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INTRODUCCION

Como primera medida debemos recordar que el desafio en la administracién publica esta en crear
una participacion temprana y oportuna y darle valor publico al momento de ejecutar la politica, sobre
todo al establecer las necesidades de la entidad publica con su propia vision; al respecto entonces
se crea el siguiente interrogante ¢Quién mejor que la ciudadania para hacernos entender c6mo
deben organizarse los servicios publicos? No es Unicamente los teéricos, académicos o
investigadores, si, ellos son importantes, pero también tienen importancia los ciudadanos y las
ciudadanas, de alli que se crea la necesidad de poner un funcionamiento una politica publica de

participacién ciudadana.

Y es que mucho se habla de la participacion ciudadana como herramienta de gobierno abierto, pero
hay que preguntarse ¢ de qué sirve si no es cualificada?, y ¢cémo puede serlo si la gente no dispone
de la informacion publica que deberia producir el Estado? y, mas aun si no toma parte en el proceso
de generarla. Por ello, el acceso a la informacién publica es uno de los aportes mas importantes que
puede hacerse, pues el ciudadano deberia recibir informacion veraz y oportuna que le permita no
solo informarse, sino también, en un marco de corresponsabilidad social, a partir de la informacion

suministrada, contribuir a la mejora de la gestion de los servicios publicos y los tramites.

La politica publica de participacion ciudadana tiene como objetivo hacer un uso productivo de dichas
herramientas, del valor publico que se agregay del impacto en el bienestar de la gente. La capacidad
técnica del gobierno en este orden también juega un rol determinante, pues no es cuestion de moda
sino de los problemas reales que se resuelven y de cuanto se facilita la vida de los ciudadanos en

su interaccion con los entes publicos.

La participacion la ejercen todas las personas sin distingo de sexo, raza o condicion. Se extiende

también a las empresas como ciudadanos y la sociedad civil.

Para que esta sea posible se requiere en la practica instrumentos o herramientas que la Constitucién

y la Ley han dispuesto y que el ciudadano utiliza para dialogar con la administracion publica y con
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todos aquellos que a una voz buscan ejercer su libertad y el respeto por sus derechos y el

cumplimiento de los deberes en el mundo vivo y problemético de la ciudad democratica.

La participacion ciudadana en la gestion publica implica un proceso de construccién
social de las politicas publicas. Es un derecho, una responsabilidad y un
complemento de los mecanismos tradicionales de representacion politica (Carta
Iberoamericana de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica, 2009)1

Es un deber y un derecho que la ciudadania deba y pueda participar en todas las etapas del ciclo
de gestion de politicas publicas (Disefio y Formulacion, Planificacién, Ejecucién, Seguimiento y
Evaluacién). Mas aln, para mejorar la calidad de las politicas publicas es de gran importancia que
la participacion ciudadana sea temprana y oportuna, es decir, que la misma esté presente desde el

momento del diagnéstico de las problematicas sociales que buscan solucionar las politicas publicas.

En este sentido, la Corte Constitucional en Sentencia C-1338/00 del 4 de octubre de 2000 sefial6
que “a participaciéon ciudadana es un principio fundamental que ilumina todo el actuar social y
colectivo en el Estado social de derecho, y que, (...) persigue un incremento histérico cuantitativo y
cualitativo de las oportunidades de los ciudadanos de tomar parte en los asuntos que comprometen
los intereses generales. Por ello mismo, mirada desde el punto de vista del ciudadano, la
participacion democrética es un derecho-deber, toda vez que le concede la facultad y a la vez la

responsabilidad de hacerse presente en la dinamica social que involucra intereses colectivos”.

La participacion ciudadana es el derecho a la intervencién en todas las actividades confiadas a los
gobernantes para garantizar la satisfaccion de las necesidades de la poblacion, frente a lo anterior
el CLAD2 (2009) la define como:

(...) el proceso de construccion de las politicas publicas que, conforme al interés
general de la sociedad democratica, canaliza, da respuesta o amplia los derechos
economicos, sociales, culturales, politicos y civiles de las personas, y los derechos
de las organizaciones o0 grupos en que se integran, asi como los de las
comunidades y pueblos indigenas. Las entidades del Estado tanto de orden
nacional como territorial tienen la obligacion de generar procesos de participacion

1 https://comunidades.cepal.org/ilpes/es/qgrupos/discusion/participacion-ciudadana-en-la-gestion-publica
2 CLAD: Carta Iberoamericana de la Participacion Ciudadana en la gestion
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ciudadana en el ciclo de la gestidon publica, ademas, deben facilitar la intervencién
de la ciudadania en las decisiones que los afectan, y garantizar los escenarios
para que los ciudadanos accedan en igualdad de condiciones a los medios que
satisfagan sus derechos. Vale recordar que la Constitucion Politica de 1991
reconoce el poder de la ciudadania para intervenir en los asuntos de su interés de
manera directa a través de sus organizaciones o de sus representantes elegidos
democraticamente.

2. MARCO NORMATIVO PARTICIPACION CIUDADANA

Segun la Ley 1757 de 2015 en su articulo 2, todas las entidades del orden nacional y territorial

deberan disefiar y mantener y mejorar espacios que garanticen la participacion de la ciudadania en

todo el ciclo de la Gestién Publica (Diagnéstico, formulacion, implementacion, evaluacion y

seguimiento), estableciendo planes de accién y de desarrollo, programas y acciones que adelante

para promover la participacion ciudadana.

Por otro lado, otras normas que soportan y apoyan esta participacion ciudadana estan contempladas

desde la misma Constitucion Politica de 1991, leyes, decretos, CONPES vy directivas que se

mencionan a continuacion:

Constituciéon Politica Colombiana 1991

Articulo 1

Articulo 2

Articulo 13

Articulo 20

“Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de
Republica unitaria, descentralizada, con autonomia de sus entidades
territoriales, democrética, participativa y pluralista, fundada en el respeto
de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que
la integran y en la prevalencia del interés general”.

“Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos
y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacién de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica,
administrativa y cultural de la Nacion...”

El Estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y
efectiva y adoptard medidas en favor de grupos discriminados o
marginados

"Derecho de toda persona a recibir informacion veraz e imparcial”
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Articulo 23

Articulo 40

Articulo 45

Articulo 74

Articulo 79

Articulo 88

Articulo 95 No.5

Articulo 270

Leyes

Ley 134 de 1994

Ley 190 de 1995

Ley 393 de 1997

Ley 472 de 1998

Ley 489 de 1998

Cddigo: FO-PCA-CODO-009 Versién: 1

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.
Todo ciudadano tiene derecho a participar en la conformacion, ejercicio y
control del poder politico ...

El adolescente tiene derecho a la proteccion y a la formacion integral. El
Estado y la sociedad garantizan la participacion de los jévenes en los
organismos publicos y privados que tengan a cargo la proteccién,
educacioén y progreso de la juventud.

“Derecho de todas las personas a acceder a los documentos publicos,
salvo los casos que establezca la ley.

La ley garantizara la participacion de la comunidad en las decisiones que
puedan afectarlo.

La ley regulara las acciones populares para la proteccién de los derechos
e intereses colectivos, relacionados con el patrimonio, el espacio, la
seguridad y la salubridad publica, la moral administrativa, el ambiente, la
libre competencia econdémica y otros de similar naturaleza que se definen
en ella.

Deber ciudadano de patrticipar.

“La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana
gue permitan vigilar la gestion publica que se cumpla en los diversos
niveles administrativos y sus resultados.

“Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana”

Articulo 58. “Todo ciudadano tiene derecho a estar informado
periddicamente acerca de las actividades que desarrollen las entidades
publicas y las privadas que cumplan funciones publicas o administren
recursos del Estado.”

Por la cual se desarrolla el articulo 87 de la Constitucion Politica. Accion
de Cumplimiento

Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucion Politica de
Colombia en relacién con el ejercicio de las acciones populares y de grupo
y se dictan otras disposiciones.

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
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Ley 720 de 2001

Ley 734 de 2002
Ley 850 de 2003

Ley 962 de 2005 -
Ley Anti-tramites

Ley 1437 de 2011

Ley 1450 de 2011
Ley 1474 de 2011 -
Estatuto
Anticorrupcién

Ley 1712 de 2014

Decretos

Decreto 2232 de
1995

Decreto 1382 de
2000

Decreto 1538 de
2005

Decreto 2623 de
2009

Decreto 19 de 2012.

Decreto anti-
tramites

Decreto 2482 de
2012
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numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan
otras disposiciones

Por medio de la cual se reconoce, promueve y regula la accién voluntaria
de los ciudadanos colombianos.

Nuevo codigo unico Disciplinario

“Por medio de la cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas”

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.

Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2010 — 2014

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica

Permite a los colombianos exigir su derecho a la informacion como un
derecho fundamental

“Por medio del cual se dan funciones de las dependencias de Quejas y
Reclamos y se crean los Centros de Informacion de los ciudadanos.
Reglamentario de la ley 190 de 1995

Por medio del cual se desarrolla el articulo 86 de la Constitucion Politica
sobre la Accion de Tutela

"Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997" (por la cual
se establecen mecanismos de integracion social de las personas con
limitacién y se dictan otras disposiciones)

“por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”,
adscrito al Departamento Nacional de Planeacion, para el fortalecimiento
para el servicio del ciudadano.

Articulo 14. Presentacion de solicitudes, quejas, recomendaciones o
reclamos fuera de la sede de la entidad. “Los interesados que residan en
una ciudad diferente a la de la sede de la entidad u organismo al que se
dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones o
reclamaciones a través de medios electronicos, de sus dependencias
regionales o seccionales”.

Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracion de
la planeacion y gestion

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3,4y 7
PBX: (57+1) 348 7800 Bogota - Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: 3487777
www.ssf.gov.co - email ssf@ssf.gov.co


about:blank

()

Decreto 2641 de
2012

Decreto 2693 de
2012. Lineamientos
de la Estrategia de
Gobierno en Linea

Decreto 103 de
2015

Decreto 01499 de
2017

CONPES - Directivas

CONPES 3072 de
2000

CONPES 3649 de
2010
CONPES 3650 de
2010
CONPES 3654 de
2010

CONPES 3785 de
2013

Directiva
Presidencial 02 de
2000
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Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la ley 1474 de 2011

Articulo 6. Temas prioritarios para avanzar en la masificacion de Gobierno
en Linea.

Numeral 5. Construccion colectiva: Para el logro de este fin se podran
adelantar procesos de participacién por medios electrénicos con los
ciudadanos o usuarios con el fin de construir politicas, planes, programas
y proyectos, realizar control social, resolver problemas que los afecten o
tomar decisiones.

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

Por medio del cual se adopta el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion, se deroga el Capitulo 6 del Titulo 21 y se sustituyen los Titulos 22
y 23 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1083 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica

Una de las seis estrategias que el CONPES 3072/2000 establece es la de
Gobierno en linea, con el enfoque en promover la oferta de informacion y
de servicios del Estado a través de Internet, facilitando la gestion en linea
de los organismos gubernamentales y apoyando su funcion de servicio al
ciudadano, dando paso al concepto de gestion gubernamental por medios
electrénicos y de atencion al ciudadano por medios no presenciales.

Politica Nacional de Servicio al Ciudadano
importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea

Politica de rendicion de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos

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

Dirigida a todas las instituciones del orden nacional de la rama ejecutiva,
establece responsabilidades, fases, plazos, obligaciones puntuales y se
acompand de un manual de “politicas y estandares para publicar
informacion del Estado en Internet’. Adicionalmente, presenta el portal
www.gobiernoenlinea.gov.co, con la finalidad de facilitar a los ciudadanos,
empresas, funcionarios y otras entidades estatales el acceso a la
informacion de las entidades publicas e iniciar la integracion y
coordinacién de los esfuerzos de las entidades en este proposito.

Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3,4y 7
PBX: (57+1) 348 7800 Bogota - Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: 3487777
www.ssf.gov.co - email ssf@ssf.gov.co



about:blank
about:blank

Vigilamos tu caja de compensacién es de todos

@ SU perSUbSidiO -7 Elempleo Mintrabajo

Codigo: FO-PCA-CODO-009 Version: 1

3. OBJETIVO

Garantizar que la gestion publica permita a los ciudadanos influir y hacer parte de las discusiones y
la toma de decisiones tanto de la Entidad como del Gobierno que a futuro les afectaran, logrando
optimizar la comunicacion entre la entidad y los ciudadanos, a través de herramientas con
contenidos claros y de facil comprension para la poblaciéon, promoviendo, protegiendo y

garantizando la participacién publica.

4. ALCANCE DE LA ESTRATEGIA DE PERTICIPACION CIUDADANA 2022

Con la formulacién de la Estrategia de Participacion Ciudadana, se pretende impulsar el desarrollo

y la democracia e integrar la comunidad al ejercicio de la politica.

Durante los ultimos afios la Estrategia de participacion ciudadana en la Superintendencia de
Subsidio Familiar, ha buscado fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana y control social
de manera virtual y presencial, permitiendo que los usuarios y partes interesadas se involucren en
la gestion institucional por medio de una comunicacion agil, clara, efectiva que propicie decisiones
colectivas, que beneficien a los diferentes actores sociales y a la Superintendencia de Subsidio

Familiar enmarcado en la transparencia publica.

Esta estrategia debe ser aplicada por todos los funcionarios de la Superintendencia del Subsidio
Familiar y esté dirigida principalmente a nuestros grupos de valor, partes interesadas, usuarios y
ciudadania en general para que, a través de los mecanismos descritos, puedan participar en las

actividades que proponga la Entidad.
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5. DIAGNOSTICO DE LA PARTICIPACION CIUDADANA EN LA SSF

Con base en las acciones ejecutadas vy el fortalecimiento de los canales de atencion en el afio 2021,
aumenté el uso de los mismos establecidos por la entidad para ejercer la participacion de la

ciudadania, de la siguiente manera:

Imagen 1: Invitacién a participar en la primera audiencia publica virtual

@‘ supersubsidio

4> supersubsidio jEl momento es ahora! Participa de la primera
@
audiencia publica virtual para la expedicion de la Circular Basica
Contable y Financiera. &
Invita a todos los interesados a participar en la Inscribete aquf https://bit.ly/3wSYINO
o & - W = . #CircularBasica
Primera Audiencia Publica Virtual iR
para Ia expedicién de Ia 107 sem  Ver traduccion
. s . .
Circular Basica Contable y Financiera

Martes 6 de julio de 2021
9:00 a.m.

oQv

1Me gusta
JUUO 2, 2021

INSCRIBASE AQUI

@ Agrega un comentario...

Fuente: Red social Instagram https://www.instagram.com/p/CQ12L TEMUAp/

5.1. Canales de atencidon y participaciéon ciudadana

A continuacion, se muestra el porcentaje de participacion ciudadana en los siguientes canales:

1. Medios de radicacion

2. Tipo de solicitud

3. Aplicativo PQRS

4. Canal atencion personalizada
5. Telefonico

6. Chat
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7. Canal de buzén de Sugerencias y buzones Virtuales
8. Ferias

9. Cursos virtuales

Tabla 1: Resultados de participacion ciudadana afio 2021

1 Medio de 2 Tipo de )
Radicacién  Porcentaje Solicitud 2021 Forcentaje
221 Felicitaciones 0,4
Contactenos 66,7 Peticion 144

Sede - .
electronica 31 RQUIGJFJl ggg
Mensajeria 1,4 eclamo ;
: Sugerencia 0,2
Presencial 1

Canalejs,de Vigencia 2021
Atencién
TOTAL
ACUMULADO
Aplicativo
72
PQRSF 09
A 0 0 0 0 0 )
personalizada
Atn. telefénica 1033 921 974 836 718
Chat 611 503 355 564 487
Buzones 275 311 326 248 428
Ferias y eventos 0 0 631 652 0
Curso virtual 82 37 93 1230 | 676
Chat Lupita 0 0 0 0 0

Total 2635 2348 | 2.944 | 4197 | 2968

Mes Jul Xe[o}

Fuente: Oficina de Proteccion al Usuario

5.2. Resultados del FURAG 2021

En el Informe de Gestion y Desempefio Institucional — Superintendencia del Subsidio Familiar,
expedido por la Funcién Publica, en el afio 2021, la Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion
Publica se ponderé en un puntaje de 93.5% mostrando un incremento con respecto a la medicion
del afio 2020, siendo un incremento Optimo de avance. En consecuencia, se evidencia un
mejoramiento continuo y significativo en la Politica de Participacion ciudadana de la Entidad, asi
como también en los componentes que hacen parte de ella; lo cual motiva a continuar con el
fortalecimiento de aquellos elementos que conforman el FURAG, y sobre los cuales se adelantaran

estrategias para su continuo mejoramiento.
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Imagen 2: Comparativo por politicas 2020 vs 2021

Comparativo por Politicas

20202021

Gestion del Conocimiento

Gestion de la Informaci6n Estadistica |G s
Gestion Estratégica del Talento Humano GG S e
Gestion Documental - S S M S

Participacion Ciudadana S A S S

Control Interno N SE SN S E

Gobierno Digital NG s —

Fortalecimiento Organizacional GG s
Planeacin Institucional - GG e
Racionalizacion de Tramites |G s
Transparencia y Acceso A M S

Defensa Juridica a7

Integridad  EZEEE s s——

Seguimiento y Evaluacion [IEAE s
Seguridad Digital 7 ST

Servicio al ciudadano a7

A supersupsiaio

Fuente: Informe de resultados FURAG — 2021

5.3. Resultados del indice de desempefio Institucional 2021

En este resultado se evidencia como la evaluacion ha venido aumentando en los Gltimos afios y con

referencia al afio 2020, se aumentaron 7.5 puntos, siendo el puntaje mas alto en los Gltimos 6 afios.
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Imagen 3:Resultados FURAG 2021

Resultados FURAG 202

Aumentamos 7,5 vs
ano 2020, es decir el

mas alto en los
2017 2018 2019 2020 2021 ultimos 6 afios

ﬁ\ SuperSubsidio

Fuente: Informe de resultados FURAG — 2021

6. APLICACION DE LA METODOLOGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL
SOCIAL

Teniendo presente la metodologia para el mejoramiento de sistema de servicio al ciudadano en las
entidades publicas. La Superintendencia de Subsidio Familiar adopta las cuatro fases del ciclo de la

gestion Publica, incorporando en cada una de las fases el Control Social.

X2 Diagndstico: Desde el Diagnostico se identifican las necesidades requeridas por los Usuarios
y Partes Interesadas con el fin de dar cumplimiento desde la SSF a las obligaciones y derechos
gue estos poseen enmarcados en la ley, se establece la priorizacién de estos por medio de la
actualizacion de la Caracterizacion de Usuarios y Partes interesadas, que permite a traves de
las fuentes de informacion encontradas en la SSF como son la PQRS’, bases de datos o
encuestas de satisfaccion el poder establecer el andlisis del comportamiento que permitira
definir los canales de participacion ciudadana, permitiendo que cada uno de ellos empiece a
interactuar desde el mismo diagnéstico.

*%* Formulaciéon: La formulacion de los Planes de accion, programas y proyectos, son
herramientas de acercamiento a los usuarios y partes interesadas para establecer la
formulacion correspondiente de las decisiones tomadas por la SSF, teniendo presente los
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comentarios de los espacios de participacion como respuesta a las necesidades latentes y
mejoramiento continuo de la entidad.

Implementacion o Ejecucion: Poner en marcha los planes y las estrategias institucionales
permitira alcanzar los objetivos propuestos consignados desde quién, dénde, cuando y como
se enrutan las metas en la ejecucién, proporcionando e identificando los riesgos de su
cumplimiento para dar el direccionamiento adecuado con los mecanismos necesarios en la
implementacién y ejecucion.

Seguimiento y evaluacién: Invitacién a los Usuarios y Partes Interesadas a realizar el
seguimiento pertinente, evaluacion y control de la gestién de la SSF, con el fin de emplear
mecanismos de informacién y divulgacién para que se mantenga un didlogo permanente, que
este orientado a los resultados y realizar el control social necesario sobre estos resultados,
para que su alcance tenga el impacto deseado. Por otro lado, establecer los canales de
comunicacién que le den a la ciudadania una participacion, construccién, que permita mejorar
y transformar los diferentes procesos que se llevan a cabo para garantizar la calidad de la
entidad en disposicion de los usuarios y partes interesadas.

Los escenarios que la Superintendencia del Subsidio Familiar ha establecido para la aplicacion de

esta metodologia son:

/7
) 4

/7
) 4

Participacién en la construccion de los Planes institucionales de la Superintendencia de
Subsidio Familiar.

Rendicion de Cuentas, escenario que también se encuentra apoyado por el Plan de
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano — PAAC.

7. MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL

Los mecanismos de participacion ciudadana permiten que los ciudadanos, usuarios y partes

interesadas puedan acudir a la Superintendencia de Subsidio Familiar y se pueda brindar las

condiciones legales establecidas, que garanticen la atencién de los tramites y servicios y la

satisfaccion oportuna de quienes dan uso de estos.

Los mecanismos legales de participacion ciudadana son los siguientes:
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Imagen 4: Mecanismos legales de participacion ciudadana.

-

Derecho fundamental que tiene toda persona a presentar

ici p por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion.

Manifestacion de protesta censura, descontento,
inconformidad o insatisfaccion que formula una persona a
causa del incumplimiento de una normal legal vigente,
afiliada o no a una Caja de Compensacion Familiar.

Derecho que tiene toda persona de
exigir, reivindicar o demandar una
solucidn o una atencidn no satisfactoria,
ya sea por motivo general o particular,
referente a la prestacion indebida de un
servicio 0 a la falta de atencion de una
solicitud, afiliada o no a una Caja de
Compensacion Familiar.

}

Solicitud que realiza el ciudadano con el objeto de
obtener un concepto o dictamen relacionado con
los remas a cargo de la Supersubisidio.

Facultad concedida a las personas para solicitar la actuacion
de las autoridades y obtener una pronta respuesta. Comprende
la peticion en interés general o particular, a peticién de
informacidn y la consulta.

8
DERECHOS
DE
PETICION

!

Es el recurso popular mediante el cual una
persona natural o juridica puede acudir ante la
autoridad competente (tegislativa,
administrativa, judicial u organismo de control)
para hacer efectivo el cumplimiento de una ley
0 acto administrativo (Art. 87 de la CPC,
reglamentado mediante la Ley 393 de 1997).

MECANISMOS
DE
PARTICIPACION
CIUDADANA

6
ACCIONES
DE TUTELA

[

SOLICITUD DE
INFORMACION

Mecanismo mediante el cual toda persona puede
reclamar ante los jueces la proteccion inmediata de
sus derechos constitucionales fundamentales, cuando

estos resulten vulnerados o amenazados por la accion SOLICITUD
o la omisidn de cualquier autoridad publica de los DE
particulares en los casos establecidos en la ley.

CONSULTAS

r

Solicitud de consultas escritas o verbales a las
autoridades, en relacidn con las materias a cargo
(Politica de Servicio al Ciudadano).

42 £
Es el deber que tienen las autoridades de la administracion
pilblica de responder piblicamente, ante las exigencias que haga

Es uno de los espacios para la rendicion de cuentas, de
encuentro y reflexion final sobre los resultados de la gestién de
un periodo, en el cual se resumen temas cruciales para la

interlocucidn y deliberacién colectiva con la ciudadania.

la ciudadanfa, por el manejo de los recursos, las decisiones y la
gestion realizada en el ejercicio del poder que les ha sido
Ldelegadn.

1
RENDICION

DE
CUENTAS

acanismu democrético de representacion que e \

permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre
la gestidn plblica, respecto a las autoridades

12
VEEDURIA

!

Gos abiertos realizados de cara ah

ciudadania, en los que se informa y se
responden preguntas sobre el funcionamiento
de la entidad. Se convocan cuando la
administracion lo estime conveniente y
oportuno, en ellas se discutirdn aspectos
relacionados con la formulacidn, ejecucion o
evaluacion de politicas y programas a cargo
de una entidad, especialmente cuando medie
la afectacidn de derechos o intereses
colectivos. Sirve como mecanismo de control
preventivo de la gestion plblica, dado que
propicia la concertacidn directa entre la
entidad y los particulares o comunidades,
bien sea para dar soluciones o adoptar
Tectivos.

CIUDADANA

administrativas, politicas, judiciales, electorales,
gislativas y 6rganos de control, asi como de las
piiblicaso privadas, organizaciones no
gubernamentales de caracter nacional o internacional
que operen en el pais, encargadas de la ejecucion de
un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de

\ un servicio pablico.

MECANISMOS
DE
PARTICIPACION
CIUDADANA

AUDIENCIAS
PUBLICAS

CORRUPCION

Es el relato que un ciudadano realiza, en cumplimiento de su deber de solidaridad, para enterar
a las autoridades de la existencia de hechos irregulares, con el fin de activar los mecanismos
de investigacion y sancion. Para el caso de la Supersubsidio se puede realizar en este correo
soytransparente@ssf.gov.co

Fuente: Creacion OAP.
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8. DEBERES DE LA SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR PARA GARANTIZAR EL
PROCESO DE PARTICIPACION CIUDADANA

O
254
O
254

O
254

O
254
O
254

O
254

Propiciar espacios para hacer efectivo el derecho constitucional a la participacién, asi como
garantizar la inclusion de todos los grupos de interés para la Participacion Ciudadana.

Asignacion de los recursos necesarios para establecer las condiciones técnicas, de logistica
para cumplir los objetivos de la participacion Ciudadana.

Realizar la adecuada divulgacion de los canales de informacién de la Superintendencia de
Subsidio Familiar sobre los espacios establecidos de la Participacion ciudadania, asi como su
alcance y generalidades.

Establecer un compromiso en el cumplimiento de los objetivos de la participacion ciudadana y
establecer como prioridad el interés comun sobre intereses particulares.

Socializar los resultados que se establecen en la participacién ciudadana y el uso que se
desarrolle en la toma de decisiones de la Superintendencia de Subsidio Familiar.

Tramitar debidamente las peticiones que lleguen en diferentes medios presenciales o
electrénicos en la SSF, de acuerdo con el derecho a presentar peticiones y obtener informacién
y orientacion.

Adoptar los medios tecnoldgicos para tramitar y resolver las peticiones y poder contar el uso
de otros medios para quienes no tengan o dominen la tecnologia.

Establecer los espacios idéneos para consulta de expedientes y documentos y tener la
atencién ordenada y cémoda para el publico.

9. CONTROL SOCIAL

El control social da apertura al didlogo permanente con la entidad desde la planeacién, ejecucion,

evaluacion de la gestién de los recursos publicos a disposicion de los ciudadanos, este dialogo es

fundamental para involucrar la democracia en las actividades del dia a dia de la entidad, para la

construccion, entre todos, de un mejor pais con conciencia por medio de espacios que permita

trabajar en el cumplimiento de la politicas publicas y de las decisiones que la Superintendencia del

Subsidio Familiar establezca.

En la ley 850 del 2003 por el cual se reglamenta las Veedurias Ciudadana, entendemos el concepto

de las veeduria ciudadanas, siendo: “Veeduria Ciudadana es el mecanismo democratico de

representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias,
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ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las autoridades, administrativas, politicas,
judiciales, electorales, legislativas y 6rganos de control, asi como de las entidades publicas o
privadas, organizaciones no gubernamentales de caracter nacional o internacional que operen en el
pais, encargadas de la ejecucidén de un programa, proyecto, contrato o de la prestacién de un servicio

publico.” Estas se establecen como representantes de la comunidad para ejercer el control social.

En la Ley 1757 del 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y protecciéon
del derecho a la participacion democratica”, en su articulo 064 se encuentran los objetivos del

Control Social de la gestién publica y su resultado:

a) Fortalecer la cultura de lo publico en el ciudadano.

b) Contribuir a mejorar la gestion publica desde el punto de vista de su eficiencia, su eficacia y su
transparencia.

c) Prevenir los riesgos y los hechos de corrupcién en la gestion publica, en particular los
relacionados con el manejo de los recursos publicos.

d) Fortalecer la participacion ciudadana para que esta contribuya a que las autoridades hagan un
manejo transparente y eficiente de los asuntos publicos.

e) Apoyar y complementar la labor de los organismos de control en la realizacion de sus funciones
legales y constitucionales.

f) Propender por el cumplimiento de los principios constitucionales que rigen la funcién publica.
g) Promover el liderazgo y la participacion con miras a democratizar la gestién publica.

h) Poner en evidencia las fallas en la gestion publica por parte de agentes estatales y no estatales,
y formular propuestas para mejorarla.

i) Contribuir a la garantia y al restablecimiento de los derechos sociales, econémicos y culturales.

10. RESPONSABLES 3

La determinacién de los responsables de la implementacion de las politicas se establece con base

en el Decreto 2595 de 2012 “Por el cual se modifica la estructura de la Superintendencia del Subsidio

3 Guia de participacidn ciudadana, Superintendencia del Subsidio Familiar 2022
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Familiar y se determinan las funciones de sus dependencias”. La relacion con estas politicas sera

S

>

S

S

) 4

254

L 4

DESPACHO DEL SUPERINTENDENTE, por cuanto es encargado de Dirigir y adoptar la
accién administrativa de la Superintendencia y el cumplimiento de las funciones que a ésta
corresponde.

OFICINA ASESORA DE PLANEACION, desde un papel de asesoria en la formulacion,
monitoreo y seguimiento de politicas de planeacién, planes, programas institucionales y
proyectos de inversion, para que sea explicita la participacion de la ciudadania en cada una
de las acciones desarrolladas en la SSF.

OFICINA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION, desde el
desarrollo y apoyo técnico a todas las delegadas y oficinas de la SSF para que, haciendo uso
de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones puedan brindar unos servicios y
tramites oportunos, innovadores y de facil acceso a toda la ciudadania.

OFICINA DE CONTROL INTERNO, desde su rol, fomentara en la entidad la formacion de una
cultura de control basada en la autorregulacion y las relaciones de confianza entre la SSF y la
ciudadania, contribuyendo al mejoramiento y cumplimiento de la mision institucional para que
todas las areas fomenten la generacion de valor publico.

GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL, estableciendo los lineamientos y directrices para la
gestién documental, protege el acceso a la informacion publica y el uso adecuado de la misma.

OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO, desde una labor articuladora y promotora de los
derechos y deberes de todos los actores del Sistema del Subsidio Familiar, fortalece los
procesos y procedimientos que deben cumplir las areas de la entidad, asi como sus vigiladas;
mejorando el relacionamiento de la SSF-Ciudadano para la generacién de valor publico.
Adicional a ello, la Oficina de Proteccion al Usuario, es la encargada de gestionar y liderar el
COMITE TECNICO DE ATENCION E INTERACCION CON EL CIUDADANO, desde el cual
se coordina integralmente la atencion con el afiliado, segun lo establecido en la Resolucion No
0235 de 2020.

SUPERINTENDENCIAS DELEGADAS, deben generar mecanismos de acceso efectivo a la
ciudadania en todo el ciclo de PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) del cual son
responsables en el marco de sus funciones legales, es decir, debe evidenciarse que la
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ciudadania este vinculada e informada en cada una de las acciones de IVC que adelanten,
garantizando el cumplimiento de estas politicas de manera permanente.

** GRUPO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO. Desde la disponibilidad de canales
efectivos para la recepcion y debido tramite de las denuncias ciudadanas contra servidores y
funcionarios retirados de la SSF, garantizando el derecho al debido proceso y la obligacién de
entrega de informacién puablica oportuna.

%* OFICINA ASESORA JURIDICA: desde su labor al fijar la posicién juridica de la entidad, vela
porque los derechos de la ciudadania y los grupos de valor se garanticen en relacién con las
actuaciones y funciones de la SSF, respetando el debido proceso.

Conforme alo establecido en el articulo 123 Constitucional que establece que los servidores publicos
“estan al servicio del Estado y de la comunidad y ejerceran sus funciones en la forma prevista por la
Constitucién, la ley y el reglamento”. Se establece que, son responsables de la debida aplicacion de

estas politicas:

¥ Todas las dependencias de la Superintendencia de Subsidio Familiar que generen obtengan
y adquieran, divulguen o controlen informacién puablica, o tengan tramites y servicios bajo su
responsabilidad.

X/ . . . . . .
** Todos los funcionarios y contratistas que se encuentren vinculados a la Superintendencia de
Subsidio Familiar y que tengan en su poder informacién publica o servicios y tramites a cargo.

En concordancia con lo anterior, y lo contemplado en el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 el articulo
9 del Decreto 2595 de 2012, asi como la implementacion del MIPG, se establece que la Oficina de
Relacionamiento con el Ciudadano, es la encargada al interior de la entidad de la implementacion
de las politicas que incidan en la relacion Estado-Ciudadano, funcion que se hace posible a través

de la articulacion de todas las areas de la SSF.

11. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accesibilidad: De facil acceso, comprension y entendimiento (www.rae.es)
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Canal de Servicio: Modalidad definida especificamente a través de la cual la ciudadania interactta
con la Administracién de la Entidad, con el proposito de cumplir de manera voluntaria con sus
obligaciones, obtener informacién, orientacién o asistencia relacionada con los trAmites y servicios
de las entidades u organismos que prestan servicio publico.

Ciudadano: Persona natural o juridica (publica y privada) que interactia con las entidades de la
Administraciéon Publica con el fin de ejercer sus derechos y cumplir con obligaciones a través de; (i)
la solicitud de accion, tramite, informacion, orientacion o asistencia relacionada con la
responsabilidad del Estado; y, (ii) el establecimiento de las condiciones de satisfaccion en la
provision de dichos servicios.

Control estratégico: Se debe facilitar la participacion ciudadana en el control a la toma de
decisiones, a la implementaciéon de programas, ejecucion de contratos y manejo de recursos,
independientemente de otros niveles de participaciéon (informacion, planeacion, ejecucién).

Control Social: Es el derecho y deber que tiene todo ciudadano para prevenir, racionalizar,
proponer, acompafar, sancionar, vigilar y controlar la gestién publica de la Entidades del Estado.

Corrupcion: Uso del poder para desviar la gestion de lo publico hacia el beneficio privado. - Ver
documento CONPES 167 de 2013.

Datos abiertos: Son todos aquellos datos primarios o sin procesar, que se encuentran en formatos
estandar e interoperables que facilitan su acceso y reutilizacion, los cuales estan bajo custodia de
las entidades publicas o privadas y que son puestos a disposicion de cualquier ciudadano, de forma
libre y sin restricciones, con el fin de que puedan ser reutilizados y crear servicios derivados de los
mismos.

Grupos de Interés: Individuos u organismos especificos que tienen un interés especial en la gestion
y los resultados de las organizaciones publicas. Comprende, entre otros, instancias o espacios de
participacién ciudadana formales o informales.4

indice de Transparencia de las Entidades Publicas: Es una herramienta de control social que ha
desarrollado la Corporacién Transparencia por Colombia desde el afio 2002 con el objetivo de
monitorear y evaluar los niveles de riesgos de corrupcion en las entidades publicas del orden
nacional, departamental y municipal. Asi, por medio de estas labores se espera contribuir al
fortalecimiento de la institucionalidad estatal desde la agenda de la lucha contra la corrupciéon.5

Informacion: Conjunto organizado de datos contenido en cualquier documento generado, adquirido,
transformado o controlado por las entidades publicas y demas sujetos obligados de la Ley 1712 de
2014. Se informa para compartir y transmitir datos, con el fin de que la ciudadania reciba, procese,
comprenda, analice, evalle, reaccione y formule sus propuestas (articulo 6 de la Ley 1712 de 2014).

4 “Guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés, del DNP, 2014
5 Guia Metodoldgica del indice de transparencia Nacional — ITN 2015-2016
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Informacion publica: Es toda informacidén que una entidad que maneja recursos publicos obtenga,
adquiera o controle.6

Ejecucion: En este nivel se busca que la entidad desarrolle acciones con intervencién de los
beneficiarios.

Medio de Interaccion Ciudadana: Espacio fisico, virtual o telefénico dispuesto por la
Administracion para facilitar a la ciudadania la realizaciéon de sus trdmites y solicitud de sus
requerimientos ante las Entidades distritales, nacionales, publicas y privadas que ejerzan funciones
publicas. Para el canal presencial, también se denominan Puntos de Contacto, Puntos de Atencién
o Centros de Servicios.

Plan Anticorrupcién: Es un instrumento de tipo preventivo para el control de la corrupcién, que
debe ser disefiado por las entidades publicas pertenecientes a todos los niveles de gobierno. Estos
documentos se estructuran sobre cinco componentes: Gestion de Riesgos de Corrupcion,
Racionalizacion de Tramites, Rendicion de Cuentas, Mecanismos para mejorar la Atencién al
Ciudadano y Transparencia y Acceso a la Informacién Puablica. (Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica).

Plan de accion anual: Es la programacion anual de las actividades, proyectos y recursos que va a
desarrollar en la vigencia cada dependencia de la entidad y articulado con el Plan Estratégico
Sectorial e Institucional.

Planeacion participativa: Proceso de discusion, negociacion y concertacién en el que se analizan
y deciden conjuntamente con los ciudadanos problemas a atender, acciones a emprender,
prioridades, maneras de ejecutar los programas y la definicién de politicas publicas.7

Participacion ciudadana en la gestion publica: Asesorando y promoviendo herramientas para la
inclusion de la ciudadania en los procesos de la gestién publica y efectuando el seguimiento y
evaluacion a la gestion publica de las entidades a través del Formulario Unico Reporte de Avances
de la Gestion-FURAG.

Rendicion de cuentas: Es la obligacion y una buena practica de gestion de un actor de informar y
explicar sus acciones a otros, que igualmente tienen el derecho de exigirla, en términos politicos y
basados en la organizacion del Estado. El proceso de Rendicién de Cuentas se realiza a través de
un conjunto de estructuras, practicas y resultados que permiten a los servidores publicos interactuar
con otras instituciones estatales, organismos internacionales, la sociedad civil y los ciudadanos en
general.8

Transparencia activa: Obligacion de publicar proactivamente informacion sin que medie peticion
alguna, a través de los medios oficiales (sitios web, carteleras, gacetas, etc.) atendiendo los

6 Glosario del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion. Versién 03. Agosto de 2018.
7 https://www.funcionpublica.gov.co/participacion-ciudadana
8 Manual tnico de Rendicién de cuentas de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica
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principios de maxima publicidad, buena fe, transparencia, eficacia, facilitacion, no discriminacion,
gratuidad, celeridad, calidad de la informacion y divulgacion proactiva de la informacién.9

Los érganos de la administracion publica deben poner a disposicion permanente de la ciudadania la
informacién relevante de manera actualizada y detallada. Los sujetos obligados deben divulgar de
forma proactiva en las paginas web, carteleras y cualquier otro medio para que todo ciudadano
pueda acceder a la informacién publica.

La Ley 1712 de 2014 establece la informacion minima relacionada con cada entidad que se debe
hacer publica.

Transparencia pasiva: Se refiere al derecho ciudadano de acceder a la informacion publica a través
de las solicitudes de acceso a informacion que se pueden hacer ante los sujetos obligados, quienes
deben responder en los plazos de norma establecidos en la ley 1755 de 2015.

9 Glosario del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Version 03. agosto de 2018
Carrera 69 No. 25 B — 44 Pisos 3,4y 7
PBX: (57+1) 348 7800 Bogota - Colombia
Linea Gratuita Nacional: 018000 910 110 en Bogota D.C.: 3487777
www.ssf.gov.co - email ssf@ssf.gov.co


about:blank

