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Introduccién

La Direccion Nacional de Derecho de Autor es un organismo del Estado Colombiano que posee
la estructura juridica de una Unidad Administrativa Especial adscrita al Ministerio del Interior y es
el érgano institucional que se encarga del disefio, direccion, administracion y ejecucion de las
politicas gubernamentales en materia de derecho de autor y derechos conexos. En tal calidad
posee el llamado institucional de fortalecer la debida y adecuada proteccion de los diversos
titulares del derecho de autor y los derechos conexos, contribuyendo a la formacién, desarrollo
y sustentacion de una cultura nacional de respeto por los derechos de los diversos autores y
titulares de las obras literarias y artisticas.

Es asi como la ciudadania es el eje central de la Direccion Nacional de Derecho de Autor -DNDA,
quienes son nuestra razén de ser como entidad publica, por lo cual debemos trabajar por
brindarles el mejor servicio, en términos de amabilidad, oportunidad y calidad.

Por ello se hace necesario contar con una Politica de Servicio al Ciudadano que se desarrolla
en la dimension de gestion con valores para resultados pero que es una politica que tiene un
enfoque transversal a todas las dimensiones del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG, donde se establecen los lineamientos que se deben tener presentes para la relacion
Estado-Ciudadano que llevan a un Estado abierto, el cual busca avanzar en la construccion de
confianza a través de una nueva forma de gobernanza que ve en el ciudadano un aliado de la
administracion publica, pasando del paradigma del gobernar para los ciudadanos a una nueva
dimensién del gobernar con los ciudadanos.

Es asi como Funcion Publica define la Politica de Servicio al Ciudadano como una politica
publica transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad
de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado.
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1. Objetivo General

Implementar los nuevos lineamientos y estrategias de la politica de servicio al ciudadano
establecidos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), para
garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a los trdmites y
servicios que brinda la Direccion Nacional de Derecho de Autor.

1.1. Objetivos Especificos:

v Facilitar el diadlogo efectivo con los grupos de valor a través de los diferentes canales
de comunicacion establecidos por la DNDA y las consultas ciudadanas.

v Actualizar la caracterizacion de los grupos de valor de la DNDA para definir acciones
en mejoramiento de la prestacién de los servicios.

v' Generar apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en todos los servidores
publicos y contratistas de la DNDA.

v' Establecer esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica publica que permitan
medir el avance en la implementacion y su impacto de cara a la ciudadania.

v Disefiar estrategias de atencion con enfoque diferencial respecto de las poblaciones
de especial proteccion constitucional.

2. Alcance

Esta politica se aplica a todos los integrantes de la Direccion Nacional de Derecho de Autor
en el proceso y cumplimiento de sus funciones, como colaboradores y representantes de la
Administracion Publica, y en cumplimiento de la normatividad vigente.
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3. Marco Normativo

NORMA

FUNDAMENTO

1. Constitucion Politica
de Colombia: Art. 2, 13,
23, 47,54, 123, 209, 270,
365

Sensibilizar La Constitucion Politica establecio el marco en el cual se
debe desarrollar la normatividad colombiana en materia de
transparencia, integridad y prevencién de la corrupcion. Asi mismo, el
texto define que Colombia es un Estado Social de Derecho, y por
ende que prevalece el interés general sobre el particular. Las
principales acciones que se han adelantado por parte del gobierno
nacional durante la uUltima década se han caracterizado por apostar a
los cambios y reformas institucionales tendientes al fortalecimiento de
las instituciones publicas y la promocion de la transparencia en la
gestiéon publica, para lo cual el gobierno nacional ha impulsado una
amplia produccién de instrumentos normativos.

2. Documento CONPES
3649

Mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el
alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

3. Documento CONPES
3785

Politica Nacional de eficiencia administrativa al Servicio del
Ciudadano y concepto favorable a la Nacién 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.

4. Convencion sobre los
Derechos de las
Personas con
Discapacidad

Instrumento internacional de derechos humanos de las Naciones
Unidas o Derecho internacional de los Derechos Humanos
destinadas a proteger los derechos y la dignidad de las personas
con discapacidad.

5. Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre 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.
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6. Ley 1581 de 2012

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

7. Decreto 1377 de 2013

Tiene como objeto reglamentar parcialmente la Ley 1581 de 2012,
por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales.

8. Ley 1712 de 2014

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.

9. Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cdodigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

10. Ley 1955 de 2019

Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022.

11. Decreto 2623 de 2009

Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

12. Decreto 1166 de 2016

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 radicacibn de las peticiones presentadas
verbalmente.

13. Ley 2052 de 2020

Establece disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del nivel
nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones
publicas y/o administrativas, en relacién con la racionalizaciéon de
tramites.
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4. Responsables de la Politica de Servicio al Ciudadano

De acuerdo con lo establecido por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, los
responsables son:

e A nivel nacional:

La Entidad lider encargada de definir, acompafiar y hacer seguimiento a la implementacion
de la Politica de Servicio al Ciudadano es el Departamento Administrativo de la Funcién
Pudblica, en el marco de las competencias asignadas por el Decreto 430 de 2016, es el
responsable de disefiar los actos administrativos, manuales, guias, metodologias y
lineamientos para la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en las entidades
publicas del orden nacional y territorial, asi como de acompafar y brindar asistencia técnica
en su implementacion.

e Elresponsable de la implementacién Politica de Servicio al Ciudadano
en la DNDA:

El representante legal de la entidad a través de sus dependencias es el encargado de
orientar, hacer seguimiento y verificar la implementacién de la politica, garantizando el
acceso de la ciudadania a sus derechos, la atencion oportuna y con calidad de los
requerimientos de los ciudadanos y grupos de valor, asi como el cumplimiento de estandares
de excelencia en el servicio en todos los escenarios de relacionamiento entre el ciudadano y
el Estado.

e Elresponsable de coordinar la implementacion en cada sujeto obligado:

Es el Comité Institucional de Gestidon y Desempefio, garantizando la adecuada armonizacion
de recursos y esfuerzos institucionales para la mejora del servicio y la articulacién con las
demas politicas de gestion y desempefio institucional en el marco del MIPG, particularmente
con las siguientes politicas de la relacion Estado - Ciudadano:
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1. Transparencia y acceso a la informacion publica.
2. Racionalizacion de tramites.
3. Rendicién de cuentas.

4. Participacion ciudadana en la gestion.

e Elliderazgo de la implementacién de la politica al interior de cada sujeto
obligado:

Estard bajo la responsabilidad del servidor publico que tiene a cargo de la dependencia que
lidera las politicas de la relaciéon Estado - Ciudadano, de la que trata el articulo 17 de la Ley
2052 de 2020. En caso de la DNDA, este liderazgo se encuentra en cabeza de un profesional
especializado, quien coordina el Grupo Unidad de Comunicaciones, Servicio al Ciudadano y
Tecnologias de la Informacion, el cual depende directamente de la direccion general de la
entidad.

5. Implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano desde la
perspectiva de cada una de las dimensiones del MIPG

La entidad debe garantizar estdndares de excelencia en el servicio y debe facilitar que los
ciudadanos accedan a sus derechos en cada uno de estos escenarios:

v' Cuando consulta de la ciudadania a la informacién publica,

v" Cuando hace tramites o accede a la oferta institucional de la entidad,
v' Cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas y
v

Cuando participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o programas
liderados por la entidad, o colabora en la solucién de problemas de lo publico.

Por lo cual se hace necesario la sinergia entre cada una de las dimensiones de MIPG:




Politica de Servicio al Ciudadano
DNDA 2022 -

5.1. Talento Humano:

El personal del primer nivel
de servicio debe contar con
los perfiles adecuados y el
conocimiento necesario
sobre la entidad, tramites y
servicios.

Conocimiento de los
protocolos de atencion
para orientar a los
ciudadanos.

Crear esquemas de Implementar estrategias
reconocimiento y de Lenguaje Claro,
estimulos especiales respetando el rigor
dirigidos al personal en el técnico y juridico que
primer nivel de servicio. exigen las respuestas
emitidas por la DNDA.

*En el marco del Comité Institucional de Gestién y Desempefio, se establecié como esquema
de reconocimiento, brindar medio dia libre (el cual debe ser tomado conjuntamente con el
medio dia que se concede del cumpleafios), a las personas que atienden el primer nivel de
servicio, el cual estd conformado por:

Los dos servidores que estan en la ventanilla de servicio al ciudadano.

La persona de recepcion.

Los abogados que atienden asesorias juridicas y conciliaciones.

Los ingenieros que brindan soporte técnico.

Quienes realicen labores secretariales en las oficinas de Registro y Juridica.

AN NI NI NN
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5.2. Comunicacion asertiva y lenguaje claro:

Desde la DNDA se trabajara en las siguientes acciones para la apropiacion por parte de los
servidores publicos y contratistas, del manejo de la comunicacion asertiva y la estrategia de
lenguaje claro:

Fortalecimiento de las
competencias y habilidades
comunicacionales de los
servidores publicos de la
DNDA.

Priorizacion de
documentos e insumos
institucionales para
traduccion a lenguaje
claro.

Acciones relacionadas
con la publicacién
proactiva y con calidad de
informacion sobre el
quehacer de la entidad.

Implementacion de
esquemas de revision
permanente respecto a la
claridad, actualizacion y
veracidad de la informacién
publicada proactivamente y
respecto a las respuestas
efectuadas a las peticiones
ciudadanas.
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5.3. La Integridad Publica:

La Politica de Servicio al Ciudadano de la DNDA considera los principales lineamientos de
la integridad publica de manera transversal, asi:

Formar y capacitar a los servidores y contratistas de
la DNDA sobre integridad publica.

Los canales de comunicacién de las entidades con
la ciudadania deben permitir el reporte de posibles
irregularidades administrativas, casos de corrupcién
o recomendaciones de mejora.

Fortalecer la gestion de conflicto de intereses.

Se debe fortalecer la interaccion de la entidad con la
ciudadania y avanzar en el compromiso por parte de
los servidores publicos de brindar un trato que
incorpore los valores del servicio publico y garantice a
los ciudadanos un servicio con calidad y oportunidad.

El servicio al ciudadano se debe brindar a través de

una infraestructura que garantice que las actuaciones de
los servidores publicos sean imparciales, fransparentes y
rectas, y se encuentren fundamentadas en la verdad,
favoreciendo siempre €l interés general.
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5.4. Gestién con valores para resultados:

Comprende dos ejes de intervencion: ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia afuera:

-En cuanto a la ventanilla hacia adentro, la DNDA cuenta con:

Una estructura organizacional
adecuada, que pemmite el
cumplimiento de los objetivos
misionales, la atencion oportuna y
con calidad de los requerimientos
de los ciudadanos garantizando
sus derechos.

Existe una dependencia
encargada de liderar las politicas
que buscan mejorar la relacion
del Estado con el ciudadano y
tiene comunicacion directa con la
alta direccion de la entidad.

La entidad cuenta con
manuales y protocolos de
servicios en los cuales se
precisan los lineamientos para
la atencion a la ciudadania.

Los canales de atencion
garantizan la accesibilidad de
todas las personas, sin importar
su condicion o caracteristicas
especiales.

Se debe implementar la
Resolucion 1519 de 2020 que
adopta las Directrices de
Accesibilidad Web (o la que se
encuentre vigente) y establece
los lineamientos de disefio y
operacion de los sitios web.

En materia de accesibilidad a
espacios fisicos, la DNDA debe
implementar y cumplir las
disposiciones de la Norma
Técnica de Accesibilidad al Medio
Fisico NTC 6047 de 2013 para
los espacios de atencion
presencial al ciudadano.

Los sistemas de informacion de
la DNDA garantizan la seguridad
de la informacion y la trazabilidad
de la interaccion con los
ciudadanos.

Se debe continuar con la
transformacion digital de la DNDA
en virtud de la mejora continua
de los servios a la ciudadania.

La DNDA tiene relacion con el
INSOR y el INCI para acceder a
sus ofertas de capacitacion,
obtener asistencia técnica y
asesoria para la atencion de las
personas con discapacidad visual
y auditiva en el pais.
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Respecto de la ventanilla hacia afuera, se tienen presentes estos lineamientos brindados por la

Funcioén Publica:

Lineamientos de servicio
al ciudadano en el acceso
a la informacion publica.

Lineamientos de servicio
al ciudadano en la gestion
documental.

Generacion y produccion
de retos para encontrar la
solucién a problematicas.

Lineamientos de
informacién y
comunicacion
de acuerdo a la
Ley 1712 de
2014.

Lineamientos de
servicio al ciudadano
en la informacion
estadistica.

Herramientas de
uso y apropiacion.

Lineamientos
de servicio al
ciudadano en la
simplificaciéon de
tramites.

Gestion del
Conocimiento y
la Innovacion.

Analitica
Institucional .
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6. Medicion de la Politica

6.1. Evaluacién de gestion y resultados:

Se establecié un esquema de monitoreo y seguimiento en dos niveles:

1. El primero para conocer los avances respecto de la gestion institucional para el servicio al
ciudadano y la implementacion de la politica desde el punto de vista de la entidad.

A. Indicador: Actualizacion de los protocolos de servicio y caracterizaciones de la
ciudadania.

Formula: Total de protocolos y formatos a intervenir/ Total de protocolos y
formatos actualizados.

Caracterizaciones programadas/Caracterizaciones realizadas.

2. Y el segundo nivel esta orientado a conocer la percepcion de los ciudadanos y medir la
experiencia del servicio y la efectividad en la entrega de resultados desde el punto de vista

del ciudadano.

A. Indicador: Atencién oportuna a las quejas, reclamos y sugerencias.

Férmula: No de quejas, reclamos y sugerencias y atendidos /No. de quejas,
reclamos y sugerencias presentados por los usuarios) * 100.

B. Mantener en mas del 85% el porcentaje de usuarios satisfechos con los
servicios y la atencion ofrecida en la DNDA.

Formula: Promedio de los porcentajes de ciudadanos externos satisfechos con
cada una de las variables definidas.
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6.2. Control Interno:

En cuanto a la politica de Control Interno, la DNDA debe:

1. Difundir la politica de gestion de riesgos entre los responsables de liderar y gestionar
procesos de relacionamiento con el ciudadano de forma que cada uno conozca a qué linea
de defensa corresponde y cuél es su rol.

2. ldentificar los riesgos de corrupcion asociados a la prestacion de tramites y servicios, de
modo que pueda ser usado como insumo para la simplificacion de tramites y mejora del
servicio al ciudadano.

7. Bibliografia

DOCUMENTO: ACTUALIZACION DE LINEAMIENTOS DE LA POLITICA PUBLICA DE SERVICIO
AL CIUDADANO. Elaborado por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2020.
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