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I. INTRODUCCION

La atencidon a la ciudadania es un pilar esencial para un Estado cercano,
respetuoso, transparente e inclusivo. En cumplimiento de su misién, el Ministerio
de Igualdad y Equidad ha disefiado esta estrategia para garantizar que todas las
personas, sin importar su diversidad y condicién, reciban un servicio digno,

accesible y humanizado a través de diversos canales de interaccién.

Esta estrategia establece acciones especificas para fortalecer los procesos de
atencién, promover el uso de un lenguaje claro y no excluyente, asegurar un
enfoque diferencial y proteger los derechos de quienes interactlan con la
Entidad.
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II. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer la atencién a la ciudadania en el Ministerio de Igualdad y Equidad
mediante una estrategia integral que se fundamenta en el respeto, la inclusion,
la accesibilidad, la agilidad, la confianza y la humanizacion del servicio en todos

los canales de comunicacion disponibles.

III. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Promover el uso de un lenguaje claro y no excluyente en todos los
canales de atencién, asegurando que la informacidon sea comprensible

y accesible para todas las personas.

2. Fortalecer los canales de atencién mediante la aplicacién de protocolos
estandarizados, accesibles y diferenciados que garanticen una

experiencia de servicio efectiva, respetuosa y empatica.

3. Promover un enfoque de Estado abierto, como una nueva forma de
relacionamiento con los ciudadanos en los diferentes momentos y

escenarios de la gestidén publica.
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IV. ALCANCE

Esta estrategia aplica a todas las personas en servicio publico del Ministerio de

Igualdad y Equidad, y particularmente a quienes brinden atencién a través de

los canales presenciales, telefénicos, virtuales y escritos de la Entidad,

incluyendo la atencion a personas con discapacidad, comunidades diversas y

poblaciones histéricamente excluidas.

Compromete a todas las dependencias responsables de la gestion de servicio al

ciudadano, asi como a los contratistas que interactlan directamente con las

ciudadanias.

V. COMPONENTES DE LA ESTRATEGIA.

1. Diagndstico y planeacion estratégica del servicio

Diagnéstico y planeacion
estratégica del servicio

Este componente busca establecer las
bases solidas para la construccién de un
servicio ciudadano de calidad,
equitativo e incluyente en el Ministerio
de Igualdad y Equidad. A partir del
diagnostico, se identificaran las
fortalezas, debilidades y oportunidades
de mejora en los canales de atencién, y
mediante una planeacion estratégica se
diseflaran  acciones orientadas a

fortalecer el relacionamiento con las

ciudadanias. El diagndstico y planeacion se centran en el principio de lenguaje

claro y no excluyente, el enfoque diferencial y la atencién con perspectiva
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territorial, para garantizar que todas las personas, sin discriminacién, accedan

de manera efectiva y oportuna a la respuesta institucional.
En este componente se realizaran las siguientes actividades:

a. Realizar el Autodiagnodstico de la Politica de Servicio al

Ciudadano

Esta actividad consiste en llevar a cabo un analisis interno que permita evaluar
el grado de implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en el
Ministerio, a partir de la herramienta del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion del Departamento Administrativo de la Funcién Publica. A partir de esta
revision se identificaran fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. El
diagnostico servira como insumo para planear acciones para mejorar los
procesos de atencion y se garanticen servicios mas accesibles, comprensibles y

utiles para las ciudadanias.
Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

Producto esperado: Documento de Autodiagnéstico.

b. Realizar el autodiagndstico del estado de implementacion de
la Politica, a partir de resultados del FURAG

Se trata de una actividad complementaria al primer autodiagnostico, centrada
en el andlisis de los resultados obtenidos en el Formulario Unico de Reporte de
Avances de la Gestién (FURAG). A partir de estos resultados, se podra
determinar el estado actual de la Politica de Servicio al Ciudadano y se
profundizard en la identificacién de posibles mejoras para el proceso de

implementacion de la politica.

Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.
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Producto esperado: Diagnostico del estado de implementacion de la Politica

realizado.

c. Formular la Estrategia de Servicio a la Ciudadania del
Ministerio de Igualdad y Equidad, que contenga acciones de
lenguaje claro y no excluyente y que cuente con un

responsable para su implementacion

Esta actividad se enfoca en la construccién de un documento estratégico que

oriente las acciones institucionales relacionadas con el servicio a las ciudadanias.

Esta estrategia incluird enfoques de lenguaje claro y no excluyente, perspectiva
de derechos, accesibilidad y enfoque diferencial, asegurando ademas la

asignacion de responsables que velen por su implementacion.

El documento debe responder a los hallazgos del autodiagnoéstico e incluir

acciones concretas, productos, plazos y dependencias responsables.
Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

Producto esperado: Documento de Estrategia de Servicio a la Ciudadania.

d. Caracterizar a la ciudadania que se acerca al Ministerio de

Igualdad y Equidad a través de los canales de atencion.

Esta accion busca identificar las caracteristicas y necesidades de las ciudadanias,
y en especial de los sujetos de especial proteccion constitucional objeto de la
misionalidad del Ministerio. Esta actividad sera clave para la toma de medidas o
acciones que conduzcan al mejoramiento y fortalecimiento de las capacidades
de la Entidad en procura de una respuesta institucional mas eficiente para

nuestras ciudadanias.
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La caracterizacion permitird disefar servicios mas pertinentes, adaptados a la

diversidad de las ciudadanias y sus realidades, fortaleciendo asi el enfoque

diferencial e inclusivo.

Responsables: Oficina de Saberes y Conocimientos Estratégicos, Oficina de

Relacionamiento con la Ciudadania.

Producto esperado: Documento de caracterizacién aplicada.

2. Talento Humano

Este componente busca fortalecer
las capacidades del personal en
servicio publico del Ministerio de
Igualdad y Equidad para garantizar
una atencion a la ciudadania ética,
accesible, empatica y con enfoque
diferencial. Reconociendo que el
talento humano es el principal
vinculo/respondiente con la
ciudadania, se promueven

acciones de capacitacién,

Talento humano

sensibilizacion y evaluacion que integren los principios de lenguaje claro, trato

digno, integridad y accesibilidad. El componente apunta a consolidar una cultura

institucional centrada en el servicio, en donde cada persona en servicio publico

asuma su rol

institucional.

como facilitador de derechos y constructor de confianza

El personal en servicio publico del Ministerio debe implementar acciones que

fortalezcan los diferentes procesos de cara a la ciudadania en el marco de sus

funciones o actividades (misionales, estratégicas y de apoyo), ya sea mediante
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la toma de decisiones, disefio de politicas publicas, entre otras, ya que a través
del quehacer institucional, las acciones de todos van dirigidas a mejorar el

bienestar de los ciudadanos.
En este componente se realizaran las siguientes actividades:

a. Coordinar con la Subdireccion de Talento Humano, espacios
de capacitacion en lenguaje claro y no excluyente para las
personas en servicio publico del Ministerio de Igualdad y
Equidad.

Esta accion tiene como objetivo fortalecer las competencias comunicativas del
personal del Ministerio de Igualdad y Equidad mediante la realizacion de espacios
de sensibilizacion sobre el uso de un lenguaje sencillo y accesible para toda la
ciudadania. Esta actividad busca promover la claridad en la comunicacion, lo cual
contribuye significativamente a mejorar la comprension de la respuesta
institucional y facilita el acceso efectivo a los derechos, especialmente para las

poblaciones diversas.

Fomentar la claridad en la comunicacién no solo mejora la interaccion entre el
Ministerio y las ciudadanias, sino que también refuerza la confianza y la

transparencia en los procesos institucionales.

Al capacitar al talento humano en estas competencias, se asegura que cada
individuo, sin importar su condicidn, pueda entender y acceder a la informacion

y respuesta ofrecida por el Ministerio.

Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania y Subdireccién de
Talento Humano.

Producto esperado: Piezas de sensibilizacion sobre lenguaje claro y no
excluyente.
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b. Articular con la Subdireccion de Talento Humano espacios
de sensibilizacion en temas relacionados con el servicio a las
ciudadanias, en la induccion y reinduccion a las personas en

servicio publico del Ministerio.

Esta actividad tiene como propodsito incluir una perspectiva centrada en las
ciudadanias desde el primer momento de vinculacién de las personas en servicio
publico a la entidad. A través de contenidos sobre el deber de servicio, la
empatia, el enfoque diferencial y el respeto, se busca consolidar una cultura

institucionalorientada al buen trato y la atencion digna.

Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania y Subdireccion de
Talento Humano.

Producto esperado: Piezas de sensibilizacion.

c. Promover la divulgacion del Cédigo de Integridad del
Ministerio de Igualdad y Equidad entre las personas en

servicio publico de la entidad.

Si bien es cierto, la divulgacion del Cédigo de Integridad de nuestro Ministerio
es competencia de la Subdireccion de Talento Humano, desde la Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania se apoyara en esta labor. Esta accién tiene
como objetivo reforzar los principios y valores que guian el comportamiento de
quienes prestan servicio en el Ministerio de Igualdad y Equidad. La promocién
del Cédigo de Integridad es fundamental para consolidar un entorno ético e
institucional que esté en plena consonancia con la mision de garantizar derechos

y equidad para todos.

Al fomentar el respeto, la transparencia y la responsabilidad entre el personal,

se busca crear una cultura organizacional que refleje los mas altos estandares
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de integridad. Esto no solo fortalece la confianza de la ciudadania en la entidad,
sino que también asegura que cada interaccidn y servicio ofrecido esté alineado

con los valores de justicia y equidad.

Responsables: Subdireccién de Talento Humano, en coordinacion de la Oficina

Asesora de Comunicaciones y Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

Producto esperado: Piezas de divulgacion.

d. Establecer el mecanismo para evaluar el componente de
servicio a la ciudadania dentro de la evaluacion del
desempeinio laboral de las personas en servicio publico, que

brinden a atencion a la ciudadania.

Con esta actividad se busca que el componente de servicio a la ciudadania sea
considerado en la valoracion del desempefio de las personas que tienen contacto
directo con las ciudadanias. Esto permitira fomentar buenas practicas, reconocer

esfuerzos y orientar procesos de mejora en la atencién.

Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, Subdireccion de

Talento Humano.

Producto esperado: Documento Técnico.
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e. Coordinar la realizacion de espacios de sensibilizacion /
capacitacion sobre accesibilidad y atencion a personas con

discapacidad.

Esta accion busca fortalecer la sensibilizacién del personal del Ministerio de
Igualdad y Equidad en temas de accesibilidad y comunicacion inclusiva. Para
lograrlo, se promoveran talleres y capacitaciones impartidos por entidades
especializadas en la atencion a personas con discapacidad y en la promocion de
la inclusion social. Estas actividades formativas permitiran al personal adquirir
conocimientos y habilidades esenciales para ofrecer un servicio mas accesible,

empatico y alineado con los principios de equidad y respeto.

Al participar en estos espacios, las personas en servicio publico del Ministerio no
solo mejoraran su capacidad para comunicarse de manera efectiva con todas las
ciudadanias, sino que también desarrollardn una mayor comprensién vy
sensibilidad hacia las necesidades y derechos de las poblaciones diversas. Esto
contribuird a crear un entorno institucional mas inclusivo y respetuoso, donde

cada individuo se sienta valorado y atendido de manera justa y digna.
Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

Producto esperado: Piezas de sensibilizacidon sobre acesibilidad y atencién a

personas con discapacidad.
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3. Respuesta institucional de facil acceso, comprension y uso para

las ciudadanias

Este componente tiene como finalidad

i @ garantizar que la respuesta
3 m 0(.
@ = institucional y la demas informacion
L] >
o ‘ : que se brinde a través de los canales

del Ministerio de Igualdad y Equidad
sean comprensibles, accesibles vy

Utiles para todas las personas.

@
. : . El desarrollo de las actividades
Respuesta institucional
de facil acceso,
comprenscién y uso primordial garantizar un acceso real a

la respuesta institucional de Ila

propuestas tienen como objetivo

Entidad; reconociendo la importancia de la claridad, pertinencia y disponibilidad
de la informacién para la ciudadania que faciliten el acercamiento de nuestras

ciudadanias al Ministerio, eliminando barreras en el acceso.

Asi, se promueven acciones de revision, actualizacidon y divulgacion de los
instrumentos y canales de atencidn, orientadas a facilitar la interaccion de las
ciudadanias con el Estado, especialmente para quienes enfrentan condiciones de

exclusién, desigualdad o vulnerabilidad.

Los escenarios relevantes en los cuales la ciudadania en general interactla con

el Ministerio son:

1. Cuando consulta la informacién que se encuentra publicada en la pagina
web del Ministerio.

2. Cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos.
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3. Cuando participa haciendo propuestas u observaciones a las politicas,
planes, programas, etc.
4. Cuando se involucra en todos las actividades de la estrategia de

participacion ciudadana.
En este componente se realizaran las siguientes actividades:

a. Difundir capsulas informativas sobre componentes clave de

la politica de Servicio al Ciudadano.

Con esta accion se propone facilitar la comprensiéon de la Politica de Servicio al
Ciudadano por parte de las ciudadanias, mediante la producciéon y difusion de
capsulas informativas breves, claras y visualmente accesibles. Estas piezas se
divulgaran a través de redes sociales y otros canales digitales institucionales,
con un enfoque pedagdgico que envie un mensaje de empatia a la ciudadania
general, propiciando el acercamiento del Ministerio a todas las personas,
procurando el cierre efectivo de brechas y propiciando un ambiente de confianza

y cercania con nuestras poblaciones.

Estas capsulas informativas estaran disefiadas de manera sencilla y atractiva,
en procura de captar la atencién de las personas; para ello se utilizaran
elementos visuales y graficos que simplifiquen la informacién y la hagan mas

accesible.

El objetivo es que, a través de estos recursos, las ciudadanias puedan
comprender mejor los aspectos fundamentales de la Politica de Servicio al
Ciudadano, asi como los derechos y procedimientos asociados. De esta manera,
se busca empoderar a las personas usuarias, facilitando su acceso a la
informacién y promoviendo una interaccién mas efectiva y transparente con el

Ministerio.
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Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, Oficina Asesora

de Comunicaciones.

Producto esperado: Capsulas informativas difundidas en redes sociales.

b. Revisar, actualizar y complementar los protocolos, manual y

guia de atencion a las ciudadanias.

Esta iniciativa surge en respuesta a los constantes avances implementados en
los canales de atencién a la ciudadania. En este contexto, se llevara a cabo un
proceso de revisién integral de los documentos que guian la atencién a la
ciudadania del Ministerio, con el objetivo de garantizar su pertinencia, actualidad
y alineaciéon con los principios de lenguaje claro y no excluyente, enfoque

diferencial, accesibilidad y trato digno.

Esta actividad permitira fortalecer las capacidades del personal en servicio
publico y estandarizar las practicas institucionales de atencion a lo largo de todos

los canales.
Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

Producto esperado: Documentos de la Politica de Servicio al Ciudadano

actualizados.

c. Divulgar la Carta de Trato Digno a las ciudadanias y grupos
de valor y a todas las personas en servicio publico de la
entidad.

Con esta accién se busca socializar con las ciudadanias de manera amplia y
accesible los compromisos institucionales contenidos en la Carta de Trato Digno.

Su divulgacién sera clave para promover el respeto, la empatia y la garantia de
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derechos en cada interaccion con las ciudadanias, y se dirigira tanto a los grupos

de valor externos como al personal interno del Ministerio.

Ademas del proposito central de esta iniciativa, también se busca fomentar el
acercamiento de las ciudadanias a la entidad, fortaleciendo los lazos de confianza
entre nuestras poblaciones objetivo y el Ministerio como autoridad principal del
sector Igualdad y Equidad.

Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, Oficina Asesora

de Comunicaciones.

Producto esperado: Pieza de la Carta de Trato Digno con enfoque diferencial.

d. Mantener actualizada la informacion disponible en el menu
“Atencion y servicio a la ciudadania” y menu de
“Transparencia y Acceso a la Informacion puablica” del sitio

web de la entidad.

Esta actividad consiste en realizar una mejora a la estructura y mantener
actualizado el contenido de la seccion de atencion al ciudadano y de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica en la pagina web institucional,
de forma que se garantice el acceso facil, claro, eficiente y con la informacion
actualizada. Se tendran en cuenta criterios de usabilidad, accesibilidad digital y

disefio universal.
Responsables: Todos los procesos.

Producto esperado: Menu de atencion y servicio a la ciudadania y Menu de

Transparencia y Acceso a la Informacién de la pagina Web actualizado.
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4. Evaluacion de gestion del servicio y medicion de la experiencia

ciudadana

Este componente busca
consolidar mecanismos de
medicion de la percepcién de las
ciudadanias en su interaccién con
la entidad; asi como la calidad,
pertinencia y nivel de satisfaccion
frente a la atencion, servicio e
informacién que se brinda a
través de los canales de atencién
dispuestos por el Ministerio de

Igualdad y Equidad.

La evaluacion de la gestion del

Evaluacién de gestion del
servicio y medicion de
la experiencia ciudadana

servicio, permite identificar oportunidades de mejora; reconocer las buenas

practicas y fortalecer la toma de decisiones con base en evidencias. Las acciones

incluidas en este componente permiten recopilar informacién directa de las

personas que acceden a los canales de atencién, siendo estas encuestas el

insumo clave para una gestion publica mas transparente, participativa y

orientada a las necesidades reales de la ciudadania.

En este componente se realizaran las siguientes actividades:
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a. Incluir la encuesta de percepcion sobre el servicio a la ciudadania

en la respuesta a las PQRSDF.

Esta actividad consiste en incorporar una encuesta breve y accesible al finalizar
la respuesta institucional a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSDF). Su objetivo es conocer la percepcién de la ciudadania
sobre la calidad de la atencion recibida, los tiempos de respuesta y el
cumplimiento de los principios de trato digno, lenguaje claro y enfoque

diferencial.
Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania

Producto esperado: Encuesta implementada.

b. Implementar la encuesta de percepcion en el canal de atencion

presencial.

Con la implementacion de la encuesta de percepcion se pondra en marcha una
herramienta que permita evaluar la atencion en el canal presencial del
Ministerio; con esto se busca contar con la informacién directa de nuestras
ciudadanias que permitan formular acciones de mejora y fortalecimiento para

este canal.

Esta encuesta recogera informacion clave sobre la experiencia de atencién, el

acceso al espacio fisico, la claridad en la orientacién brindada y el trato recibido.
Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

Producto esperado: Encuesta implementada e informes de analisis de la

informacién obtenida a través de la aplicaciéon de la encuesta.
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c. Implementar la encuesta de percepcion en el canal de atencion

telefonico.

Esta actividad permitira aplicar un mecanismo de evaluacidon posterior a la
atencion telefénica, con el fin de identificar en las variables de calidad, claridad
y pertinencia de la informacién, asi como la calidad de la atenciéon que brinden
las personas en servicio publico de la Entidad. La implementacion de esta
encuesta fortalecerd la capacidad institucional de mejorar continuamente el

servicio a partir de la retroalimentacion de las ciudadanias.
Responsables: Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

Producto esperado: Encuesta implementada e informes de analisis de la

informacién obtenida a través de la aplicacién de la encuesta.
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