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Politica:
Servicio al ciudadano
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Escenarios de
relacionamiento del
ciudadano con el
Estado

- FUNCION PUBLICA -

Hace control y
exige cuentas

-

| Accede a informacién
” publica

.
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La politica de servicio al ciudadano tiene el propésito de facilitarle el acceso de los ciudadanos a sus
derechos, mediante los servicios de la entidad, en todas sus sedes y a través de distintos canales; bajo
principios de informacion completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celendad, imparcialidad,
eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad en el servicio, teniendo presente las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

- FUNCION PUBLICA -




Permite a las entidades entender la gestion del servicio al ciudadano
no como una tarea exclusiva de las dependencias que interactuan
directamente con los ciudadanos o de quienes atienden sus
peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral que
requiere de: (i) total articulacion entre sus dependencias, (ii)
compromiso expreso de la alta direccion y (iii) la gestion de los
recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas,
todo en busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los
ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del Estado.
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Principios Servicio al Ciudadano

—

1. Lenguaje claro:

La entidad me ofrece informacion
clara y facil

de entender

2. Eficiencia:
La entidad me ofrece una respuesta
oportuna y coherente con mi necesidad

3. Transparencia:

Puedo hacer seguimiento en
tiempo real a la gestion de las
entidades en relacion con mi
solicitud

4. Consistencia:

Recibo la misma informacion de
todos los servidores publicos a los

que contacto
en relacion con mi solicrtud

9. Oportunidad en el servicio:
Recibo una atencion rapida y
oportuna y se me ofrecen soluciones
en los términos acordados

6. Calidad: Los asuntos tratados por
las entidades publicas son
manejados de acuerdo a estandares
de excelencia

7. Ajuste a necesidades y
expectativas:

Las entidades entienden mis
necesidades, situacion economica y
personal y disefia canales y
Mecanismos que me permiten
interactuar con ellas

.
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Politica de Servicio al Ciudadano en el l‘ﬁ

El corazon del modelo es el Talento Humano y
la ciudadania es la razon de ser, el punto de
partida y finalidad del modelo

- FUNCION PUBLICA -

RETOS DEL MODELO ASOCIADOS CON LA POLITICA

v’ Lograr la calidad en la gestién de las entidades (no formatos)

v'Mejorar la articulacion de las politicas

v’ Fortalecer la gestidn en el territorio (homogenizar)




Politica de Servicio al Ciudadano en el rﬁ

ANALISIS DE LA POLITICA EN CADA UNA DE LAS 7
DIMENSIONES DEL MODELO

Adelantar
Caracterizacion procesos de
de Servidores cualificacion en
Publicos servicio al

ciudadano

- FUNCION PUBLICA -

Fortalecer la ‘ Ruta del servicio
implementacion R M ol servicio de los
de valores DIMENSION 1 ciudadanos
Talento Humano
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Politica de Servicio al Ciudadano en el l‘ﬁ

DIMENSION 2
Direccionamiento Estrategico

y planeacioén
L y,

e Grupo de ciudadanos a quien debe dirigir su oferta
e Cuales son las necesidades

e Cudles son los problemas

e Cuales son los derechos que se deben garantizar

Debe
responder a:

- FUNCION PUBLICA -

e Llevar a acabo el ejercicio de caracterizacion

e Involucrar a la ciudadania en el diagnéstico y
formulacién

e Disefiar mecanismos que promuevan la
Participacion Ciudadana
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Politica de Servicio al Ciudadano en el l‘ﬁ

e Lenguaje claro
e Divulgacion proactiva de informacion

* Protocolos para la respuesta a derechos de peticion
(transparencia pasiva)

- FUNCION PUBLICA -

e Simplificar, estandarizar, optimizar, eliminary
automatizar; para reducir costos, tiempos, documentos,
procesos y pasos

DE TRAMITES e Portafolio identificado y definido
e Estrategia de racionalizacion formulada e implementada
e Resultados cuantificados y difundido
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RACIONALIZACION

S Sery;
R i,

< R
o—%
%,

% &
7, "ap
oy i ud@%‘\

Departamento del Quindia



Politica de Servicio al Ciudadano en el l‘ﬁ

e Disefnar, mantener y mejorar espacios que garanticen
la participacidon para mejorar el servicio (tramites,
canales, informacion)

<<

e Segmentar grupos de valor (caracterizacion)
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e TIC para Gobierno Abierto: Tramites y OPAS
en medios electrénicos ajustados a las
GOBIERNO caracteristicas y necesidades de los grupos de

DIGITAL VELCT;

e Sistema integrado de peticiones

Relacion Estado - Ciudadano
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Politica de Servicio al Ciudadano en el rﬁ

* Trabajar por procesos

FORTALECIMIENTO I Slmpllflcar los prqce§os
ORGANIZACIONAL asociadas a los tramites

NCION PUBLICA -

Y DE PROCESO

e Gestionar recursos para
la mejora del servicio

Relacidon Estado - Ciudadano
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Politica de Servicio al Ciudadano en el rﬁ

= DIMENSION 4
"@ Evaluacién de Resultados
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Politica de Servicio al Ciudadano en el l‘ﬁ

DIMENSION 5
Informacion
Y Comunicacion

)
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Lenguaje claro

Homogenizar la informacion que se brinda a
los ciudadanos a través de todos los canales
Establecer lineamientos internos unicos para
la atencidn y servicio al ciudadano
Garantizar canales idoneos para la
comunicacion y transferencia de datos
Adecuar los canales de atencién de acuerdo
con los resultados de la caracterizacion -
accesibilidad
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Politica de Servicio al Ciudadano en el l‘ﬁ

~

* Fortalece de manera transversal las demas
dimensiones
IMENSION * El conocimiento se genera y produce
Gestion del Conocimiento y la Innovacién < * Promueve mecanismos de experimentacién e >
innovacion para desarrollar soluciones

eficientes en:

- tiempo

- espacio

- recursos

- FUNCION PUBLICA -
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COMPONENTES POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO
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Recomendaciones

» Establecer controles para evitar la materializacion de riesgos asociados a la prestacion del
servicio o atencion al ciudadano.

* Documentary replicar las experiencias ciudadanas que se han identificado como
innovadoras.

* Incorporar actividades relacionadas con el Programa de desvinculacion asistida para
pensionados dentro de la planeacion del talento humano en la entidad.

* Incorporar actividades relacionadas con el Programa de desvinculacion asistida por otras
causales dentro de la planeacién del talento humano en la entidad.

e Garantizar que se lleve a cabo la racionalizacion de los tramites que se planed hacer para la
vigencia.

* Garantizar que se lleve a cabo la racionalizacion de los OPAS que se planed hacer para la
vigencia.

* Mejorar las actividades de elaboracion de normatividad mediante la participacion de los
grupos de valor en la gestion de la entidad.

* Mejorar las actividades de racionalizaciéon de tramites mediante la participaciéon de los
grupos de valor en la gestion de la entidad.
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Recomendaciones

* Mejorar la solucion de problemas a partir de la implementaciéon de ejercicios de innovacion
abierta con la participacion de los grupos de valor de la entidad.

* Realizar de forma periddica un analisis de la suficiencia del talento humano asignado a cada
uno de los canales de atencidn. Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.

e Utilizar atencion a través de otra entidad como mecanismo para que los ciudadanos
gestionen sus tramites y servicios en el territorio.

* Disefar indicadores para medir las caracteristicas y preferencias de los ciudadanos como
guia de medicion y seguimiento del desempeiio en el marco de la politica de servicio al
ciudadano de la entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.

* Disefar indicadores para medir el tiempo de espera como guia de medicion y seguimiento
del desempefio en el marco de la politica de servicio al ciudadano de la entidad. Desde el
sistema de control interno efectuar su verificacion.

* Disenar indicadores para medir el tiempo de atencion como guia de medicion y seguimiento
del desempeiio en el marco de la politica de servicio al ciudadano de la entidad. Desde el
sistema de control interno efectuar su verificacion.
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Recomendaciones

* Establecer incentivos especiales para el personal de servicio al ciudadano, de acuerdo con lo
previsto en el marco normativo vigente (Decreto 1567 de 1998, Ley 909 de 2004, Decreto
894 de 2017) y otros estimulos para quienes se encuentren con distinto tipo de vinculacion
(provisionales, contratistas, etc.) en la entidad.

* Implementar un plan de formacion relacionada especificamente con el servicio al ciudadano
(Pqrds, transparencia, MIPG, habilidades blandas, comunicacidn asertiva, lenguaje claro,
accesibilidad; etc.) en la entidad.

* Implementar un sistema de gestion de PQRSD que permita al ciudadano hacer seguimiento
al estado de sus PQRSD de forma facil y oportuna.

e Contar con otros mecanismos digitales (correo, chat, entre otros) que permitan al ciudadano
hacer seguimiento al estado de sus PQRSD de forma facil y oportuna.

* Disponer de una herramienta de software que actue como asistente automatizado para la
atencion y asesoria a grupos de valor a través de canales virtuales y que permita el
escalamiento de peticiones a personal especializado, de acuerdo con sus niveles de
complejidad (ejeChatbot).
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Recomendaciones

e Contar con Mddulos de Autogestion (totems o similares) en los puntos de
atencion presencial y con posibilidad de itinerancia, que permitan a los
usuarios la autogestion de sus tramites.

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a las personas en condicion de discapacidad visual.

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a las personas en condicion de discapacidad auditiva.

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a las personas en condicion de discapacidad multiple
(ej. Sordo ceguera).

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a las personas en condicion de discapacidad fisica o con
movilidad reducida.
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Recomendaciones

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a las personas en condicidon de discapacidad psicosocial.

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a las personas en condicion de discapacidad intelectual.

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a menores de edad y ninos.

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a los adultos mayores.

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a mujeres en estado de embarazo o de ninos en brazos.

* Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente
gue tenga en cuenta a personas desplazadas o en situacion de extrema
vulnerabilidad.
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Recomendaciones

* Adecuar canales de atencion presenciales para garantizar la atencion de personas
con discapacidad, adultos mayores, nifos, etnias y otros grupos de valor.

e Adecuar canales de atencion telefdnicos para garantizar la atencion de personas con
discapacidad, adultos mayores, ninos, etnias y otros grupos de valor.

* Adecuar canales de atencion virtuales para garantizar la atencion de personas con
discapacidad, adultos mayores, ninos, etnias y otros grupos de valor.

* Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura
senalizacion inclusiva (Ejemplo: alto relieve, braille, pictogramas, otras lenguas,
entre otros.)

e Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura banos
publicos con baterias sanitarias-banos acondicionados para personas en condicion
de discapacidad.
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Recomendaciones

* Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura paraderos o
estacionamientos para personas con discapacidad.

* Incluir la sefalizacion en alto relieve, dentro de los tipos de sefializacion inclusiva que utiliza
la entidad.

* Incluir la sefalizacion con imagenes en lengua de sefas, dentro de los tipos de sefalizacion
inclusiva que utiliza la entidad.

* Incluir los pictogramas, dentro de los tipos de sefializacion inclusiva que utiliza la entidad.

* Incluir la sefalizacion en otras lenguas o idiomas, dentro de los tipos de sefalizacion
inclusiva que utiliza la entidad.

* Incluir los sistemas de orientacion espacial (Wayfinding), dentro de los tipos de sefalizacién
inclusiva que utiliza la entidad.

* Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos para
tecnologias que permitan y faciliten la comunicacion de personas con discapacidad visual.
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Recomendaciones

* Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos para
tecnologias que permitan y faciliten la comunicacion de personas con discapacidad auditiva.

* Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos la
contratacién de talento humano que atienda las necesidades de los grupos de valor (ej.:
traductores que hable otras lenguas o idiomas).

* Asegurar que la linea de atencion de la entidad, el PBX o conmutador tiene capacidad de
grabar llamadas de etnias y otros grupos de valor que hablen en otras lenguas o idiomas
diferentes al castellano para su posterior traduccion.

* Asegurar que la linea de atencion de la entidad, el PBX o conmutador tiene operadores que
pueden brindar atencidn a personas que hablen otras lenguas o idiomas (Ej.: etnias).

* Asegurar que la linea de atencion de la entidad, el PBX o conmutador cuenta con un menu
interactivo con opciones para la atencidon de personas con discapacidad.
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Recomendaciones

e Asegurar que la linea de atencion de la entidad, el PBX o conmutador cuenta con operadores
gue conocen y hacen uso de herramientas como el Centro de Relevo o Sistema de
Interpretacion-SIEL en linea para la atencion de personas con discapacidad auditiva.

* Contar con herramientas tales como la caracterizacion de los documentos, para evaluar la
complejidad de los documentos utilizados para comunicarse con sus grupos de valor
(formularios, guias, respuestas a derechos de peticidn, etc.).

* Analizar y evaluar los resultados del uso de los documentos traducidos a lenguaje claro.

* Definir un procedimiento en la entidad para traducir la informacion publica que solicita un
grupo étnico a su respectiva lengua.

* Dar respuestas completas, veraces y objetivas a las solicitudes de informacion hechas por los
ciudadanos a la entidad.
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Recomendaciones

* Entregar en formatos adecuados y practicos de usar, que permitan al ciudadano o usuario
encontrar facilmente la respuesta dada a las solicitudes de informacion hechas a la entidad.

e Apropiar la norma que mejora la accesibilidad de los archivos electrénicos (1ISO 14289-1) de
la entidad, con el propdsito de garantizar el acceso a la informacidn de personas con
discapacidad.

* Enviar las comunicaciones o respuestas de la entidad a sus grupos de valor en un formato
que garantiza su preservacion digital a largo plazo y que a su vez es accesible (PDF/A-1b o
PDF/A1la), con el propdsito de garantizar el acceso a la informacion de personas con
discapacidad.
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Politica:
Participacion Ciudadana en
la Gestion Publica
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Esta politica determina que las
entidades deberan disenar, mantener y
mejorar espacios de rendicion de
cuentas (al igual que los demas
escenarios de participacion) de manera
gque se garantice la participacion
ciudadana en todo el ciclo de la gestion
publica; en el marco de lo dispuesto en
articulo 2 de la Ley 1757 de 2015, las
entidades deben incluir en los planes de
gestion de manera explicita la forma
como se facilitara y promovera Ia
participacion de las personas en los
asuntos de su competencia.
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[ﬁﬁﬂ Como se planea la participacion

Tenga en cuenta las siguientes pasos, de manera que se
garanticen los derechos de participacion ciudadana en las
\dentifique los ciudadanos y fases de diagndstico, planeacion, implementacion,

los temas de mayor interés ? seguimiento y evaluacion de la gestion publica:

—Z

Defina recursos humanos,
presupuestales y matenales

apoyo en las cuales generara
espacios de participacion.

Defina los canales
presenciales o virtuales

Establezca metas e
indicadores

@ Revise las actividades con

las areas misionales y de l
@ Incluya acciones transversales:

Capacitacion, finalidad (_..) Consolide, analice y divulgue los
resultados de la participacion que

generd su entidad
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Formulacion de la estrategia de Participacion Ciudadan

Paso 1

Identifique los ciudadanos y los temas de mayor interés Previo a la planeacion, tenga plenamente
identificados los ciudadanos, usuarios o grupos de interés — en adelante ciudadania- que atiende su
entidad, asi como los temas que despiertan mayor interés. (Considere los resultados de la
caracterizacion de grupos de valor, desarrollada en la Dimension de Direccionamiento Estratégico y
Planeacion).

V 4 \ t‘-ﬁ-‘ r\E CU()
TU'YO (B) B ¢
Somos uindio = Quinpio o ERN o

EEEEEE




Paso 2

Identifique con sus areas o procesos misionales potenciales espacios de participacion Revise
con todas las areas o procesos de su entidad, tanto misionales como de apoyo, los temas en los
cuales tradicionalmente se ha involucrado a la ciudadania para que incida en la toma de decisiones.
Si el cludadano no se ha visto muy participe, identifique los temas que pueden ser de interés para
estos y los escenarios en los que puede empezar a involucrarlos.
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Paso 3

Defina canales y actividades Defina claramente las actividades que va a adelantar para
integrar al ciudadano en la gestion publica e identifique si la participacion hace parte de la
fase de diagnostico, planeacion, implementacion, seguimiento y/o evaluacion de la gestion
publica. Asi mismo, tenga claros los canales y los medios que empleara para llevar a cabo

dichas acciones y actividades.
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Paso 4
~ Incluya acciones transversales de capacitacion y sensibilizacion dingidas a la ciudadania y
a sus servidores, sobre el proposito, la finahidad y los mecanismos de interaccion vy

participacion que la entidad tiene habilitados, asi como los temas mas importantes que la
entidad adelanta.
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Paso 5
Defina recursos humanos, presupuestales y materiales Incluya en su plan los recursos

humanos, presupuestales y matenales que requiere para desarrollar los escenarios de
participacion. De una adecuada planeacion de estos items dependera que las acciones
disefiadas se puedan implementar eficazmente.

Paso 6
Establezca metas e indicadores Establezca las metas e indicadores cuantificables a fraves
de los cuales pueda hacerle seguimiento a cada una de las actividades disefiadas e incluidas

~ . enel Plan y que den cuenta de la incidencia y participacion de sus grupos de interés en su

| gestion.
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Paso 7
Consolide, analice y divulgue: Establezca mecanismos y herramientas que le

permitan consolidar y dar a conocer las acciones que como entidad desarrolla para
vincular y hacer participe a la ciudadania en el ciclo de gestion de su entidad. Asi
mismo, sistematice los resultados de estos espacios con el fin de que los mismos

aporten, contribuyan y retroalimenten su gestion.
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Recomendaciones

¢ Identifique las necesidades requeridas por los ciudadanos
para la garantia de sus derechos o para la priorizacion de las
mismas. Esto le va a permitir a su entidad orientar el objetivo
de la formulacion de su politica, plan o proyecto.

En el diagnostico.

- e Que se vayan a realizar durante el aio. Si va a expedir una
En Ia formulac|on de resolucion o proyecto de decreto que afecte al publico,
recuerde incorporar a la ciudadania dandolo a conocer con
pla nes, programas, anterioridad, convocando a los interesados a intervenir, e
politicas O hormas incorporando las mejoras que tengan lugar de acuerdo a los
comentarios recibidos.

¢ .Convoque a la ciudadania a participar en la construccion de
soluciones a las problematicas de la entidad. Recuerden que
muchas veces los beneficiarios de nuestros servicios son los que
pueden ayudar a encontrar soluciones a las dificultades de los
mismos. No dude en incluir en su Plan, actividades que permitan a
los ciudadanos intervenir con sus ideas o incluso apoyar a la entidad
en la identificacién y solucién de problemas.

¢ Invite al ciudadano a hacer seguimiento, evaluacién y control

En el Control y a su gestion. Cree canales para que la ciudadania de manera
., permanente opine sobre los resultados y manifieste su interés
evaluacion. en hacer control social sobre los resultados e impacto de los
mismos.
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Decretop 1 27 de 202 (FEPUBLICA DE COLOMBIA

Departamento del Quindio
GOBERNACION
DECRETO No. 127 DE FEBRERO DE 2020

“POR MEDIO DE CUAL SE REGLAMENTA LA FARHEI#AGII‘&H CIUDADANA
EN EL PROCESO DE FORMULACION Y ESTRUCTURACION DEL PLAN DE
DESARROLLO DEPARTAMENTAL 2020-2023"

EL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO, en ejercicio de sus
facultades constitucionales y legales, en especial las contenidas en el articulo 305
y 339 a 344 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991 la Ley 152 de 1994,
LEHEE de 1998 y la Ley 1757 de 2015, Y

L

CONSIDERANDO i

A. Que los articulos 339 al 344 de la Constitucion Politica de Colombia, Titulo XIiI,
Capitulo 2 consagra las disposiciones que regulan los planes de desarrolio,
preceptuando en el articulo 339: “Las entidades territoriales elaboraran y-
adoptaran de manera concertada entre ellas y el Gobiermo Macional, planes de
desarrollo, con el objeto de asegurar el uso eficiente de sus recursos y el
desempefio adecuado de las funciones que les hayan sido asignadas por la
Constitucion y la Ley".

B. Que el articulo 2 de la Ley 152 de 1994 “Por la cual se establece la Ley Orgénica
del Plan de Desarrollo”, determina el ambito de aplicacion de los Planes de
Desarrollo y la obligatoriedad de los Entes Territoriales de implementarlo.
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Instructivo de Participacion en

Audiencias Publicas Virtuales
(Articulo 22 Ley 1909 de 2018)

Plan Plurianual de Inversiones

y
Plan Departamental de Desarrollo 2020-2023
“Ta y Yo somos Quindio”
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Componente de Rendicion de Cuentas

Las entidades deben mantener una constante y fluida interaccion con la™
ciudadania de manera transparente y participativa; prestando un servicio de
excelencia y facilitando |la garantia del ejercicio de los derechos ciudadanos, a
través de la entrega efectiva de productos, servicios e informacion.

Uno de los elementos transversales a las politicas que buscan mejorar la relacion
entre el Estado y el ciudadano es el proceso de rendicidon de cuentas, que busca
facilitar la evaluacion y retroalimentacion ciudadana sobre la gestion publica.
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El proceso de rendicion de cuentas de las
entidades debe cumplir con tres elementos
centrales, que permitan garanfizar la
responsabilidad publica de las autondades vy el

derecho ciudadano a participar y vigilar_la
gestion, asi: Informacion: Informar publicamente sobre las decisiones y explicar la
gestion publica, sus resultados y los avances en la garantia de derechos.

Didlogo: Dialogar con los grupos de valor y de interés explicando y
justificando la gestidn, permitiendo preguntas y cuestionamientos
mediante escenarios presenciales de encuentro, complementados, si
existen las condiciones, con medios virtuales.

Responsabilidad: Responder por los resultados de la gestidon definiendo
o0 asumiendo mecanismos de correccion o mejora en sus planes

institucionales, atendiendo a los compromisos y evaluaciones
identificadas en los espacios de dialogo. Este elemento supone, ademas,
la capacidad de las autoridades para responder al control de la
ciudadania, los medios de comunicacion, la sociedad civil y los drganos
de control, sobre el cumplimiento de sus obligaciones o la imposicion de
sanciones y correctivos en caso tal de que la gestidon no sea satisfactoria.
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Estrategia de Rendicion de Cuentas

Evalaacion de

Paso 1. Preparacion

= Defina el area o grupo interno responsable del diseio e
implementacion de la estrategia de rendicion de
cuentas. Delegar el liderazgo para motivar e influir en los
miembros de la organizacion, de una manera éfica, positiva
y democratica, el logro de los objetivos establecidos en el
proceso de rendicion de cuentas. Dicha area o grupo interno = Caracterice los grupos de valor con el fin de
sera responsable de liderar el disefio de la estrategia de garantizar que a los escenarios de rendicion de cuentas

rendicion de cuentas y facilitar su ejecucion, seguimiento y acudan personas inieresadas en conocer los avances
g de su gestién.
evaluacion.

= |dentifique las necesidades de informacién de los

grupos de valor
= Analice las debilidades y fortalezas de la estrategia
de rendicion de cuentas del afio anterior
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Paso 2. Disene las actividades para la produccion, publicacion y
divulgacion de la Informacion.

Las actividades de produccion de informacion, en el proceso de rendicion de
cuentas, deben dar razon sobre:

La gestion publica y sus resultados, mostrando el avance en la
implementacion de las politicas de gestion y desempefio institucional, dando
razon de las responsabilidades asignadas a cada entidad en las normas o
planes de gobierno.

El avance en la atencién y garantia de los derechos ciudadanos a traves de
la gestion institucional asi como la contribucion al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
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Paso 3. Defina e implemente actividades de Dialogo

= las entidades deben definr actividades para implementar escenarios de dialogo presencial.
Recuerde que si no desarrolla actividades de informacion y dialogo de manera permanente debera
efectuar, como minimo dos audiencias publicas, sin perjuicio de los modelos de didlogo que
adicionalmente deberan desarrollar las entidades que estan involucradas con la implementacion de
obligaciones del Acuerdo de Paz, que seran las establecidas por el Sistema de Rendicion de

Cuentas.

= |os espacios se podran complementar con el uso de medios virtuales como chat, foros electronicos,
etc. Sin embargo, es importante recordar que los escenarios virtuales no sustituye los espacios
presenciales tales como: audiencias, foros, mesas de trabajo, ferias de rendicion de cuentas,
reuniones,

= |La participacion efectiva de los ciudadanos y grupos de valor, en los escenarios de dialogo de
rendicion de cuentas, debe estar garantizada. Para ello, se sugiere promover ejercicios colaborativos
que garanticen la evaluacion ciudadana de la gestion puablica y el desarrollo de propuestas de
mejora.
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Paso 4. Defina actividades de Responsabilidad

Se deben definr actwvidades que permitan fortalecer las capacidades
institucionales para aplicar correctivos y acciones de mejora, asi como asumir
sanciones o premios como resultado del reconocimiento de diversos actores
institucionales o sociales en el marco de los avances y logros del proceso de
rendicion de cuentas. Este elemento cierra el proceso de informacion y dialogo,
generando aportes, alertas y acciones de mejora para incorporar los resultados
de la rendicion de cuentas a la gestion publica.
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Ordenanza 0010 de 2019

GAGETA DEFARTAMENTAL DEL QUINDIO - Armenia, 25 de Julio de 2018 - GAGETA No. 074
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“POR MEDIO DE LA CUAL SE SUBROGA LA ORDENANZA 044 DE 2008
“POR LA CUAL ESTABLECE EL PROCEDIMIENTO PARA LA
RENDICION DE CUENTAS PUBLICAS Y VISIBILIDAD DE LA
ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL EN EL QUINDIO"

La ssamblea Departarnental del Quindio, en epRicicio de [as alribucionss corferigas por el Atticula
300, nurmeral 1 de la Constitucion Politica de Colombia de 1981 y & anicuo 60 del Deceto 1222
de 1986 "Por of cual se expide &l Codige de Régimen Departamantar y la Lay 1757 oe 2015 “Por
Ia cual 56 dictan CISPOSICIANSS an matens de ProMOcien y profeccién dal derscho & b paisipacidn

ORDENA
CAPITULD 1. RENDICION DE CUENTAS

ARTICULD PRIMERO. OBJETO DE LA RENDICION PUBLICA DE CUENTAS. La
Rendicién Plblica de Cuentas de la Admnistracion Departamental fendré por objelo
infotinar, dialogar y dar respuesta clara, concreta v eficaz a las peticiones y necesidades
de los aciones inferesados, sociedad civil yiu crganizada sobm la gestion realizada, los
resutacos de jos planes de acoidn, propendende por el respeto, garantia v proteccdn de
los derechos humanos,

ARTICULD SEGUNDO. PRINCIPIOS BASICOS DE LA REMDICION PUBLICA DE
CUENTAS DE LA ADMINISTRACION DEPARTAMENMTAL. Lo Renrdiciéa POblica de
C:uenias de la Administrecion Deparamental del Quindio deberd comglir con tres princpios
bédsicos que fundameanta la aciitud permanente ded servidar piblico:

1) Continuidad y permanencia: La Administracidn Departarmental, rendira cuentas de
manera permanerte y continua a la civdadania, en cumplmisne dal Aficuls T8 da
la Ley 1474 de 2011 y a8 bneamientas astablecidos por o Gobierno Nacional a
través de kz Comsidn Intarinstitucional para la Implementacddén de |la Palitca de
Rendicidn de Cuentas creada por ol CONPES 3654 de 2070,

2} Apertura y transparencia; La Administracitn Departaremtal rendird cuentss como
un@a expresion de control social la cual comprende acocones o peticn de
infermacidn y exphcaciones. por parte de la dudadania y los grupos de interds;
buscando garantizar la transparencia da |2 gestidn de I8 Administracan Piblica y
lograr la edopcién de pencipios de buen gobiemo, eficiencis, eficacia y

Resolucmn 9667 de 2019

REPUBLICA DE COLOMBIA

GOBERNACION
RESOLUCION NUMERO 966F 25N nE 2013

“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL REGLAMENTO PARA LA
RENDICION PUBLICA DE CUENTAS DE LA ADMINISTRACION
DEPARTAMENTAL DEL QUINDIO"

EL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO, en ejercicio de sus
facultades constitucionales y legales. en especial las contenidas en el articulo 286 |
de la Constitucidon Politica de Colombia, las Leyes 152 de 1994, 489 de 1998, 734 de
2002, 962 de 2005, 1474 de 2011, 1712 de 2014, Ley 1757 de 2015 y demas
normas concordantes vigentes, y

CONSIDERANDO

A, Que el articulo 1 de la Constitucion Politica, consagra que Colombia es un
Estado Social de Derecho, organizado en forma de repdblica unitana, con
avtonomia de sus entidades tesrtonales

8. Que el articulo 285 de la Carta, lista las entidades territoriales, entre las que se

encuentran los departamentos, los que al tenor de lo senalado en el articulo 287

Ibidem_ tienen derecho a gobernarse por sus propias auvlondades y gozan de

[ autonomia para la gestion de sus intereses, dentro de los limites de la
1 Constitucion y la Ley.

C. Que de conformidad con lo establecido en el articulo 303 de la Constitucion
Politca, el Gobernador es el jefe de la administracidn seccional y representante
legal del Departamento.

0. Cue la Carta fundamental establece en el articulo 305, entre otras funciones del 1
Gobernador, la preceptuada en el numeral 1, que a la letra sefiala; "Cumplr y |
hazer cumplir la Constifucion, las leyes, los decretos del gobiemo y las
ordenanzas de las asambleas depariamentales”. |

E. Que la Constitucidn Politica colombiana contempla disposiciones nomativas
relacionadas con el proceso de rendicion pdblica de cuentas, el derecho al
acceso ¥ pehcuén de informacién, la pamupac:én csudadana y el control socnal
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POLITICA PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION PUBLICA
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Recomendaciones

* Formular planes de mejora eficaces que contribuyan a satisfacer las necesidades de los
grupos de valor.

* Tener en cuenta las sugerencias, expectativas, quejas, peticiones, reclamos o denuncias por
parte de la ciudadania para llevar a cabo mejoras a los procesos y procedimientos de la
entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.

* Desarrollar acciones para fortalecer la relacion con el ciudadano puntualmente orientado a
la atencion de grupos étnicos segun resolucion No. 667 de 2018 sobre competencias
funcionales de las areas o procesos transversales.

» Establecer e implementar procesos de ideacidon con grupos de valor o de interés.

* Convocar la mayor cantidad posible y acorde con la realidad de la entidad, de grupos de
valor y otras instancias, en la formulacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano.

* Emplear diferentes medios digitales en los ejercicios de participacion realizados por la
entidad.

* Incluir diferentes medios de comunicacion, acordes a la realidad de la entidad, para dlvulgar
la informacidn en el proceso de rendicion de cuentas. 2
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Recomendaciones

* Implementar diferentes acciones de didlogo, acordes a la realidad de la entidad, para el
proceso de rendicion de cuentas.

* Hacer uso de medios digitales para implementar las actividades de elaboracion de
normatividad formuladas en la estrategia de participacion ciudadana de la entidad.

* Hacer uso de medios digitales para implementar las actividades de ejercicios de innovacion
abierta para la solucion de problemas formuladas en la estrategia de participacion
ciudadana de la entidad.

* Hacer uso de medios digitales para implementar las actividades de promocién del control
social y veedurias ciudadanas formuladas en la estrategia de participacion ciudadana de la
entidad.

* Mejorar las actividades de elaboracion de normatividad mediante la participacion de los
grupos de valor en la gestion de la entidad.

* Mejorar las actividades de racionalizacion de tramites mediante la participacion de los
grupos de valor en la gestion de la entidad.
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Recomendaciones

* Mejorar la solucidon de problemas a partir de la implementacion de ejercicios de innovacion
abierta con la participacion de los grupos de valor de la entidad.

e Divular con los ciudadanos, usuarios y grupos de interés las acciones de mejoramiento que
la entidad implementd a partir de los resultados de los ejercicios de rendicion de cuentas.

e Divulgar informacion sobre la oferta de informacion en canales electronicos de la entidad en
los ejercicios de rendicion de cuentas.

* Divulgar informacion sobre la oferta de informacion en canales presenciales de la entidad en
los ejercicios de rendicidon de cuentas.

* Divulgar informacion sobre los conjuntos de datos abiertos de la entidad en los ejercicios de
rendicion de cuentas.

* Implementar un plan de formacion relacionada especificamente con el servicio al ciudadano
(Pqrds, transparencia, MIPG, habilidades blandas, comunicacidn asertiva, lenguaje claro,
accesibilidad; etc.) en la entidad.
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Recomendaciones

* Definir un procedimiento en la entidad para traducir la informacion publica que solicita un
grupo étnico a su respectiva lengua.

e Apropiar la norma que mejora la accesibilidad de los archivos electrénicos (1ISO 14289-1) de
la entidad, con el propdsito de garantizar el acceso a la informacidn de personas con
discapacidad.

* Enviar las comunicaciones o respuestas de la entidad a sus grupos de valor en un formato
que garantiza su preservacion digital a largo plazo y que a su vez es accesible (PDF/A-1b o
PDF/A1la), con el propdsito de garantizar el acceso a la informacion de personas con
discapacidad.
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CONTACTO

DIANA MILENA LOPEZ MARTINEZ

Contratista
Secretaria de Planeacion Departamental

E-mail: dianalopez1228@gmail.com
Cel.: 3104196717
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