohibiciones con la suscripcién de una
carta 0 enmienda que deja claras las reglas del juego y adicionalmente afianza la
comunicacion en una Gestién del Conocimiento dinamica e innovadora.

17.4 Innovacion

El conocimiento que se produce a través de la experiencia, el aprendizaje constante, la
adaptacion al cambio y se consolida con su generacion permanente, preservacion y
difusién no seria posible sin la ayuda de registros, como se evidencia de manera explicita
en los documentos (infografias, planes, informes, guias, instructivos, herramientas),

Politica de Servicio al Ciudadano
2020
DFGR



UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

MIGRACIO PROCESO Servicio al Ciudadano CcODIGO | EDG.18

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

POLITICA Servicio al Ciudadano VERSION 02

piezas audiovisuales (presentaciones, videos), publicaciones en redes sociales o
grabaciones.
Estas evidencias se conocen como procesos de innovacion®’.

El conocimiento desarrollado al interior de Migracién Colombia se soporta por personas,
procesos, tecnologia e innovacion. Esta ultima se fundamenta en cuatro ejes:

l. Generacion y produccién del conocimiento: se centra en las actividades
tendientes a consolidar grupos de servidores publicos capaces de idear,
investigar, experimentar e innovar en sus actividades cotidianas®®.

Il. Herramientas para uso y apropiacion: ldentifica la tecnologia que se necesita
para mejorar esquemas de organizar, sistematizar, guardar y compartir facilmente
datos e informacion de la entidad como soporte para consolidar un manejo
confiable de la informacion y de facil acceso para los servidores publicos®®.

lll.  Andlisis institucional: Los analisis y la visualizacion de datos e informacién
permiten determinar acciones requeridas para el logro de los resultados
esperados, como, por ejemplo, tecnificacion de las herramientas. Este es un paso
de madurez del SIG y del MIPG?®°,

IV. Cultura de compartir y difundir: Involucra la cocreacion de desarrollar
interacciones entre diferentes personas o0 entidades mediante redes de
ensefianza-aprendizaje y fortalece el conocimiento por medio de la memoria
institucional, incentiva los procesos de aprendizaje y fomenta la innovacién®?,

Las decisiones institucionales incorporadas en los diferentes sistemas de informacion
disponibles, mas la suscripcion de alianzas estratégicas o grupos de investigacion donde
Se revisen sus experiencias y se compartan con otros similares, permitirdn la mejora en
sus procesos y dardn mejores resultados.

17.5 Lecciones Aprendidas como Fuente de Buenas Préacticas

Las lecciones aprendidas en Migracion Colombia son determinadas por los
conocimientos que necesitan la operacion migratoria y la de sus demas procesos para
lograr la conformidad (satisfaccién) de los productos o servicios. Su opuesto, esa
insatisfaccién (no conformidad), es detectada a través de las PQRS y el conocimiento es
mantenido por las acciones emprendidas para corregir, planear, verificar y accionar por
medio de las acciones preventivas o correctivas, tal y como lo define la norma de calidad.

Migracion, al abordar las cambiantes necesidades y tendencias, debera considerar su
conocimiento actual y determinar la forma de adquirir o acceder a mas conocimiento:
tecnificado, sistematizado y sistematico como parte adicional de la necesidad de revisar y
volver a diseflar para mantener las salidas conformes y evitar los reclamos por el
incumplimiento o mal servicio.

NOTA: el conocimiento organizacional puede incluir informacion tal como la propiedad
intelectual y las lecciones aprendidas.®?

Para obtener los conocimientos necesarios la organizacion puede considerar:

57 |bidem
% Norma ISO 9001:2015
59 Ibidem
%0 |bidem
51 |bidem
%2 |bidem
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o Fuentes internas (por ejemplo, aprender de los fracasos y proyectos exitosos, la
captura de los conocimientos y la experiencia de expertos dentro de la organizacion).

e Fuentes externas (por ejemplo, normas, instituciones académicas, conferencias,
reuniendo conocimientos con los clientes o proveedores).

Las lecciones aprendidas pueden y deben convertirse en un habito de informacion para
que otros puedan tener acceso a ese conocimiento acumulado de la Entidad facilitando
su aplicabilidad y mejorar por Procesos la forma de hacer su misionalidad.

Finalmente, las lecciones aprendidas son faciles de identificar en toda entidad y en este
caso, en Migracion Colombia, la fuente principal de informacién de esas lecciones
aprendidas debera ser las PQRS. Siendo esta la razén de tener Procesos armonizados
para trabajar las salidas no conformes a partir de la fuente de informacion, para ello se
debera:

Tener un periodo de medicion.

Sistematizar la extraccion de la informacion.

Establecer un procedimiento de analisis de informacion.

Hacer mediciones con base en los indicadores.

Ajustar el mapa de riesgos.

Revisar las acciones correctivas y preventivas.

Hacer seguimiento a los planes de mejora.

Hacer recomendaciones a los procesos en donde se identifican salidas no
conformes.

o Fortalecer las mesas de trabajo interdisciplinarias para ejecutar el ciclo PHVA.

17.6 Decalogo de Atencién al Ciudadano

Es el resumen de las buenas costumbres o los buenos habitos desarrollados en la
ideologia institucional partiendo del cddigo de integridad que, a su vez, esta basado en
los principios de la Entidad, los cuales hacen posible las buenas préacticas para atender al
ciudadano.

Estas practicas son:

1. Conocimiento

2. Respeto

3. Veracidad

4. Confianza

5. Integridad

6. Calma

7. Tolerancia

8. Escucha activa
9. Retroalimentacion
10. Empatia

El qué, cémo, cuando, donde, por qué, para qué y con quién son los interrogantes y las
bases que definen la forma, el canal y las herramientas llevadas a unos protocolos de
atencion para atender al ciudadano de Migracion. Su sistematizacion frente a la relacion
cotidiana con el recurso humano de la Entidad se convierte en el aspecto mas importante
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de este capitulo: es el conocimiento del que se hablaba y se planteaba a lo largo de la
Politica como el recurso mas valioso de una entidad. Es asi como todas estas variables
convergen a la fuente de la transformacién del conocimiento.

18. INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La inteligencia artificial (IA) contribuye a optimizar la gestion de calidad en las
operaciones y procesos, reduce costos, minimiza errores, ayuda a dinhamizar un
procedimiento y facilita la distribucién de recursos como tiempo, personas, esquemas,
respuestas, soluciones, adaptaciones, requisitos, entre otros. Antes de la inteligencia
artificial estuvo la automatizacion, después, la inteligencia predictiva y, en la actualidad,
en un esquema de gestion de calidad, vuelve a tomar impulso la IA, dando continuidad al
proceso de transformacion desde la mejora continua.®?

Migracién Colombia desde el afio 2017 viene haciendo grandes esfuerzos en certificarse
en la gestién de calidad. Por ello, en ese mismo afio se dio inicio al reto de buscar el sello
de calidad otorgado por una firma reconocida como el Icontec. Para ello, se realiz6 la
reformulacion de los Procesos pasando de 14 a 16, moviendo unos de Estratégicos a
Apoyo Yy viceversa e incluyendo el Proceso de Mejora como un baluarte de la gestion,
todo esto con el propdésito de armonizar su conocimiento y experiencia en un Sistema
Integrado de Gestion, unificado con el Modelo Estandar de Control Interno y el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion, para conseguir lo que hoy en dia se tiene como un
enfoque basado en Procesos.

Las herramientas que integran la gestién de calidad y la senda que se quiere construir
mediante este modelo, resultan alentadoras si se tiene como prioridad la implementacion
de la IA, mas aun en el Proceso de Servicio al Ciudadano como pionero de esta
herramienta, lo cual le permitird a la Entidad conocer en todo momento los siguientes
aspectos:

e El nimero total de PQRS surtidas por respuestas autométicas que se han producido
en un determinado periodo de tiempo.

e Elndmero de PQRS que se han respondido masivamente.

e Las tendencias en PQRS con base en los dos puntos anteriores.

e Elnumeroy la clase de inconsistencias presentadas en el desarrollo de la operacion.

e Los baches o desperfectos en el aplicativo de PQRS de la Entidad para priorizar y el
tiempo que lleva completar las acciones preventivas para asi minimizar el riesgo o su
materializacion.

e Las estrategias 0 acciones que se deberan definir como acciones correctivas y/o
preventivas en el desarrollo de este sistema de gestion de calidad.

e La adecuacioén o estructuracion de plantillas por las tendencias identificadas a través
de PQRS.

e Larestructuracion que se debera hacer en el aplicativo de PQRS de la Entidad (Hoy,
CVACH+,; en el futuro, el que se encuentre autorizado).

e Los planes de contingencia disefiados al interior del Proceso de Servicio al
Ciudadano.

e Larelacién recurso humano—eficiencia por Proceso que se debera ajustar con base
en las necesidades detectadas.

e La planeacion del Proceso con sus Procesos partner que son transversales en el
ciclo PHVA.

8 Universidad de Barcelona, home page
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Las ventajas que se desarrollarian al considerar este tipo de estrategia (1A) serian:

Magnificar la capacidad que tiene Migracién Colombia para centralizar todos los
elementos de riesgo (determinados en su PAAC y en los mapas de riesgo), y permitir en
tiempo casi real a su grupo de ciudadanos, partes interesadas y demas grupos etarios ser
evaluados constante y automaticamente por una caracterizacion primaria con enfoque a
necesidades, expectativas, gustos y tendencias instituida por los fenémenos propios de la
migracion.

En resumidas cuentas, con la informacion resultante de esta caracterizacion primaria sera
posible generar informes de gestion y prediccibn con gran agilidad para identificar
necesidades o brechas de alto impacto y riesgos para la Entidad, ya que de otra manera
pasarian como inadvertidas y redundarian en retrasos y accidentes procedimentales
potenciales.

Lo que se plantea hacer al interior de la Entidad, es considerar paulatinamente la
implementacion de las formas basicas de la inteligencia artificial, para apoyar al sistema
integrado de gestion de calidad, y hacer relativa la posibilidad de aumentar la
confiabilidad de los resultados. Esto permitiria ofrecer un mejor rendimiento y servicio a
nivel individual (servidor puablico y ciudadano) y, por supuesto, el de la misma Migracion
Colombia en conjunto.

Formas basicas de la I.A:;
18.1 Cddigo QR

Un cédigo QR, es un cédigo de barras bidimensional cuadrado que puede almacenar los
datos codificados®*. La mayoria del tiempo los datos almacenados se redireccionan a un
enlace o a un sitio web permitiendo que la informacion registrada se guarde en una matriz
de puntos. Hoy en dia existen dispositivos méviles (celulares) que ya tienen integrada la
posibilidad de leer cédigos QR. En otros casos, se tiene la posibilidad de descargar una
APP para hacerlo por medio de la tienda de aplicaciones respectiva.

DR

.-

El Grupo de Servicio al Ciudadano incluyé la primera version del codigo QR de esta
herramienta en el afio 2014 a través de la nueva versién del CVAC. Esta version permite
visualizar las PQRS a través de la respectiva APP. La informacion que se puede apreciar
es: 1. Datos del titular de la solicitud, 2. Datos de contacto, 3. Contexto de la solicitud, 4.

84 Wikipedia definicion
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Numero de la PQRS, 5. Fecha y hora de registro y 6. Direccién de la pagina web de la
Entidad para revisar el estado de esta solicitud. Estas bondades hacen posible que el
ciudadano tenga a la mano la PQRS radicada y pueda hacer seguimiento de esta en
tiempo real. Esta caracteristica es explicada en el capitulo 9.5.7.

Al tener el codigo QR implementado dentro del procedimiento de PQRS, y al ser este un
cbdigo bidimensional, permite estructurar la informacion de una forma casi ilimitada al
igual que su almacenamiento. Esto quiere decir que la informacion que resulta de la
interaccion del ciudadano con la Entidad puede ser ajustada, actualizada, organizada y
esquematizada de tal manera que el ciudadano pueda tener mayor cantidad de
informacién en tiempo real y con mayor asertividad evitando en gran proporcion los
tramitadores, los reprocesos, la desinformacion y los desplazamientos innecesarios.

Para la segunda version del cédigo QR se quiere realizar su disefio por CFSM y PCM
para cada Regional con informacion béasica de:

Datos de contacto de la Entidad.

Tramites y servicios prestados en ese punto.

Requisitos de los tramites y servicios.

Redireccionar a la APP de la Entidad.

Nombres del director regional y de los coordinadores de Extranjeria y Verificacion
Migratoria.

6. Enlos PCM, informacién de los jefes de turno y supervisores.

7. Canales de contacto inmediato y diferido.

8. Vinculo con una llamada orientadora.

9. Orientacion por chat o chatbot.

10. Link para poner una PQRS.

11. Redireccionar a la pagina web de la Entidad.

12. Descarga de los formatos de permiso de salida pais para menores de edad.
13. Link para el diligenciamiento del FUT.

14. Agenda de citas.

arwpE

La Entidad debe propender por la facilitacién de sus medios de contacto y comunicacion
por canales mas efectivos, eficaces y eficientes en el momento de la interaccion con el
ciudadano haciendo mas expedita su relacion con el Estado, en este caso con Migracion
Colombia.

18.2 Respuestas Automatizadas

Las respuestas automatizadas como segundo componente de la IA han sido
estructuradas en Migracién Colombia desde el afio 2018, momento en el cual las PQRS
recibidas en la Entidad superaron la capacidad del recurso humano por la situacién
migratoria de Venezuela. Esta situacién redundd en el crecimiento exponencial de 1 —
100 (1 servidor publico por 100 PRQS por dia) pasando a 1 — 350 (1 servidor publico por
350 PQRS por dia). Esta relaciéon es el numero aproximado de PQRS que cada servidor
publico adscrito al Grupo de Servicio al Ciudadano tuvo que responder entonces.

A la mejor costumbre de las Guerras Mundiales (I y IlI, iniciadas en 1914 y 1939
respectivamente), las mejores ideas y las sistematizaciones de la tecnologia como pasos
de innovacién también se hacen presente en los Procesos y las operaciones como
solucién a una crisis. Es por ello por lo que en el aplicativo de PQRS de la Entidad
“CVAC+” se desarrollaron plantillas tipo para preguntas frecuentes, tomando fuerza

Politica de Servicio al Ciudadano
2020
DFGR



UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

MIGRACIO PROCESO Servicio al Ciudadano CcODIGO | EDG.18

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

POLITICA Servicio al Ciudadano VERSION 02

desde el documento institucional “Base del Conocimiento”, el cual dejo de ser un
directorio de paginas amarillas para todos los procesos y paso a ser parte esencial en el
procedimiento de PQRS al incluir informacion resultante de primera respuesta como una
solucién efectiva al nimero desbordado de PORS.

Por otra parte, una vez estructuradas las plantillas tipo, se procedié a codificar una
respuesta tipo para unas consultas tipo en el CVAC+ de tal manera que el ciudadano,
cuando radicaba su PQRS, por ejemplo, “Permiso Especial de Permanencia”, al detectar
el aplicativo esta variable de consulta, emitia en tiempo real una notificacion de
confirmacion de PQRS radicada en la Entidad y, al mismo tiempo, en cuestion de 4
segundos, enviando al ciudadano una respuesta a su solicitud, siempre y cuando tuviera
que ver con el motivo de la radicacion del ejemplo y se permitiera el diligenciamiento del
formulario de PQRS con un correo electrénico de contacto facilitando asi la labor de los
colaboradores del Proceso de Servicio al Ciudadano y, recibiendo en simultanea, la
respuesta de la PQRS en términos de Ley salvaguardando a la Entidad de posibles
acciones legales por el incumplimiento a las respuestas de las PQRS.

Modelo de respuesta automética:

CVAG & ..~

Respetado ciudadano:

De antemano le agradecemos haberse puesto en contacto con el Grupo de Servicio al Ciudadanc de
Migracién Colombia

Frente a su inquietud a continuacién le explicaremos, como realizar la renovacion del Permiso Especial
de Permanencia — PEP fase | y como solicitar el Permiso Especial Complementario de Permanencia
PECP

¢ COMO PUEDO RENOVAR MI PERMISO ESPECIAL DE PERMANENCIA - PEP
FASE | EXPEDIDO EN 20177
En la actualidad SOLO pueden renovar el Permiso Especial de Permanencia — PEP, aquelios

ciudadanos venezolanos que cuentan con un PEP expedido entre el 3 de agosto de 2017 y ef 31 de
octubre de 2017 y esta proximo a vencerse

SI USTED NO CUMPLE CON ESTA CONDICION, ABSTENGASE DE SOLICITAR LA
RENOVACION DE SU PEP.

1 MIAL EQ QAN 1 AR BENIHRITAR DARA BEAIIZAD | A BENAVACIAN NEI DED EARE 12

Plantilla de respuesta automaética _ Migracién Colombia 2019, Grupo de Servicio al Ciudadano

Ahora, para el afio 2019 y lo restante del desarrollo de esta Politica es su segunda
version para los proximos 8 afios en la Entidad, las respuestas automaticas
implementadas o por implementar segun la tipificacion de la PQRS se irdan ajustando y
automatizando por el grado de participacion y el nivel de importancia.

Es importante recalar en este punto que la participacién activa y transversal de los
procesos misionales de la Entidad junto con los estratégicos y los de apoyo para la
consecucion de una meta o un proposito en el segundo componente de la IA serd el
punto neurdlgico para desarrollar en mesas interdisciplinarias y con el adicional del
recurso humano disponible que tendran que tener Procesos como Servicio al Ciudadano
en pro del crecimiento y el nivel de maduracién del Sistema Integrado de Gestion.
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18.3 Respuestas Masivas

Las respuestas masivas, como tercer y ultimo componente de la IA, hacen parte del
Proceso de Servicio al Ciudadano para el procedimiento de PQRS principalmente, pero
también ha sido utilizado para la notificacion a los ciudadanos de la Entidad en sus otros
Procesos, como es el caso de Verificacion Migratoria (verificaciones In situ), para
Extranjeria (notificacion de renovacion del PEP y correccion del PEP de 14 digitos), para
Control Migratorio (invitacion a foros tematicos), para Planeacion (participacion
ciudadana, planes y encuestas aplicativo Tableau), y para Tecnologia de la Informacion
(TMF y reexpedicion del PEP por fallas). Lo cierto de esta bondad es que se ejecuta a
través de la Entidad directamente o a través de su prestador de servicios del Call Center.

Esta innovacion data del afio 2015 cuando se uso por primera vez para citar a los sujetos
de control a unas verificaciones preventivas del Proceso de Verificacion Migratoria con la
finalidad de facilitarle al ciudadano su obligacion para con la Entidad y a Migracion
Colombia, poder ordenar de mejor manera la atencion de sus ciudadanos.

Usando esta herramienta, y combinandola con las agendas (agendamiento), se logré una
efectividad del 61% para el primer afio y del 54% para el segundo afio (2016). Los
resultados obtenidos, adicional a la efectividad, fueron reducir en buen parte el
presupuesto usado para combustible por temas de érdenes de trabajo; inicialmente el
primer beneficiado fue la Regional Andina y, por supuesto, la Subdireccion de Verificacion
Migratoria en cumplir su plan de accién, y luego para las otras 10 Regionales en el
segundo afio en el mismo sentido de metas institucionales.

También contribuydé a reducir el gasto de viaticos por la misma razén explicada
anteriormente e influyd para que el ciudadano sujeto de control tuviera mayor confianza
en la Entidad por los procesos que se adelantaron.

En el pasado mas cercano (2018) y en 2019 el tercer componente ha sido fundamental
para llegar a mas ciudadanos y en menor tiempo, ya que la innovacién implementada por
los canales de comunicacién, como lo es el correo electronico, ha permitido afianzar
procedimientos, mejorar esquemas de atencién y fortalecer la misionalidad de la Entidad,
contribuyendo asi a uno de los objetivos planteados por el MIinTIC en su politica de
Gobierno en Linea®: hacer mas expedita la relacion con el Estado a través de la
virtualizacion de sus tramites y servicios.

En la estrategia que se contempla para el Gobierno en linea, se resalta como su objetivo
lo siguiente “con la transformacion de la Estrategia de Gobierno en Linea a politica de
Gobierno Digital, se genera un nuevo enfoque en donde no sélo el Estado sino también
los diferentes actores de la sociedad son actores fundamentales para un desarrollo
integral del Gobierno Digital en Colombia y en donde las necesidades y problematicas del
contexto determinan el uso de la tecnologia y la forma como esta puede aportar en la
generacion de valor publico. En este sentido, el nuevo objetivo de la politica de Gobierno
Digital es el siguiente:

Promover el uso y aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para consolidar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e
innovadores, que generen valor publico en un entorno de confianza digital”

Asi, bajo este ultimo parametro, Migracion Colombia inicié su estrategia de innovacion

% https://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/w3-channel.html, Colombia 4.0/V 2019
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denominada IA (Inteligencia Artificial) para llegarle a mas ciudadanos, aumentar la
confianza, mejorar sus productos, servicios, tramites, procesos y procedimientos, pero,
sobre todo, hacerle la vida facil al ciudadano.
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19. RESULTADOS

Los resultados conducentes de esta Politica de Servicio al Ciudadano estaran
redireccionados para la toma de decisiones en cada anualidad desde la Planeacion
Estratégica de la Entidad en sus denominados Planes de Accién por Procesos, PAAC
institucional de cada afo y Planes de mejora e intervencion, producto de las auditorias de
gestion, calidad y certificacion del ente certificador. Estos resultados deberan ser
revisados y avalados en los comités directivos y su resultado final sera el de propender
por la mejora continua y por la correcta planeacion que evalian el desempefio
institucional.

Como fundamento de estos resultados, como sus entregables, se tiene que los
siguientes:

Informes de gestion de Servicio al Ciudadano,

Memorias de los eventos y actividades en los que participa la Entidad,
Memorias de los conversatorios,

Memorias de la rendicidn de cuentas,

Indicadores de los Procesos, especialmente el de PQRS e interacciones suministrado
por el Proceso de Servicio al Ciudadano,

6. Mapa de riesgos,

7. Planes de Mejora,

8. Planes de accion,

9. PAAC,

10. Informe Furag,

11. Informe Congreso,

12. Informe de transparencia,

13. Informe de patrticipacién ciudadana,

14. Base del conocimiento,

15. Informes por Procesos Misionales

16. Mesas de trabajo interdisciplinarias y

17. Recomendaciones por la alta direccion.

agprwNE

Seran los que avalaran el cumplimiento de estas acciones ejercidas por Migracién
Colombia en los préximos afios desde el componente de Servicio al Ciudadano y en el
conglomerado de la institucionalizacion de la Politica de Servicio en linea estratégica con
el Conpes 3649 de 2010 “POLITICA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO’ y su
objetivo central: Contribuir a la generacién de confianza y al mejoramiento de los niveles
de satisfaccion de la ciudadania respecto de los servicios prestados por la Administracion
Publica del orden nacional®®.

Prohibida la reproduccién total o parcial por medio alguno sin el permiso expreso de Migracién
Colombia, quien tiene los derechos exclusivos sobre su contenido, el cual representa el pensamiento
institucional.
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