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INTRODUCCION

Mediante el Decreto 1499 de 2017 el Gobierno Nacional actualizé el modelo de gestidon
para las entidades publicas articulando en el Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion -
MIPG- el anterior Sistema de Gestidon de Calidad y de Desarrollo, y el Sistema de Control
Interno.

Siendo el propésito de MIPG “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™, el Gobierno Nacional invita a
las entidades del Estado a desarrollar un proceso de gestion en el marco de la
transparencia, buenas practicas administrativas, cultura de servicio, vinculacion de la
ciudadania y grupos de interés en la gestién de las entidades; todo ello entorno al
mejoramiento permanente para garantizar los derechos y satisfacer las necesidades y
expectativas de la ciudadania.

MIPG desarrolla su propdsito a través de la formulacién de siete dimensiones operativas
a saber: Talento Humano, Direccionamiento estratégico y Planeacion, Gestion con valores
para el resultado, Evaluaciéon para el resultado, Informacién y Comunicacién, Gestion del
Conocimiento y la Innovacién y Control Interno.

Estas dimensiones se desarrollan a través de diecisiete politicas de gestion:

1. Planeacién Institucional

2. Gestion Presupuestal y Eficiencia del Gasto Publico.

3. Talento Humano

4. Integridad

5. Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Lucha contra la Corrupcién
6. Fortalecimiento Organizacional y Simplificacién de Procesos.
7. Servicio al Ciudadano

8. Participacién Ciudadana en la Gestion Publica

9. Racionalizacién de Tramites

10. Gestidon Documental

11. Gobierno Digital

12. Seguridad Digital

13. Defensa Juridica

14. Gestion del Conocimiento y la Innovacion

15. Control Interno

16. Seguimiento y Evaluacién del Desempefio Institucional

17. Mejora Normativa

Prosperidad Social, siendo cabeza de sector de la Inclusién Social y la Reconciliacion, se
compromete con el desarrollo del componente de Participacién Ciudadana en la Gestidn,
a través del cumplimiento de las politicas referidas al mismo en el Modelo Integrado de
Planeacion y gestion, mediante la definicién de una Politica Institucional de Participacion
Ciudadana y Servicio al Ciudadano a través de la cual, manifiesta su intencion de
desarrollar un didlogo activo con sus grupos de valor y grupos de interés para promover

! Modelo Operativo. Sistema de Gestion. MIPG. Consejo para la gestién de desempefio institucional. Pag. 8.

_ www.prosperidadsocial gov.co
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la incidencia de éstos en la gestion de los planes, programas y proyectos de la Entidad y
facilitar su interaccion.

El documento de Politica Institucional de Participacion Ciudadana y Servicio al Ciudadano
elaborado por Prosperidad Social se convierte en el marco de referencia bajo el cual se
despliegan los lineamientos que permitan la materializacion de un real ejercicio de
participacidon ciudadana en la gestidn de la Entidad. Estos lineamientos se han plasmado
en el presente documento denominado Manual para la implementacidon de los escenarios
de relacionamiento con la Ciudadania

Este Manual contiene las orientaciones generales que le permitiran a la Entidad cumplir
con la Politica institucional formulada, y en consecuencia con los requisitos de las
politicas de gestion de MIPG. En la construccién del presente documento, se tuvieron en
cuenta los resultados de las mesas técnicas realizadas con las direcciones misionales de
la Entidad durante el 2018 y el 2019 y los resultados de la aplicacién de las herramientas
del Autodiagndstico de MIPG.

1. OBJETIVOS DEL MANUAL

11 OBJETIVO GENERAL

Definir los lineamientos técnicos en el marco de los requisitos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) para implementar las Politicas de Participacion Ciudadana,
Servicio al Ciudadano y Racionalizacién de Tramites.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Definir los lineamientos técnicos que permitan a la Entidad vincular a los grupos de
valor y grupos de interés de manera activa en el desarrollo del ciclo de gestion de sus
planes, programas y proyectos de tal manera que se mejoren permanentemente y
respondan a la superacion de sus necesidades.

e Generar los lineamientos técnicos que permitan a Prosperidad Social desarrollar
ejercicios de dialogo y retroalimentacién en el marco de la rendicion de cuentas en
los que los grupos de valor y grupos de interés puedan ejercer de manera activa su
derecho a la vigilancia y control social sobre la gestion de la Entidad.

e Establecer los lineamientos técnicos que orienten a Prosperidad Social sobre la
gestion satisfactoria en términos de calidad, cobertura y cumplimiento de las
respuestas a las peticiones y requerimientos que los ciudadanos presentan.

e Generar los lineamientos técnicos que orienten a la Entidad en la identificacidn,

desarrollo y racionalizacién de los tramites y servicios que faciliten al ciudadano el
acceso a sus derechos de forma simplificada y éptima.
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2. ALCANCE

El Manual para la implementaciéon de los escenarios de relacionamiento con la ciudadania
va dirigido a todas dependencias y Direcciones Regionales del Departamento
Administrativo para la Prosperidad Social y puede constituirse en referente para las
entidades que conforman el Sector de la Inclusiéon Social y la Reconciliacién.

3. DEFINICIONES Y SIGLAS

Los siguientes términos y definiciones se consideran relevantes para la aplicacion vy
comprension de los lineamientos técnicos desarrollados en el presente documento.
Algunas de éstas han sido tomadas de publicaciones y de la pagina web de las entidades
lideres de los temas de participacion ciudadana y servicio al ciudadano, como son
Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP y el Departamento Nacional
de Planeaciéon - DNP, otros conceptos se retoman del glosario publicado en la pagina Web
de la Entidad y otros son creacion propia del GIT de Participacion Ciudadana.

Actividades del ciclo de la gestion publica: Conjunto de acciones interrelacionadas entre
si dentro de las fases del ciclo de la gestion publica (diagndstico, formulacion,
implementacidon, seguimiento y evaluacion) que se realizan para desarrollar los planes,
programas y proyectos de la Entidad en el cumplimiento de su propdsito.

Actividades de participacion ciudadana: acciones planificadas, organizadas, ejecutadas y
evaluadas dentro del ciclo de gestion de los planes, programas y proyectos del
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, por medio de las cuales se
vincula a los grupos de valor y grupos de interés, para que opinen, retroalimenten vy
contribuyan en la gestion institucional.

Caracterizacion de las actividades de participacion ciudadana: ejercicio referido a la
obtenciéon de informacion sobre los atributos y caracteristicas de las actividades de
participacién ciudadana que desarrolla la Entidad.

Caracterizacion de usuarios: Ejercicio en el que se deben identificar las caracteristicas,
las necesidades, los intereses, las expectativas y las preferencias de los grupos de valor
o grupos de interés con los cuales interactia Prosperidad Social; con el fin de agruparlos
segun sus variables comunes o atributos similares. A partir de ahi se pueden gestionar
acciones para disefiar, redisefiar o ajustar la oferta institucional; identificar el lenguaje
que se debe usar con cada uno de los grupos identificados; establecer estrategias de
mejora de la comunicacién, de los canales, del manejo de la informacién; implementar y
evaluar correctamente los planes, programas y proyectos; fortalecer la confianza de los
ciudadanos; entre otros. ?

2 Adaptada de la definicién del Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP, Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republicay Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del DNP. Guia de
Caracterizacién de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés. Bogota. P,- 10 y 11. Recuperado de:
http://www.secretariatransparencia.gov.co/prensa/2016/Documents/guia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-
usuarios-e-interesados web.pdf.

_ www.prosperidadsocial gov.co
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Ciclo de la gestion publica: es un conjunto de fases relacionadas de manera secuencial
fundamentadas en el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) donde se identifican
las necesidades, se planea, se ejecuta, se hace seguimiento y se evalla un programa,
proyecto, tramite, servicio o producto que ofrece Prosperidad Social. Dentro de cada una
de estas fases, se incluyen una serie de actividades que en conjunto permiten el
cumplimiento del proposito de éstas.

Circulo Virtuoso de la participacion ciudadana: representa las etapas o las fases del ciclo
de gestion publica con enfoque participativo, es decir, que todas las fases incluyen
actividades de participacién ciudadana.

Ciudadano: Persona natural que tenga nacionalidad colombiana ya sea por nacimiento o
porque fue adquirida y pueden ser mayores o menores de edad (Infancia, juventud, adulto
mayor, grupos étnicos, cabeza de familia, persona en condicion de discapacidad,
miembros de las fuerzas militares y de policia, desplazados, victimas, adulto).?

Derecho de peticion. Es toda actuacidon que inicia cualquier persona, de interés general o
particular ante las autoridades, implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en
el articulo 23 de la Constituciéon Politica, sin que sea necesario invocarlo en el contenido
del mismo. Mediante este, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento
de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucidn de una situacién
juridica, la prestacidon de un servicio, requerir informacioén, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones. El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin la
necesidad de representacion a través de abogado o con abogado segun criterio del
ciudadano, o de persona mayor cuando se trate de nifios, nifias, adolescentes y jovenes
en relacion con las entidades dedicadas a su proteccién o formacion.

Escenarios de interaccion con el ciudadano: En el marco del presente documento se
entendera por escenarios de interaccién, los contextos de relacionamiento con el
ciudadano en los que confluyen procesos de comunicacion y de contacto (presencial o no
presencial) que tiene un propdsito especifico y le permiten a la Entidad afianzar su
relacion con el ciudadano y generar confianza para el desarrollo de su gestion.

Para el presente Manual, los propdsitos especificos de estos contextos de relacionamiento
son: gestidon de tramites y servicios, gestidon de peticiones, participaciéon en la gestion de
la Entidad y la rendicidon de cuentas.

Grupos de valor: personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o
privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad*.

Grupos de interés: son personas u organizaciones que afectan o se ven afectados por los
programas, proyectos, servicios y tramites que oferta el Departamento Administrativo para

3 Tomada de Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP, Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica y Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del DNP. Guia de Caracterizacién de
Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés. Bogota. P,- 10 y 1. Recuperado de:
http://www.secretariatransparencia.gov.co/prensa/2016/Documents/guia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-
usuarios-e-interesados web.pdf

4 Tomada de: Departamento Administrativo de la Funciéon Plblica. Sistema de Gestion. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion. Glosario de Términos (2017). Bogota, p.5.
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la Prosperidad Social, ejemplo, ONG, organizaciones publicas o privadas, proveedores,
entre otros.

Espacios de participacion ciudadana: es un escenario fisico o virtual que, a pesar de no
estar conformado por una norma legal vigente, tiene definido como minimo un propésito,
integrantes y actividades a desarrollar, para fomentar el dialogo y la interaccion con los
grupos de valor y grupos de interés con el propodsito de opinar, retroalimentar y contribuir
en la gestién de la Entidad.

Instancia de participacion: es un escenario fisico o virtual amparado y oficializado por
normas legales vigentes, el cual tiene definido como minimo un propédsito, integrantes y
actividades a desarrollar, para fomentar el dialogo y la interaccidon con los grupos de valor
y grupos de interés con el propdsito de opinar, retroalimentar y contribuir en la gestion
de la Entidad.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG): 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 a los planes de
desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y
calidad en el servicio.®

Niveles de participacion: Grados en los que se puede ejercer la participacidon ciudadana:

Informacion: “Consiste en el suministro de informacién publica de forma proactiva,
focalizada en los intereses de los ciudadanos y en la atencion efectiva de las peticiones
de los ciudadanos con la intencion de facilitar y promover la participacion ciudadana en
la gestidon publica.

En este nivel la Entidad debe centrarse especificamente en la informacion accesible, que
los interesados perciben como mas Util y conducente a la accidn, y que podria integrarse
a su vida diaria.

Para que la ciudadania participe en la gestion, requiere de informacién publica, por ello
en cumplimiento del principio de transparencia establecido en la Ley 1712 de 2014, la
entidad debe proporcionar y facilitar el acceso a informacion de calidad, en lenguaje
comprensible y en formatos accesibles; de igual forma debe garantizar que se utilicen
varios canales de comunicacién y formatos para divulgar la informacion publica, sobre
programas, servicios y procedimientos de la entidad®

Consulta: “Es un instrumento que pueden utilizar las entidades para conocer las opiniones
ciudadanas con el fin de priorizar problematicas o temas para rendicion de cuentas,
mejorar tramites y disposiciones legales, seleccionar o evaluar programas, obras o
proyectos de Inversion, en cualquier momento del ciclo de la gestion publica (disefio,
implementacién, evaluacién)"”

Formulacion Participativa: “Es la incidencia de los ciudadanos en la formulacion de
politica publica, planes, programas, proyectos, servicios y tramites. En este nivel los

5 Decreto 1499 de 2017. Art 2.2.22.3.2

6 Departamento Administrativo de la Funcidn PUblica. Niveles de la Participacion Ciudadana. Bogota. Recuperado
de: https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/niveles-de-participacion-ciudadana
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ciudadanos tienen la posibilidad de dialogar y debatir con las entidades en diversos
espacios e influir en las decisiones publicas con sus opiniones, argumentos y propuestas.
En este caso se pueden implementar, mecanismos como el diagndstico participativo, la
planeacion participativa y presupuesto participativo. La formulacion participativa abre las
puertas para que la ciudadania intervenga en la toma de decisiones publicas.”

Ejecucion o implementacion participativa: “Es el trabajo conjunto entre las entidades del
Estado y los actores de la sociedad para que éstos ultimos puedan ser productores,
creadores, desarrolladores y proveedores de los bienes y servicios publicos que van a
recibir como parte de un programa o proyecto gubernamental, aportando para su
efectividad con su conocimiento, experiencia y habilidades. Los actores de la sociedad
corresponden a toda persona, grupo u organizacion que no pertenezca o sea remunerada
por las instituciones publicas. Es involucrar a la ciudadania a convertirse en protagonista
o productora de sus propias soluciones"

Control y Evaluacion: “Es el derecho de los ciudadanos a participar en la vigilancia de la
gestion publica y sus resultados y, a la vez es una obligacion de las Entidades y organismos
publicos de responder, rindiendo cuentas, ante los ciudadanos sobre las
responsabilidades encomendadas, el avance y el resultado de la gestidn, asi como sobre
la garantia de derechos. Este control puede ser realizado por iniciativa de los ciudadanos
con el fin de vigilar y evaluar, o por las entidades en respuesta al control ciudadano
(rendicion de cuentas)"

Participacion ciudadana: Derecho fundamental mediante el cual los ciudadanos ejercen
un dialogo activo con Prosperidad Social, con el fin de intervenir y contribuir en la toma
de decisiones institucionales dentro del ciclo de la gestion publica (planeacion, ejecucion,
evaluacion y control) de las politicas, programas, proyectos, tramites y servicios que la
Entidad pone a disposicion del ciudadano y que afectan sus intereses particulares y
generales.

Plan;: documento que recoge de manera detallada lo que una entidad desea hacer para
cumplir un propédsito incorporando aspectos como rutas de trabajo (estratégicas u
operativas), objetivos, cronogramas, responsables, indicadores, recursos, riesgos y
controles.”

Peticionario. En el marco de la presente resolucion se denomina peticionario al
Ciudadano, grupo de valor y grupo de interés que presenta ante la Entidad una peticidon,
queja, reclamo, sugerencia, denuncia, y felicitacion PQRSDF.

Programa: el programa es concebido como la intervencién del Estado que permite resolver
un problemas o potencialidad y materializa los objetivos de las politicas publicas, se
convierte en el eje a través del cual se relaciona la planeacién institucional, sectorial,
territorial y nacional. Se materializa a través de la ejecucion de proyectos y actividades de
funcionamiento que lo componen, sin estar delimitado en el tiempo (a diferencia de un
proyecto).?

7 Tomada de: Departamento Administrativo de la Funcién Plblica. Sistema de Gestién. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion. Glosario de Términos (2017). Bogotd, p.8. Glosariode Términos. Sistema de Gestion. MIPG.

8 Ibid.
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Proyectos: los proyectos se definen como esfuerzos temporales (tienen principio y fin)
que se ejecutan para alcanzar los objetivos organizacionales, tienen un propdsito Unico y
por lo tanto no son repetitivos, el éxito depende de una gerencia de proyectos
competente, eficiente y efectiva, que permita materializarlos.®

Rendicion de cuentas: Por rendiciéon de cuentas se entiende el proceso conformado por
un conjunto de normas, procedimientos, metodologias, estructuras, practicas y resultados
mediante los cuales, las entidades de la administracion publica del nivel nacional y
territorial y los servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de
su gestion a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos
de control, a partir de la promocién del dialogo.™

Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para
incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la
entidad.”

Servicio al ciudadano: Conjunto de iniciativas y actividades propias del quehacer de
Prosperidad Social por medio de las cuales se hacen los ajustes institucionales, técnicos
y de talento humano necesarios para gestionar y dar respuesta satisfactoria en términos
de calidad, cobertura y cumplimiento a las peticiones y requerimientos que los ciudadanos
presentan.

Sistema de Gestion Documental: Hace referencia al Sistema de Informacién empleado por
la Entidad para la gestion de peticiones y correspondencia.

Tramite: Es el conjunto de requisitos, pasos o acciones, que estan regulados por el Estado
dentro de un procedimiento administrativo misional, que deben realizar los ciudadanos o
beneficiarios ante Prosperidad Social; con el fin de hacer efectivo un derecho o cumplir
con una obligacion prevista o autorizada por la ley, cuyo resultado es un producto o un
servicio.”

Usuario: Persona que usa habitualmente un servicio.®
SIGLAS

AGA: Alianza para el Gobierno Abierto.

CADES Y SUPERCADES: Centros de Atencion Distritales Especiales.
DAFP: Departamento Administrativo de la Funcidén Publica.

DNP: Departamento Nacional de Planeacién.

GIT: Grupo Interno de Trabajo.

% Ibid.

10 Ley 1757 de 2015. Art 48.

11p4gina web del Departamento Administrativo de la Funcién Piblica. Servicio al Ciudadano. Preguntas Frecuentes.
Glosario. https://www.funcionpublica.gov.co/

12 pepartamento Administrativode |a Funcién Publica. Servicioal Ciudadano. Glosario. Recuperadoenagosto de 2019
de https://www.funcionpublica.gov.co/glosario

13 Guia operativa para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados. Departamento para la Prosperidad
Social.2017. Pagina 5.

_ www.prosperidadsocial gov.co
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MIPG: Modelo Integrado de Planeacién y Gestion.

PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones. Para
claridad en el lenguaje la Entidad adopta el término peticién como Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.

SUIT: Sistema Unico de Informacién de Tramites.

TIC: Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones.

4. REFERENCIAS NORMATIVAS

Carta Democratica de la Organizacion de los Estados Americanos: Articulo 6:
“Participacion Ciudadana como derecho y responsabilidad.

Pacto Internacional de los Derechos Civiles y Politicos: Articulo 25.
Convencion Americana de Derechos humanos: Articulo 23.
Convenio 169 de la Organizacion Internacional del Trabajo: Articulos 2, 5,6 y 7.

Constitucion Politica de Colombia 1991, Articulos: 1, 3, 23, 39, 40, 45, 49, 52, 68, 78, 79, 88,
103, 104, 106, 107, 133, 153, 155, 170, 258, 270, 330, 375, 376, 377 y 378.

Ley 134 de 1994. Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacidon
ciudadana.

Ley 190 de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa. Articulos 48, 50, 51, 54, 55, 57, 58, 76, 77, 78 y 79.

Ley 489 de 1998. Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de
las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del
articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones. Articulos. 3y 4.

Ley 962 de 2005. Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 4669 de 2005,
Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 1151 de 2008 "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”. Articulos 8. 9, 10, 11, 14, 15, 24

Ley 1341 de 2009. Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacién y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
— TIC -, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones. Articulos
1, 2,3,4,y6.

Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo vy lo
Contencioso Administrativo” Todo el articulado.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de
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la gestidon publica. Articulos: 10, 64, 65, 66, 67, 68, 70, 72, 73, 74, 75, 76, 77, 78, 79, 80, 121
y 129.

Ley 1581 de 2012. Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 1377 de 2013. Por la
cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la ley de Transparencia y del derecho de
acceso a la informacién publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual de regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1757 de 2015. Por la cual se dictan disposiciones para la promocién y proteccidon de la
participaciéon ciudadana en Colombia.

Ley 1952 de 2019. Por medio de la cual se expide el cddigo general disciplinario se derogan
la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 20M, relacionadas con el
derecho disciplinario. Articulo 38.

Decreto Ley 019 de 2012. “Por medio del cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracidn
Publica”. Articulos: 9, 11, 12, 13, 14.

Decreto 2623 de 2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

Decreto 2641 de 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la ley 1474 de
2011. Derogado Parcialmente por el Decreto 1081 de 2015.

Decreto 1377 de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012. Ley de
Habeas Data.

Decreto 2573 de 2014. 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.

Decreto 1081 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica.

Decreto 2094 de 2016. Por el cual se modifica la estructura del Departamento
Administrativo para la Prosperidad Social — Prosperidad Social.

Decreto 1499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado en el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Decreto 1008 de 2018. Por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica

de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del libro 2 del
Decreto 1078 de 2015.

_ www.prosperidadsocial gov.co
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Decreto 1078 de 2015. Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones.

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 radicacidon de las peticiones
presentadas verbalmente.

CONPES 3649 de 2010. Por la cual se establece la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano.

CONPES 3654 de 2010. Por la cual se establece la politica de rendicion de cuentas de la
Rama Ejecutiva a los ciudadanos.

CONPES 3785 de 2013. Por la cual se establece la 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.

Resolucion Interna 00237 de 2019. Por la cual se establecen los Grupos Internos de
Trabajo del Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, su denominacién y
funciones y se dictan otras disposiciones.

Resolucion Interna No. 02041 de 31 de julio de 2019 “Por la cual se establece el Reglamento
Interno para el Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones del Departamento Administrativo para la Prosperidad Social y el Fondo de
Inversion para la Paz — FIP y se adoptan otras disposiciones”

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, version 2.
Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Bogota - Colombia, agosto de 2018.

Norma Técnica Colombiana. NTC 6047. Accesibilidad al medio fisico. Espacios de
Servicio al Ciudadano en la Administracion Publica. Requisitos. Bogota — Colombia, 2013.
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5. POLITICA INSTITUCIONAL DE PARTICIPACION CIUDADANA Y SERVICIO AL
CIUDADANO PARA PROSPERIDAD SOCIAL

El Prosperidad Social establece como Politica de Participacion Ciudadana y Servicio al
Ciudadano lo siguiente:

POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y SERVICIO AL CIUDADANO

Como lider del Sector de la Inclusién Social y la Reconciliacion, Prosperidad Social se
compromete con la ciudadania en general y en particular con sus beneficiarios y grupos
de interés a desarrollar procesos de promocion de la participacion ciudadana y del
servicio al ciudadano de manera incluyente, diferencial, transparente, constructiva,
eficaz, organizado y empatico que les permitan contribuir en los procesos de decision
implicitos en la gestion de las politicas, planes, programas, proyectos, servicios y
tramites de la Entidad.

Este enunciado de politica institucional se sustenta técnicamente en el documento
“Politica Institucional de Participacion Ciudadana y Servicio al Ciudadano” que esta
publicado en la pagina Web de la Entidad, en el cual se fija un contexto general,
institucional y conceptual respecto a la Participacion Ciudadana en el ciclo de gestion y
al Servicio al ciudadano, basados éstos, en los fundamentos establecidos
respectivamente, en el Cirulo Virtuoso de la Participacion propuesto por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) y en la Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio al Ciudadano (CONPES 3785 DE 2013) del Departamento Nacional
de Planeacién (DNP), ambos temas retomados en las politicas del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG-.

Desde el marco de esta Politica Institucional de Participacion Ciudadana y Servicio al
Ciudadano y de las politicas de gestidon que contempla, se identifican los escenarios de
relacionamiento con el ciudadano de los cuales surge la propuesta de un modelo de
articulacién el cual se ha denominado MODELO PARA LA IMPLEMENTACION DE LOS
ESCENARIOS DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA, que se describe a continuacién.

6. DESCRIPCION DEL MODELO PARA LA IMPLEMENTACION DE LOS
ESCENARIOS DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA EN EL MARCO DE
LAS POLITICAS DE PARTICIPACION CIUDADANAEN EL CICLO DE GESTION Y
DE SERVICIO AL CIUDADANO.
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Hustracion 1. Modelo para la implementacion de los Escenarios de relacionamiento con
la ciudadania

A

| Servicio al ciudadano Participacion ciudadana

Participacion
ciudadana en
el ciclo de

gestion

Gestion de
PQRSDF

Rendicion de
cuentas

Tramites y
servicios

Acceso a la informacion

Fuente: Elaboracion propia

El Modelo para la implementacién de los escenarios de relacionamiento con la ciudadania
que aqui se propone, pretende, mediante la definicion de orientaciones y lineamientos
técnicos generales, la operacionalizacién de la Politica Institucional de Participacién
Ciudadana y Servicio al Ciudadano formulada por la Entidad, tomando como fundamentos
los ya mencionados: Circulo Virtuoso de la Participacion (DAFP) y la Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Ciudadano DNP.

Siendo la participacion ciudadana en la gestién publica, el servicio al ciudadano y la
racionalizacién de tramites, tres politicas cuyo centro de atencion son los grupos de valor
y los grupos de interés de la Entidad, el presente Manual, en concordancia con MIPG, ha
planteado cuatro escenarios de interaccion con la ciudadania que buscan fortalecer la
relacion Estado - Ciudadano: Estos escenarios son: i) Tramites y Servicios ii) Gestion de
PQRSD; iii) Participacidon ciudadana en el ciclo de gestidon publica y, iv) Rendicidon de
Cuentas. Estos escenarios estan de cara al ciudadano y representan los contextos en los
cuales la Entidad establece un dialogo y relacionamiento directo con éste, fortaleciendo
la comunicacién y la confianza mutua para el desarrollo de la gestién de la entidad. En
cada uno de estos escenarios, el presente Manual establece los lineamientos técnicos que
orientan a la Entidad hacia el cumplimiento de los requisitos que cada una de estas
politicas formula.

En el marco del presente documento se entendera por escenarios de interaccion, los
espacios de contacto (presencial o no presencial) y comunicacion activa que le permiten
a la Entidad afianzar su relacion con el ciudadano y generar confianza para el desarrollo
de su gestion.

Pagina: 15 de 39
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Los cuatro escenarios de interaccidon se han organizado en las politicas de gestion asi:

Servicio al Ciudadano:

Servicio al ciudadano

Gestion de
) ., PQRSDF
* Escenario de Gestién de PQRSD.

/V

* Escenario de gestién de Tramites.

Tramites y
servicios
/

\,/

\Hﬁ

I Acceso a la informacion

Participacion ciudadana:

* Escenario de Participacion Ciudadana en l
el ciclo de gestidon publica

Participacion
ciudadana en
el ciclo de
gestion

Rendicion de

* Escenario de rendicidn de cuentas |

cuentas

Participacion ciudadana !

Acceso a la informacion

En estos escenarios, segun el propdsito de cada uno, los grupos de valor y grupos de
interés pueden participar,
y obtener los servicios que ofrece la Entidad.

hacer control social, presentar sus PQRSDF, realizar los tramites

Como eje transversal de los escenarios de interaccidn se ubica el acceso a la informacidn,
dado que constituye una dimensién articuladora de los escenarios donde la comunicacién,
divulgacion y socializacion de la informacién permite una gestién transparente y accesible.

Para mayor claridad,

a continuacion,

interaccién con los lineamientos técnicos propuestos.

se describen cada uno de los escenarios de

|'-"|

Hl
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6.1 POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA
6.1.1 ESCENARIO DE PARTICIPACION CIUDADANA EN EL CICLO DE GESTION

6.1.1.1 CONTEXTO TECNICO GENERAL (Departamento Administrativo de la Funcién
Pablica -DAFP-)

a) Circulo Virtuoso de la Participacion.

En este escenario, los ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés establecen una
comunicacion y dialogo activo con la Entidad con el fin de intervenir y contribuir en la
toma de decisiones institucionales dentro del ciclo de la gestion publica (identificacion de
necesidades, planeacion, ejecucidén, evaluacidn y control) de las politicas, programas,
proyectos, tramites y servicios que la Entidad pone a disposicion del ciudadano y que
afectan sus intereses particulares y generales.

Este dialogo activo se desarrolla en el marco del cumplimiento de los requisitos de la
Politica de Participacion Ciudadana - Circulo Virtuoso de la Participacion - descrito en el
documento de Politica Institucional de Participacion Ciudadana y Servicio al Ciudadano
publicado en la pagina Web de la Entidad.

Hustracion 2. Circulo Virtuoso de la Participacion

Identificacién de [ ouin
Necesidades T

o In

—FOTMUlacion de !!,IEI
{"\aluacifm y Control I I I I planes, /L

programas. ..

Confianza

‘ Ejecucion - H

« » Seguimiento Implementacion 3

|| "

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Presentacién Participacion Ciudadana
2017.

En el marco de esta politica, las direcciones estratégicas y misionales de Prosperidad
Social deben identificar las fases del ciclo de gestién, las actividades de participacién

_ www.prosperidadsocial gov.co
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ciudadana de las fases del ciclo, los grupos de valor y grupos de interés vinculados a las
actividades de participacion, definir aspectos metodologicos de las actividades de
participacion respondiendo a las preguntas ¢Qué se hace? ¢Como? ¢Cuando? ¢Con quién
es? ¢Donde?, se presentan los reportes de las actividades de participacion indicando
resultados de la incidencia de la ciudadania en el ciclo de gestién, se sistematizan
resultados, se identifican buenas practicas, entre otros aspectos.

Las Fases del Circulo Virtuoso de la Participacion propuesto por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica — DAFP- son:

1) Identificacion de necesidades:

La identificacion de necesidades sobre participacién ciudadana busca establecer las
debilidades y fortalezas de las entidades publicas en cuanto a la participacion de la
ciudadania en su gestion con el fin de implementar las acciones necesarias para reducir
la brecha entre lo que se debe hacer y lo que las entidades publicas hacen. Esto implica
realizar los ajustes requeridos que lleven a las entidades a actuar bajo un enfoque
participativo en los diferentes planes, programas, proyectos, y demas iniciativas
permitiendo responder ante las debilidades encontradas, potenciar las fortalezas y dar
cumplimiento a las normas y requisitos existentes en esta materia.

La identificacion de necesidades significa conocer con claridad las caracteristicas,
necesidades y problematicas de los grupos de valor. Esto es, tener contacto con la
poblacién, conocer sus entornos y dinamicas, significa generar espacios de escucha de
estos grupos donde les sea posible expresarse, opinar y dialogar sobre sus propios
condiciones y contextos.

2) Formulacion de planes y proyectos con enfoque participativo.

De acuerdo con la identificacion de las fortalezas y debilidades realizada por las entidades
publicas sobre participacion ciudadana, se debe formular un plan de promocion y
fortalecimiento que dé respuesta a la situacidon encontrada. Este plan debe establecer los
recursos, roles, las alianzas, los convenios, capacitacion a los grupos de valor y grupos de
interés, las actividades propias de su quehacer misional, administrativo u operativo en las
cuales se tenga programado involucrar a los ciudadanos y sus grupos de interés.

Frente a las necesidades identificadas con los grupos de valor y grupos de interés, se
formulan los planes, programas, proyectos que den respuesta a estas necesidades. La
formulaciéon de estos planes, programas, proyectos se debe realizar con los grupos de
valor y grupos de interés, lo que implica, generar mecanismos pertinentes para que los
grupos de valor y los grupos de interés realicen propuestas, presenten iniciativas,
dialoguen entre si, tomen decisiones e incidan en la definicion de las acciones que se
desarrollaran para atender sus propias necesidades y problematicas.

3) Ejecucion - implementacion de las politicas, planes y proyectos con enfoque
participativo.

En esta fase, se implementan las actividades definidas en el plan de participacidon
ciudadana formulado. La ejecucion debe realizarse con el involucramiento de las
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diferentes areas y dependencias de la entidad publica que estan relacionadas al
cumplimiento de la Politica de Participacion Ciudadana de MIPG. También implica
mantener un constante dialogo con los grupos de valor y los grupos de interés
garantizando la divulgacion y acceso a la informacién respecto al avance en la ejecucidon
del plan.

A nivel de los planes, programas y proyectos, la ejecucidn con enfoque participativo
implica involucrar a los grupos de interés y grupos de valor para que de manera voluntaria
asuman el desarrollo de algunas de las actividades del plan, programa o proyecto. En esta
fase se invita a los beneficios a empoderarse y apropiarse del proyecto liderando o
apoyando la realizaciéon de actividades manteniendo un constante dialogo con todos los
actores relacionados a la ejecucion de este.

4) Seguimiento con enfoque participativo.

En esta fase se busca realizar el seguimiento a las acciones establecidas en el plan de
participacion ciudadana con el fin de garantizar que se cumpla con lo planeado, sea
efectivo y lo mas importante, se propicie la vinculacion efectiva de los grupos de valor y
los grupos de interés a la gestidn de la entidad publica. En esta fase se deben implementar
las etapas y mecanismos de seguimiento definidos en la fase de planeacion.

El seguimiento con enfoque participativo busca vincular a los grupos de valor y a los
grupos de interés en el control del desarrollo de las actividades definidas en el plan,
programa, proyecto. Es esta fase se espera que los ciudadanos y beneficiarios ejerzan
acciones de vigilancia sobre los diferentes aspectos relacionados a la ejecucidén del plan,
programa o proyecto, esto es: los recursos invertidos, la contratacion, la operacidn,
tiempos, avances y resultados eftc.

5) Evaluacion con enfoque participativo.

En esta fase, las entidades publicas determinan si se cumplié el plan de participacidon
ciudadana propuesto, si se cumplieron las actividades definidas y si se logré el
cumplimiento de los objetivos.

En esta fase es importante consolidar los reportes e informes que se han generado a lo
largo de la implementacion de las acciones de participacién ciudadana, medir los
indicadores, determinar el cumplimiento de las metas.

Isualmente se busca que los grupos de valor y grupos de interés ejerzan acciones de
veeduria y control social sobre los resultados obtenidos en el desarrollo de los planes,
programas y proyectos de las entidades publicas, esto es, determinar si el proyecto
cumplid su propodsito con los recursos, la calidad y los tiempos planificados. Para ello, los
programas deben propiciar espacios para suministrar informaciéon sobre la formulacion vy
desarrollo del plan, programa o proyecto desde la primera fase de gestidon, debe presentar
los resultados obtenidos a medida que avanza la ejecuciéon de estos, permitir la
formulacién de preguntas, crear un entorno para el dialogo y la retroalimentacién con los
grupos de valor.

_ www.prosperidadsocial gov.co
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En esta fase cobra total relevancia la estrategia de rendiciéon de cuentas de la Entidad de
acuerdo con los términos previstos por la Ley 1757 de 2015, que permita a la ciudadania
ejercer su derecho al control social sobre la gestiéon de la Entidad, aportando al proceso
de evaluacion y retroalimentacion del ciclo de gestiéon de cada uno de planes, programas
y proyectos ejecutados. Los lineamientos de la estrategia de Rendicidn de cuentas se
desarrollan en el Escenario Rendicidon de cuentas del presente Modelo Institucional.

6) Niveles de participacion

Los niveles de participacion representan los grados en los que los grupos de valor y los
grupos de interés pueden ejercer la participaciéon ciudadana en la gestion de las entidades
publicas. Estos son cinco niveles: Informacién, Consulta, Formulacién Participativa,
Ejecucion Participativa, Control y Evaluacion, los cuales se explican en el item 4 de este
documento Definiciones y Siglas.

Los niveles de participacion se han concebido de manera escalonada, siendo Informacion
el nivel basico e inicial y Control y Evaluacion el nivel de mayor complejidad e incidencia,
sin embargo, para que efectivamente las actividades de participacion ciudadana en la
gestiéon cumplan con el propdsito de generar un dialogo activo entre los grupos de valor
y grupos de interés con la Entidad, es necesario sobrepasar este nivel minimo de
participacion. En este sentido, en el marco del presente documento no se considerara la
INFORMACION como un nivel de participaciéon, sino como un requisito transversal
implicito en el desarrollo de las actividades de participacion ciudadana, es decir que, toda
actividad de participacion ciudadana que se realice en Prosperidad Social implica
obligatoria y necesariamente divulgar, socializar y comunicar toda la informacion
concerniente a ésta antes, durante y después. Consecuentemente, solo se consideraran
propiamente como niveles de participacion en el ciclo la CONSULTA, LA FORMULACION
PARTICIPATIVA, LA EJECUCION PARTICIPATIVA y LA EVALUACION Y CONTROL.

Ilustracion 3. Niveles de Participacion Ciudadana

Evaluaciony

Control
Ejecucion
Participativa
Formulacion
Participativa
Consulta
INFORMACION

www.prosperidadsocial.gov.co
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6.1.1.2. LINEAMIENTOS TECNICOS PARA PROSPERIDAD SOCIAL SOBRE EL
DESARROLLO DEL ESCENARIO DE PARTICIPACION CIUDADANA EN EL CICLO DE
GESTION.

a. Identificacion de necesidades

Diagnostico de Participacion Ciudadana: Elaborar el diagnodstico de Participacién
Ciudadana tomando como insumo la informacién proveniente de los programas misionales
respecto al ejercicio de participacion ciudadana en Prosperidad Social, la aplicacion del
instrumento FURAG, y los instrumento autodiagndsticos de MIPG. La informaciéon obtenida
se clasifica y organiza en debilidades y fortalezas las cuales se consignan en un
documento que es publicado en la pagina Web y los diversos mecanismos de
comunicacion interna y externa de la Entidad. El diagndstico se actualiza cada afio y se
constituye en insumo para definir la estrategia de participacion ciudadana para el
siguiente afio con el fin de cerrar las brechas sobre el cumplimiento de la politica.

Equipo de participacion ciudadana y rendicion de cuentas: Conformar y capacitar un
equipo de trabajo en Prosperidad Social que lidere la implementacion de las politicas de
Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas, el cual estd constituido por
representantes de los programas estratégicos, misionales y de apoyo y es coordinado por
Secretaria General a través del GIT de Participaciéon Ciudadana, y por la Oficina Asesora
de Planeacion. El equipo es formalizado a través del Acta de conformacién en la cual se
especifican sus objetivos y funciones.

b. Planeacién Participacion Ciudadana en el ciclo de Gestion

Planificacion de la participacion ciudadana - PAAC: Establecer las acciones para reducir
las brechas existentes en la implementacién de la politica de participacién ciudadana en
el ciclo de gestién partiendo de los resultados del diagndstico. Las acciones definidas
quedan consignadas en el Plan de Anticorrupcion y Atencion al ciudadano — PAAC-, en la
dimensién de Rendicion de Cuentas indicando los tiempos de cumplimiento vy
responsables. En el Plan se incluyen acciones de fortalecimiento y promocidén de la
participaciéon ciudadana tanto a nivel interno de la Entidad como externo.

Validacion por parte de la ciudadania de la planeacion sobre participacion ciudadana:
Publicar el PAAC con las acciones de Participacion Ciudadana a desarrollar en el afio y
definir las herramientas necesarias para recibir las opiniones y sugerencias de la
ciudadania sobre estas acciones. Con las sugerencias recibidas determinar la viabilidad de
aplicacion, hacer los ajustes correspondientes y publicar nuevamente. Con las sugerencias
no viables se dara la respuesta respectiva y publicara a través de los mismos medios
usados para recibir las observaciones.

Recursos planeacion participacion ciudadana: Establecer los recursos para desarrollar las
acciones de participacion ciudadana definidas en el PAAC. Esto incluye acciones de gestién
y articulacién interinstitucional con entidades publicas y/o privadas que contribuyan al
cumplimiento, fortalecimiento y promocién de la Politica de Participacion Ciudadana en
Prosperidad Social. En este aspecto también se incluye la identificacién de los recursos
que las areas misionales asignan y ejecutan en el desarrollo de las actividades de
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participaciéon ciudadana propias de su operaciéon, informacidon que suministran a traveés
del instrumento de Programacion y Reporte de las Actividades de Participacion Ciudadana
Yy Rendicion de Cuentas.

Cualificacion de grupos de valor y grupos de interés sobre participacion ciudadana en el
ciclo de gestion: Definir las areas pertinentes, las estrategias y metodologia para planificar,
desarrollar, hacer seguimiento y evaluar los procesos de cualificacion dirigidos a los
grupos de valor y grupos de interés de Prosperidad Social sobre el ejercicio del derecho a
la participacion de la ciudadania en el ciclo de gestion y el control social de los planes,
programas, proyectos de Prosperidad Social, haciendo no solo uso de los actuales
escenarios y canales de interaccion con la ciudadania y sino ademas de otras herramientas
tecnoldgicas.

Estrategia de comunicacion interna y externa de la participacion ciudadana en el ciclo de
gestion: Diseflar y ejecutar bajo el liderazgo de la Oficina Asesora de Comunicaciones una
estrategia de comunicacién interna y externa sobre el desarrollo de la participacidn
ciudadana de Prosperidad Social. Dicha estrategia debe responder a la caracterizacion
realizada de los grupos de valor y grupos de interés de modo que la informacion y los
canales usados sean apropiados y pertinentes. Asi mismo, la estrategia debe permitir
informar y promover las actividades que se desarrollan, mecanismo de vinculacién,
interaccion y escucha a los grupos de valor y grupos de interés, divulgacion de los
resultados de la participacion de la ciudadania, registro de sus opiniones sobre el ejercicio
de participacidn, entre otros aspectos.

Identificacion del Ciclo de gestion de los planes, programas, proyectos y las actividades
de participacion ciudadana en el ciclo: Identificar las fases del ciclo de gestiéon de cada
plan, programa, proyecto de la Entidad, las actividades de cada fase, establecer las
actividades que corresponden a participacién ciudadana, establecer las caracteristicas de
éstas (objetivo de la actividad, grupos a la que va dirigida, modalidad de ejecucidn, si se
realiza a través de instancio o no, nivel de participacién, etc.) mediante la Ficha de
Identificacion y Caracterizacion F-PC-07. Para identificar el ciclo de gestién y las
actividades de participaciéon ciudadana en el ciclo se implementa la Guia de Identificacion
y Caracterizacion de las actividades de participacion ciudadana en el ciclo gestion G-PC-
04.

Definicion metodoldgica de las actividades de participacion ciudadana: Definir y
documentar las acciones de planificacion, ejecucidon, seguimiento y evaluacion a realizar
en el Antes, Durante y Después del desarrollo de las actividades de participacidon
ciudadana, contemplando aspectos como programacién, cronograma, aspectos logisticos,
convocatoria, espacios de escucha y dialogo, recepcion de observaciones y sugerencias,
andlisis de la viabilidad de sugerencias, resultado de las actividades de participacién
ciudadana, divulgacién de resultados, entre otros aspectos. Para orientar
metodolégicamente el desarrollo de las actividades de participacion ciudadana se
implementa la Guia para el desarrollo metodolégico de las actividades de participacion
ciudadana G-PC-05.
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c. Implementacion Participacion Ciudadana

Implementacion acciones participacion ciudadana PAAC: Ejecutar las acciones de
promocién y fortalecimiento de la participacidon ciudadana registradas en el PAAC de
acuerdo con los responsables y tiempos sefialados. Contar con los soportes y registros
de la ejecucion. Asi mismo se ejecuta la programacion de las actividades de participacion
ciudadana que elabora al inicio el afo.

Realizacion de la convocatoria: Implementar las acciones de convocatoria identificando
con claridad los actores a convocar, el propdsito de la actividad, uso de los canales
apropiados y disponibles en el territorio para la convocatoria, alistamiento de los recursos
logisticos, entre otros aspectos. La realizacion de la convocatoria se realiza de acuerdo
con las orientaciones establecidas en la Guia para el desarrollo metodolégico de las
actividades de participacion ciudadana G-PC-05.

Desarrollo de las actividades de participacion ciudadana. Implementar las actividades de
participaciéon ciudadana de acuerdo con el referente metodolégico documentado. En la
ejecucion de las actividades se debe contar con la informacidén requerida para el desarrollo
de ésta, la cual debe ser identificada y preparada previamente; es importante iniciar con
una bienvenida, saludo y contextualizacion del propdsito de la actividad indicando cuales
son los resultados esperados, se debe propiciar momentos de dialogo con los
participantes y permitir la reflexidon de acuerdo al objetivo de la actividad; debe registrarse
las conclusiones, compromisos y resultados que van surgiendo; al finalizar debe evaluarse
el desarrollo de la actividad e identificar opciones de mejora para una proxima
convocatoria, debe verificarse que se cuenta con todos los soportes correspondientes del
desarrollo de las actividades tales como actas, listas de asistencia, registros de evaluacion,
etc. La implementacion de las actividades de participacion ciudadana se realizara de
acuerdo con las orientaciones establecidas en la Guia para el desarrollo metodologico de
las actividades de participacion ciudadana G-PC-05.

Retroalimentacion y aportes de la ciudadania: Generar en el desarrollo de las actividades
momentos para que los participantes pregunten, opinen, retroalimenten y sugieran sobre
la actividad misma, el programa, proyecto o plan. Las preguntas que surjan deben ser
resueltas en la actividad, si esto no es posible, quedaran registradas en el formato
Formular preguntas en eldesarrollo de actividades de participacion ciudadana F-PC-10 y
sera tratada como una peticiéon escrita en el marco de la Guia de Gestion de Peticiones
G-PC-3. Prosperidad Social debe procurar contar con los medios y mecanismos
necesarios para que el ciudadano registre sus opiniones y sugerencias de los planes,
programas, proyectos, habilitando para ello los canales presenciales o virtuales necesarios
donde puedan ser registrados. La implementacion de las actividades de participacion
ciudadana se realizara de acuerdo con las orientaciones establecidas en la Guia para el
desarrollo metodologico de las actividades de participacion ciudadana G-PC-05.

Incidencia - Analisis de la viabilidad de los aportes recibidos y realizacion de ajustes:
Evaluar la viabilidad de las propuestas y sugerencias que surgieron en el desarrollo de las
actividades de participaciéon ciudadana revisando su pertinencia juridica, técnica,
econdomica y operativa; dar respuesta a los comentarios y observaciones hechos por los
grupos de valor y grupos de interés a traves los medios y canales definidos de acuerdo
con los términos que estipula la ley y al analisis de viabilidad realizado de sus propuestas
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al programa/proyecto; hacer los ajustes al programa o proyecto a los que haya lugar de
acuerdo con el andlisis de viabilidad realizado y finalmente publicar los ajustes realizados
al programa o proyecto.

De acuerdo con el Formularic de MIPG, la incidencia de la participacion de la ciudadania
debe clasificarse en los siguientes criterios:

- Elaboracion de normatividad.

- Formulacién de politicas, programas, proyectos, actividades.

Operacidén de programas, proyectos, actividades.

- Rendicién de Cuentas

Racionalizacién de tramites.

Solucién de problemas a partir de la Innovacion abierta.

- Promocién del control social y veedurias ciudadanas

Para identificar los resultados de las actividades de participacién ciudadana en términos
de incidencia, Prosperidad Social cuenta con la Guia para el desarrollo metodolégico de
las actividades de participacion ciudadana G-PC-05 y el formato de Programaciéon y
Reporte de las Actividades de Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas.

d. Seguimiento Participacion Ciudadana

Seguimiento al PAAC: Determinar el avance en el cumplimiento de las actividades de
promocién y fortalecimiento de la participacion ciudadana registradas en el PAAC a través
del seguimiento periddico que se realiza desde la Oficina Asesora de Planeacion a este
plan. Igualmente se elaboran tanto los reportes e informes requeridos internamente por
Prosperidad Social, como los establecidos por el DAFP y los Entes de Control. En estos
reportes, se identifican los avances obtenidos, las dificultades presentadas y las acciones
de mejora a implementar a implementar para cumplir con las metas propuestas.

Seguimiento Programacion de actividades de participacion ciudadana: Realizar reportes
semestrales respecto a la ejecucion de la programacion de las actividades de participacion
ciudadana en el que se registran aspectos como: actividades realizadas, grupos
convocados, numero de asistentes, lugar de realizacion de las actividades, recursos
ejecutados, resultados obtenidos, entre otros aspectos. Los reportes se publican en la
pagina WEB de Prosperidad Social con el propdsito de informar a la ciudadania el avance
en la ejecucion de la programacién de las actividades. El seguimiento a la ejecucion de las
actividades se realiza a través del formato de Programacion y Reporte de las Actividades
de Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas.

e. Evaluacion Participacion Ciudadana

Reporte final del PAAC: Presentar un reporte final del Plan Anticorrupciéon y de Atencién
al Ciudadano en el que se informa sobre el cumplimiento de las actividades de
participaciéon ciudadana planificadas y porcentaje de cumplimiento final.

Analisis reporte de actividades de participacion ciudadana: Elaborar un documento de
analisis de los aspectos que desarrolla el reporte de actividades de participacidon
ciudadana consolidando la informacién relacionada a: actividades de participacién
ciudadana realizadas durante el afio, fase del ciclo de gestidon predominante, numero de
actividades realizadas, numero de asistente totales, resultados de las actividades, entre
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otros aspectos, aspectos a resaltar, conclusiones, recomendaciones. Este documento
igualmente se publica en la pagina web de Prosperidad Social.

Reporte FURAG: Aplicar el instrumento FURAG para determinar el nivel de cumplimiento
de la Politica de Participacion Ciudadana en el ciclo de gestion, identificar las brechas
existentes y definir las acciones de mejora a implementar para reducir esas brechas.

Sistematizar el ejercicio de participacion ciudadana: Documentar el ejercicio de la

participacion ciudadana en el ciclo de gestibn de un plan, programa o proyecto en

términos de:

e Proceso realizado.

e Resultados obtenidos en términos de la incidencia de la participacién ciudadana en el
ciclo de gestidon del programa/proyecto.

e Dificultades identificadas.

e Lecciones aprendidas

Identificacion de buenas practicas: |dentificar y reconocer en la Entidad buenas practicas

de participacion ciudadana en el ciclo de gestion teniendo en cuenta aspectos como:

e Demostrar la incidencia de los grupos de valor y grupos de interés en la fase del ciclo
de gestion del programa, proyecto, actividad o servicio de Prosperidad Social.

e Demostrar la mejora del programa, proyecto, actividad o servicio por la incidencia de
la ciudadania en la fase del ciclo de gestidn

e Demostrar los beneficios de este ajuste en la comunidad o grupo poblacional
focalizado.

e Estar sistematizada.

e Contar con soportes de su implementacion y resultados obtenidos.

e Ser innovadora respecto a metodologias de participacion y uso de herramientas
tecnoldgicas en su implementacion.

e Tener la posibilidad de ser replicada.

e Contar con mecanismos de evaluacion.

6.1.2. ESCENARIO DE RENDICION DE CUENTAS

En este escenario, Prosperidad Social define e implementa la estrategia para informar y
explicar su gestion a sus grupos de valor y grupos de interés a través de un ejercicio de
dialogo y retroalimentacion. En estas actividades, la ciudadana, en su rol de control social,
tiene el derecho a demandar la informacién y explicaciones que considere necesarias
sobre la gestion realizada por Prosperidad Social para el cumplimiento de su mision, los
resultados obtenidos y el manejo dado a los recursos asignados.

En el marco del presente documento, los lineamientos para el desarrollo del escenario de
Rendicién de Cuentas son los descritos en el Manual Unico de Rendicién de Cuentas -
MURC, que emite el Departamento Administrativo de la Funcién Publica y que esta
disponible para consulta en https://www.funcionpublica.gov.co/web/murc/mecanismos.

De acuerdo con la Clasificacién de Niveles de Desarrollo Institucional de la Rendicion de
Cuentas, resultado de la aplicacion del autodiagndstico, Prosperidad Social se encuentra
ubicado en el Nivel 2 de Consolidacidn, es decir que cuenta con experiencia, pero se debe

_ www.prosperidadsocial gov.co
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continuar fortaleciendo la Rendicién de Cuentas segln sus condiciones y caracteristicas.
En este sentido, la etapa de Consolidacién contiene tres elementos fundamentales:
Informacion, Dialogo y Responsabilidad.

lustracion 4. Etapa de Consolidacion
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Para la consolidacién de acciones en torno a la Rendicién de Cuentas, Prosperidad Social
formula anualmente una Estrategia que es parte integral del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano y que desarrolla cada uno de los elementos anteriormente
descritos.

En este sentido, la Oficina Asesora de Planeacion coordina y consolida la Estrategia de
Rendicién de Cuentas y la integra al Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano,
incluyendo cada una de las siguientes etapas: aprestamiento, disefio, preparacién,
ejecucién y, seguimiento y evaluacién. Es posible que no siempre se apliquen las 5 etapas,
ya que estas dependen de la forma en que Prosperidad Social determine su esquema de
rendicion de cuentas.

La formulacion de la Estrategia se coordina con el Equipo Institucional de Participacion
Ciudadana y Rendicién de Cuentas, quienes se encargaran de identificar al interior de sus
dependencias las actividades que se adelantaran durante el afio con su respectivo
cronograma y responsables. La Estrategia de Rendicién de Cuentas debe ser publicada
antes del 31 de enero de cada vigencia, habiendo surtido previamente el proceso de
apertura del espacio de participacién y dialogo para comentarios y retroalimentacién de
los grupos de interés y grupos de valor.

Para la organizacién de audiencias publicas de rendicién de cuentas del sector, se
conformard un equipo de trabajo interinstitucional con las oficinas de planeacion y

_ www.prosperidadsocial gov.co
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comunicaciones de las entidades adscritas a Prosperidad Social, con el fin de articular y
coordinar lo concerniente al evento, el cual se realizara una vez al afio.

Por otra parte, los espacios de rendicién de cuentas que se adelanten en desarrollo de la
Estrategia de Rendicién de Cuentas seran liderados y coordinados por los directores
responsables de estas actividades y sus resultados y seguimiento seran reportados segun
lo establecido para el Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano.

6.2POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO
6.2.1 ESCENARIO DE GESTION DE PQRSD

6.2.1.1 CONTEXTO TECNICO (Departamento Nacional de Planeacién -DNP-)

La Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano liderada por el
Departamento Nacional de Planeacién - DNP desarrolla un modelo de gestién publica
eficiente al servicio de los ciudadanos o grupos de valor, la cual busca fortalecer las
capacidades institucionales, técnicas, operativas, la mejora de procesos y procedimientos
de las entidades publicas; con el fin de impactar de manera positiva la gestion misional y
los resultados o productos que se les entrega a los grupos de valor.

A partir del CONPES 3785 de 2013 se adopta el Modelo de Gestidn Publica Eficiente al
Servicio del Ciudadano el cual busca garantizar una gestidn eficiente de la “ventanilla
hacia adentro” y de la “ventanilla hacia afuera”, la primera se refiere a todo lo que las
entidades publicas deben realizar al interior de la organizacién y que los grupos de valor
no lo ven de manera directa, pero permiten prestar un buen servicio hacia afuera; la
segunda hace referencia a todo lo que sucede de cara al ciudadano y es lo que
experimentan o viven de manera directa y de primera mano los grupos de valor.

I, v w-prosperidadsocial gov.co
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Ilustracion 5. Modelo de Gestion Phblica Eficiente al Servicio del Ciudadano

MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO

(Documento CONPES 3785 de 2013)
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Fuente: Programa Nacional de Servicio al Ciudadano — Departamento Nacional de Planeacion

Ventanilla hacia adentro: Busca cualificar la eficiencia de las entidades publicas y su
impacto en la entrega de servicios. Plantea tres areas de trabajo:

)

2)

3)

Arreglos institucionales: Mejora en los arreglos institucionales para que las entidades

ejecuten su rol y logren el cumplimiento efectivo de sus resultados.

Procesos y procedimientos: Efectividad e innovacién en los procesos y procedimientos
internos que ofrezcan soluciones basadas en el uso de tecnologias de informacién y

comunicaciones.

Servidores Publicos: Compromiso de los servidores publicos con el servicio y la

excelencia.

Ventanilla hacia afuera: Busca responder con calidad a las necesidades y expectativas de
los ciudadanos, para ello se trabajan los siguientes aspectos:

)

Cobertura: Mejora en la capacidad de la Administracién Pudblica para ofrecer sus
servicios a través de distintos canales, incluyendo aquellos basados en el uso de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, y el desarrollo de estrategias que
potencialicen las sinergias entre las entidades publicas del orden nacional y territorial.
2) Cumplimiento: Desarrollo de capacidades técnicas, financieras y humanas para cumplir

las expectativas de los ciudadanos en materia de servicio y calidad.

www.prosperidadsocial.gov.co
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3) Certidumbre: Generaciéon de informacion completa, clara y precisa sobre las
condiciones de tiempo, modo y lugar en que se atenderan requerimientos o se
gestionaran los tramites.

Estas seis estrategias que plantea la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano orientan a
las entidades publicas sobre las acciones que deben ser emprendidas para responder
satisfactoriamente a las demandas de la ciudadania en el marco de una gestién eficaz y
bajo principios de colaboracion, transparencia y calidad.

Asimismo, el presente documento busca dar respuesta a lo planteado en la Alianza para
el Gobierno Abierto (AGA); siendo esta una iniciativa multilateral voluntaria en la que
participan mas de 74 paises que buscan mejorar el desempefo del gobierno, fomentar la
participaciéon ciudadana efectiva y mejorar la capacidad de respuesta del Estado hacia sus
ciudadanos, mediante el disefio e implementacion de estrategias en materia de
transparencia, acceso a la informacion, participacién ciudadana y uso de nuevas
tecnologias, que permitan generar cambios concretos y visibles en beneficio de los
ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés de la Entidad.

La Alianza para el Gobierno Abierto (AGA) busca que los gobiernos afiliados a la misma y
las entidades u organizaciones que los componen sean mas transparentes, rindan cuentas
y mejoren la capacidad de respuesta dada a sus ciudadanos, con el objetivo final de
mejorar la gestion del Gobierno y la calidad de los bienes, productos, tramites y servicios
ofertados a los ciudadanos y grupos de valor.

El Modelo Institucional de Participacién Ciudadana y Servicio al Ciudadano que esta
documentando e implementando Prosperidad Social al igual que la Politica de Gobierno
Digital que viene desarrollando el gobierno colombiano a través del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, busca que los diferentes actores de
la sociedad, los grupos de valor y los grupos de interés se vinculen y participen
activamente en el desarrollo integral de la gestiéon publica de las entidades y de la Politica
de Gobierno Digital.

Esta vinculacion se puede materializar a través de espacios de innovacién abierta para la
solucién de los problemas que se puedan presentar producto del quehacer de la Entidad
o por las necesidades de los ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés.

6.2.1.2LINEAMIENTOS TECNICOS PARA PROSPERIDAD SOCIAL SOBRE EL
DESARROLLO DEL ESCENARIO DE GESTION DE PQRSDF

Las peticiones son una herramienta o un mecanismo que tienen los ciudadanos, grupos
de valor y los grupos de interés para presentar ante las entidades publicas sus quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y demads requerimientos, con el propdsito de ser
escuchados, de solicitar informacion, de resolver sus inquietudes o inconvenientes frente
al quehacer de la Entidad y de presentar cualquier otro tipo de peticién que consideren.

Las PQRSDF son una de las principales fuentes de informacién que tiene Prosperidad
Social para tomar decisiones, para realizar acciones correctivas frente a las dificultades
presentadas en el desarrollo de su gestidon, en el cumplimiento de su misidon, en el
desarrollo de sus funciones. Las PQRSDF permiten a la Entidad interactuar con los
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ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés para conocer su nivel de satisfacciéon en
cuanto a los programas y servicios ofertados.

El area encargada de liderar la gestion de las PQRSD en Prosperidad Social esla Secretaria
General, a través del Grupo Interno de Trabajo de Participacién Ciudadana; sin embargo,
en esa gestién intervienen todas y cada una de las Areas, Grupos Internos de Trabajo y
Direcciones Regionales de la Entidad, emitiendo la respuesta a los requerimientos que les
sea asignados en términos de calidad y oportunidad.

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica disefié un instrumento que le
permite a las entidades puUblicas realizar un autodiagndstico frente al avance en el
cumplimiento de las actividades de gestion que deben implementar en relaciéon con la
Politica de Servicio al Ciudadano. Esta herramienta facilita la identificacion de lo que se
ha hecho, lo que esta en proceso y lo que hace falta por hacer en cada una de las politicas
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon - MIPG.

El autodiagnostico esta dividido en categorias lo que permite diferencias y consolidar las
actividades de gestion por tematicas, por lo tanto, en el presente documento se definiran
los lineamientos de manera general en cada una de estas categorias.

a) Caracterizacion de usuarios y medicion de percepcion

En esta categoria es necesario en primera instancia identificar y caracterizar los grupos
de valor y grupos de interés de cada uno de los programas o proyectos que la Entidad
ejecute, las areas misionales pueden tomar como referente para realizar estas actividades
la Guia para la Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios e Interesados G - PC- 2 (el
documento se encuentra en el aplicativo del sistema de gestidon de la Entidad), sin
perjuicio que puedan realizar una caracterizacion mas amplia y completa acorde a su
necesidades, pero siempre dando cumplimiento a los minimos de la guia en mencion.

Por otro lado, se deben implementar los instrumentos o mecanismos que permitan la
recoleccion y el analisis de la informacidon relacionada con la percepcion de los
ciudadanos, beneficiarios, grupos de valor y grupos de interés frente a la prestacion de
los servicios, tramites y otros procedimientos administrativos ofertados por la Entidad.

b) Formalidad de la dependencia o area

La Entidad debe crear, formalizar y mantener un area que se encargue de liderar la gestion
de las PQRSDF que los ciudadanos, beneficiarios, grupos de valor y grupos de interés
radiquen a través de cualquiera de los canales habilitados para este fin. En Prosperidad
Social esta area es el GIT de Participaciéon Ciudadana, que depende de Secretaria General
y cuyas funciones estan especificadas en la Resolucion 2918 del 09 de noviembre de 2019.

Por otra parte, es necesario que en la formulacién del Plan Estratégico Sectorial y en el
Plan Estratégico Institucional se tenga en cuenta y se incorpore lo que establece la Politica

Nacional de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano.

De igual manera, se requiere que el Comité Institucional de Gestion y Desempefio esté
permanentemente informado de los temas relacionados con el Servicio al Ciudadano, para
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que se tomen las decisiones necesarias y oportunas, que permitan solucionar los
inconvenientes o dificultades y satisfacer las necesidades que presentan los ciudadanos,
beneficiarios y grupos de valor y grupos de interés de la Entidad.

c) Procesos

Se debe establecer, documentar, controlar y actualizar los procesos y procedimientos de
servicio al ciudadano, relacionados con la gestidon de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, etc., radicadas por los ciudadanos, beneficiarios, grupos de valor y grupos de
interés. En Prosperidad Social, los procesos y procedimientos relacionados a la gestion de
las PQRSD se describen en la Resolucion 2041 DE 2019 y en la Guia de Gestion de
Peticiones G-PC-3.

d) Atencion incluyente y accesibilidad

En esta categoria es necesario realizar paulatinamente ajustes razonables para garantizar
la accesibilidad a los espacios fisicos dispuestos por Prosperidad Social conforme a lo
establecido en la NTC 6047 de Accesibilidad al medio fisico de espacios de Servicio al
Ciudadano en la Administracién Publica. Asimismo, se deben implementar gradualmente
acciones que garanticen la atencidon accesible para la poblacién con discapacidad visual,
auditiva, cognitiva, mental, sordoceguera, multiple, fisica o motora. Para la verificacion del
cumplimiento de esta norma, la Entidad aplicara un Diagndstico de la infraestructura de
las Direcciones regionales, el cual ha sido construido con las orientaciones dadas por el
DNP.

De igual forma se debe incluir dentro del presupuesto y la planeaciéon institucional
acciones que faciliten el acceso a los programas, proyectos y servicios que ofrece

Prosperidad Social.

e) Sistemas de informacion

Implementar un sistema de informacion en la Entidad que cumpla con los requisitos
establecidos en el autodiagndstico de MIPG en el cual se pueda registrar, gestionar y
controlar, todas las PQRSDF que presenten los ciudadanos, grupos de valor y grupos de
interés de Prosperidad Social a través los canales de atencion habilitados para este fin.

De la misma manera se debe habilitar un espacio en la pagina Web de la Entidad donde
se pueda consultar de manera permanente las bases de datos abiertos de Prosperidad
Social y establecer ventanillas Unicas virtuales donde la Entidad organice la informacion
relacionada con tramites y servicios.

f) Canales de atencion

Se debe implementar, desarrollar o contratar los canales de atencidn que permitan la
interaccion con los ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés, garantizando que
sean adecuados (con enfoque diferencial) y suficientes para la 6ptima prestacion del
servicio. Asimismo, es necesario establecer, sistematizar y divulgar los protocolos de
servicio de todos los canales de atencion con los que cuenta la Entidad. Los canales de
atencion en Prosperidad Social son:
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Ilustracion 6. Canales de Atencion
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g Direcciones
Regionales

La descripcion de cada uno de los canales de atencidon y su operacion para la gestién de
las PQRSD se detalla en la Resolucion 2041 DE 2019 y en la Guia de Gestion de Peticiones

G-PC-3.

g) Proteccion de datos personales

En esta categoria se debe establecer, publicar, divulgar, implementar y mantener
actualizada una politica de tratamiento de datos personales. En Prosperidad Social, la
Politica de Proteccién de Datos personales esta publicada en la pagina web en la que se
sefalan los referentes normativos correspondientes, los principios rectores, informacién
sobre proteccién de la privacidad, recoleccidon y uso de informacion personal, seguridad,
enlaces a otras paginas, definiciones generales, entre otros aspectos.
https://www.prosperidadsocial.gov.co/ent/Paginas/Politica.aspx

h) Gestion de PQRSDF

En esta categoria la Entidad debe realizar una serie de actividades que fortalezcan la
gestion de las PQRSDF, dentro de las que estan emitir y actualizar un acto administrativo
que regule la gestion de las PQRSD de la Entidad; establecer los sistemas y los
mecanismos idéneos y eficientes que permitan la radicacién de las peticiones a través de
todos los canales habilitados por la Entidad; implementar la metodologia para el manejo
y gestién de las PQRSD interpuestas en lenguas nativas o dialectos oficiales de Colombia,
diferentes al espafiol, elaborar informes de la gestién de las peticiones y ejecutar las
acciones que correspondan producto del analisis de estos en pro del mejoramiento

I vvw-prosperidadsocial gov
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continuo de los programas, proyectos y servicios ofertados por Prosperidad Social. En
Prosperidad Social, el proceso de gestiéon de las PQRSD se describe en la Resolucion 2041
DE 2019 y en la Guia de Gestion de Peticiones G-PC-3.

i) Gestion del Talento Humano

Prosperidad Social debe implementar o fortalecer los mecanismos de evaluacion periddica
del desempefio de los servidores publicos enfocada en el servicio al ciudadano. Por otra
parte, se debe incluir en el Plan Institucional de Capacitacion de cada vigencia temas
relacionados con la Politica de Servicio al Ciudadano.

J) Buenas practicas

En esta categoria Prosperidad Social puede implementar una serie de iniciativas o
acciones que permitan fortalecer y mejorar la Politica de Servicio al Ciudadano en la
Entidad, tales como: desarrollar o contratar una aplicacién movil o una funcionalidad en
la pagina Web de la Entidad para que los ciudadanos, grupos de valor o grupos de interés
puedan presentar PQRSD a través de ese medio; disefiar una estrategia para mejorar o
fortalecer la cultura de servicio en la Entidad; Definir e implementar una estrategia de uso
de lenguaje claro (oral y escrita) en la Entidad, teniendo en cuenta lo establecido en la
Guia de Lenguaje Claro para Servidores Publicos de Colombia emitida por el Departamento
Nacional de Planeacién; y las otras que se identificando.

6.2.2 ESCENARIO DE TRAMITES

Desde la perspectiva de ventanilla hacia afuera se desarrollaron politicas que permiten y
facilitan la relacion estado ciudadano haciendo que sea fluida, transparente y participativa,
teniendo en cuenta que el trabajo con los tramites es uno de los mecanismos que se utiliza
en esta relacion Prosperidad Social ciudadano y para abordar este componente del modelo
de participacion ciudadana es importante dar claridad a lo que se entiende como un Tramite
y Otro Procedimiento Administrativo, debido a que en la entidad contamos con los dos.

Tramite: Es el conjunto de requisitos, pasos, o acciones regulados por el estado, dentro
de un procedimiento administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante una
institucion publica o particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un
derecho o cumplir una obligaciéon prevista o autorizada por la ley y cuyo resultado es un
producto o servicio.

Otros Procedimientos Administrativos de caraal usuario: Conjunto de acciones que realiza
el ciudadano de manera voluntaria, para obtener un producto o servicio que ofrece una
institucion de la administracion publica o particular que ejerce funciones administrativas
dentro del ambito de su competencia. Se caracterizan porgue no son obligatorios y porque
por lo general no tienen costo. En caso de tenerlo se debe relacionar el respectivo soporte
legal que autoriza el cobro. En la mayoria de los casos estos procedimientos
administrativos estan asociados con un tramite, ya que de este se pueden generar
acciones de consulta, certificaciones, constancias, entre otras, los cuales acreditan el
resultado de un tramite.
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Para este escenario de Tramites Prosperidad Social sigue los lineamientos determinados
por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica -DAFP- en la Guia Metodologica
para la Racionalizacién de Tramites, desarrollando una serie de actividades como son la
revision de informacion de los programas, actualizacidon y seguimiento de los tramites,
actividades lideradas por el jefe de la Oficina Asesora de Planeacion, pero trabajadas en
conjunto con las dependencias misionales que son las responsables del mantenimiento
de los tramites y la ejecucion de las acciones de mejora que se establezcan en cada ciclo
de racionalizacion, esto debido a que son las direcciones misionales las encargadas de
gestionar los servicios ofrecidos por la entidad.

Para llevar a cabo las actividades se hace necesario que periddicamente el lider de
tramites delegado por el Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion y los delegados de cada
direccién misional para esta labor, realicen una revision de la informacién de los
programas que se implementan en la entidad, con el fin de detectar si hay cambios en el
programa o servicio como por ejemplo: requisitos de entrada o permanencia, servicio
entregado y a quien va dirigido, por lo general esta tarea se realiza el primer trimestre del
afio.

Con la informaciéon revisada y en caso de ser necesario ajustada segin se estén
desarrollando los programas, se debe realizar la actualizacion en el Sistema Unico de
informacién de Tramites ™- SUIT, que es el sistema donde se encuentra toda la
informacion de los productos y servicios ofrecidos por el estado colombiano.

En el Sistema Unico de informacién de Tramites — SUIT en el inventario de tramites se
debe actualizar los cambios que se hayan establecido después de la revision de
informacién de los programas, junto a la actualizacién es necesario al menos
trimestralmente diligenciar los datos de operacién que corresponden al numero de
personas atendidas en el periodo por cada programa.

Adicional a estas actividades se debe cargar en el SUIT, la estrategia de racionalizaciéon de
tramites la cual se elabora en cada vigencia y debe buscar el mejoramiento del tramite en
pro beneficiario, como esta estrategia es uno de los componentes de Plan Anticorrupcidn
y de Servicio al Ciudadano, debe prepararse y publicarse antes del 31 de enero de cada
afio, y aplicarle tres seguimientos al afio a las acciones contempladas en ella.

6.3 ESCENARIO TRANSVERSAL ACCESO A LA INFORMACION

Desde la Constituciéon Politica de Colombia yla Ley 1712 de 2014 el acceso a la informacion
se concibe como un derecho fundamental que tienen todas las personas para conocer la
existencia y acceder a la informacidn publica en posesion o bajo el control de las entidades
del Estado. El acceso a la informacion solamente podra restringirse de manera excepcional
por razones que deben estar contempladas en la ley o en la Constitucidon y ser acordes
con los principios de una sociedad democratica.

¥ E| SUIT es lafuente tnica y valida de la informacién de los tramites que todas las instituciones del Estado ofrecen a la ciudadania, facilita la
implementacion de la politica de racionalizaciéon de tramites y contribuy e a fortalecer el principio de transparencia, evitando la generacion de
focos de corrupcion. Fuente DAFP

_ www.prosperidadsocial gov.co
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Para garantizar el acceso a la informacidon una de las obligaciones que tienen las entidades
publicas es la de divulgar de manera proactiva la informacion de caracter publica y
responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a las solicitudes
de acceso presentadas por los ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés.

El acceso a informacion es la herramienta fundamental para que se den los procesos de
participacion, control social, gestiéon de tramites y peticiones, es por ello que en marco
de la materializaciéon de la Politica Nacional de Participacién Ciudadana en la gestién
publica y de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, en el presente Modelo el acceso
a la Informacién se desarrollar mas que como un nivel de participacion ciudadana, como
eje transversal y obligatorio en todos los escenarios de interaccion.

Dentro de los aspectos a implementar en este escenario estan:

- Estrategias de manejo y administracién de la informacion publica.

- Acciones de seguimiento sobre el acceso de la informacion publica en la Entidad
- Criterios diferenciales de accesibilidad a la informacion publica.

- Estrategias de divulgacion de la informacion publica

- Ventanillas Unicas virtuales para el acceso a la informacién publica

7. ARTICULACION DEL MODELO DE PARTICIPACION CIUDADANA Y SERVICIO AL
CIUDADANO CON EL ESQUEMA DE GESTION DE PROSPERIDAD SOCIAL

El propésito de articular el Modelo de Participacién Ciudadana y Servicio al Ciudadano con
el Esquema de Gestién de Prosperidad Social es asegurar la sostenibilidad y apropiacién
del Modelo en las Areas de la Entidad, para lo cual se requiere:

El plan de accién reportado a la Oficina Asesora de Planeacion de las dependencias que
tengan responsabilidad en la implementacién o mantenimiento del Modelo de
Participacién Ciudadana y Servicio al Ciudadano debe tener actividades relacionadas con
el mismo, con el propdsito de realizar su seguimiento.

Los riesgos derivados de la implementacién de cada escenario de relacionamiento con el
ciudadano son los identificados en cada uno de los procesos que intervienen en la
implementacién de dichos escenarios, en este sentido, cada proceso, ademas de la
identificacion, definira e implementara los controles y acciones de mejora propios de sus
actividades de acuerdo a las indicaciones existentes desde la Oficina Asesora de
Planeacidon sobre la gestidon de riesgos.

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, el plan de accidon institucional y el
mapa de riesgos son las herramientas articuladoras del Modelo de Participacién y Servicio
al Ciudadano con el Esquema de Gestidn de Prosperidad Social que permiten visibilizar
institucionalmente los esfuerzos de cada una de las areas y apropiar el modelo en las
actividades propias de las mismas.

Como complemento al esquema de seguimiento adoptado por la Entidad para el plan de

acciéon y mapa de riesgos, el Grupo de Participacién Ciudadana debe realizar seguimiento
periddico a los resultados reportados en estas herramientas con el propdsito de generar
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alertas tempranas en el Comité de Participacion Ciudadana y generar las acciones
requeridas para mejorar o reconocer la gestidon desarrollada.

Adicionalmente los resultados en la gestion de Modelo de Participaciéon y Servicio al
Ciudadano deben ser presentados peridédicamente en el Comité Institucional de Gestidén y
Desempefio para retroalimentacion y toma de decisiones.

8. ESQUEMA MONITOREO, SEGUIMIENTO Y EVALUACION

El esquema de monitoreo, seguimiento y evaluacion del Modelo de Participacidn
Ciudadana y Servicio al Ciudadano como su nombre lo indica esta referenciado en tres
niveles asi:

Nivel 1: Monitoreo
Nivel 2: Seguimiento
Nivel 3: Evaluacién

El monitoreo esta en la base de la piramide ya que con él se analizan y controlan cada
una de las variables del modelo con enfoque operativo (indicadores de gestion de los
escenarios de interaccién).

El seguimiento se realiza con enfoque tactico de acuerdo con el nivel de responsabilidad
de las areas en el Modelo de Participacidon Ciudadana y Servicio al Ciudadano (Informes
de gestion).

La evaluacion se realiza con enfoque estratégico para retroalimentacién y toma de
decisiones frente a los resultados obtenidos en la implementacion del Modelo de
Participacion Ciudadana y Servicio al Ciudadano (indicadores Modelo de Participacidon
Ciudadana y Servicio al Ciudadano).

A continuacion, se observa la descripcién grafica del esquema de monitoreo, seguimiento
y evaluacion del Modelo de Participacidon Ciudadana y Servicio al Ciudadano.

Hustracion 7. Esquema de monitoreo, seguimiento y evaluacion
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