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INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO
Fecha: 22 de diciembre 2023
Ciudad: Acacias — Meta

Nombre de Auditoria / Seguimiento: Informe de seguimiento y evaluacion a la estrategia de mesas
de participacién social en el marco de la audiencia publica de rendicion de cuentas.

Vigencia de Auditoria / Seguimiento: periodo 2020-2023.
Introduccién

La Rendicién Publica de Cuentas (en adelante RPC) es un derecho fundamental de la ciudadania y
una obligacién de los funcionarios publicos, que deben dar cuenta del uso de los recursos publicos.
Segun la Contraloria General de la Republica, “La rendicién de cuentas es la obligacién de las
entidades y servidores publicos de informar y explicar los avances y los resultados de su gestion, asi
como el avance en la garantia de derechos a los ciudadanos y sus organizaciones sociales, a través
de espacios de didlogo publico” (Publica, s.f., pag. 1)

Es decir, este proceso cuenta con normas, procedimientos, estructura, entre otras; a través de la
cuales la administracién publica da a conocer los resultados de su gestion a la ciudadania por medio
del ejercicio del dialogo.

De manera que el Plan Municipal de Desarrollo “Acacias, Camino de Oportunidad 2020 - 2023",
establece la rendicion publica de cuentas como una responsabilidad democratica para las entidades
territoriales donde se deben presentar espacios para atender las reclamaciones ciudadanas en el
marco del desarrollo y los resultados de la gestion municipal. En este sentido, se deben generar
espacios en los que la ciudadania desarrolie 'ejercicios de control social, veeduria y participacion,
para orientar la toma de decisiones.

Es por esto por lo que, al igual que el afio pasado, la estrategia se realizara segun los lineamientos
del Manual Unico de Rendicién de Cuentas establecido por el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica colombiano, la Ley 1757 de Participacion Ciudadana, buscando implementar la meta
fijada en el Plan de Desarrollo Municipal “Acacias, Camino de Oportunidad 2020 - 2023", donde el
100% de las dependencias rinden cuentas en el transcurso del cuatrienio.

Marco normativo para la rendicién de cuentas.

La Constitucidn Politica adopté la democracia participativa contemplando la oportunidad de controlar
el ejercicio del poder por los ciudadanos. Por ello, los gobernantes deben abrirse a la inspeccion
publica y responder por sus actos.

De acuerdo con los principios y derechos constitucionales, el poder puede ser controlado por los
ciudadanos, entre otros a través del derecho a: |a participacion (articulos 2, 3 y 103), a la informacion
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(articulos 20, 23 y 74), a la participacion en el control del poder politico (articulo 40), asi como del
derecho a vigilar la gestion publica (articulo 270). (Constitucién Politica del Estado Colombiano,
1991) i

Si bien, existe un marco normativo que ha ido desarrollandose en varios sectores sobre la obligacién
del Estado a rendicion de cuentas, a continuacién, se presentan las normas generales que rigen esta
responsabilidad de las autoridades publicas.

Ley 152 de 1994. Plan de Desarrollo

Ley 489 de 1998. brganizacibn y funcionamiento de la Administracién Publica

Ley 594 de 2000. General de Archivos

Ley 734 de 2002. Cédigo Disciplinario Unico

Ley 850 de 2003: Veedurias Ciudadanas

Ley 962 de 2005: Racionalizacién de tramites y procedimientos administrativos

Ley 1437 de 2011: Cédigo de Procedimiento administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Ley 1474 de 2011; Estatuto Anticorrupcién

Ley 1551 de 2012: Nuevo Régimen Municipal

Ley 1712 de 2014: Transparencia y Derecho de Acceso a la Informacién Publica

Ley 1757 de 2015. Dicta disposiciones en materia de promocién y proteccién del derecho a la
participacién democratica.

Decreto 3851 de 2006. Organiza un sistema de aseguramiento de la calidad, almacenamiento y
consulta de la informacién basica colombiana

Decreto 028 de 2008

Decreto 415 de 2016.

Decreto 124 de 2016.

Decreto 270 de 2017. Participacién de los ciudadanos o grupos de interesados en la elaboracién de
proyectos especificos de regulacién

Decreto 1499 de 2p17

Es por ello que, atiandiendo los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién Publica
y a la reglamentacion vigente, se reconoce la Rendicién Publica de Cuentas como una herramienta
para presentar a la ciudadania de forma clara los resultados de la gestién, asumiendo las
responsabilidades inherentes y afrontando los errores cometidos y las promesas incumplidas.

Este ejercicio busca promover y fomentar los procesos de control social, con el fin de incentivar y
fortalecer en los ciudadanos la capacidad de participacion y de incidir en la gestién publica frente a
los asuntos que afectan el desarrollo de los procesos sociales, de gobernabilidad, de equidad y de
transparencia; asi como disminuir los riesgos de corrupcién. Acceder a la rendicién publica de
cuentas

La Alcaldia de Acacias bajo el principio de continuidad de la planeacién considera pertinente hacer
extensivo a la vigencia 2023, los objetivos del proceso de rendicién publica de cuentas que se viene
desarrollando en el presente cuatrienio. En tal sentido se presentan a continuacion el objetivo general
y especifico, Sostener la Rendicién Publica de Cuentas de la Alcaldia de Acacias Meta en el nivel
de perfeccionamiento, que determina el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
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Lo anterior, mediante la implementacion de estrategias de comunicaciones claras y comprensibles,
promoviendo espacios de dialogo entre la Administracion, ciudadanos y grupos de valor con el
objetivo de informar sobre la gestion realizada, las decisiones tomadas, los resultados y avances en
la garantia de derechos.

Ademas, se trabajara en la implementacion de mecanismos de mejora continua, en linea con la
normatividad vigente y los lineamientos impartidos por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica para el proceso de Rendicion Publica de Cuentas.

1.0Objetivo General

Determinar el estado de cumplimiento de las actividades propuestas por la Alcaldia de Acacias Meta
en su Plan de Participacion Ciudadana y Control Social, asi como en la normatividad vigente
aplicable, con el fin generar recomendaciones que contribuyan a mejorar la gestion institucional en
esta materia.

2.0bjetivos Especificos

2.1 Promover la cultura de la Rendicién Publica de Cuentas en la entidad y con los grupos de valor
e interés.

2.2 Garantizar el acceso de los grupos de valor e interés a la informacion completa, actualizada y
oportuna sobre los resultados, las decisiones y los avances en la garantia de derechos y paz,
mediante la disposicién de herramientas para una mejor difusion y comprension.

2.3 Generar estrategias para dar respuestas y hacer seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos
y solicitudes de los grupos de valor e interés, con la implementacion de mecanismos de mejora, para
atender compromisos y resultados de las evaluaciones identificadas en los espacios de dialogo.

3.Alcance

La Oficina de Control Interno verificd el cumplimiento de la estrategia de participacion ciudadana por
medio del cual se establecen lineamientos para la Participacion Ciudadana y de Audiencia publica
de Rendicion de Cuentas del periodo 2020-2023 de la Secretaria Planeacion y Vivienda.

Reforzar la ejecucion de las etapas de RPC en la Alcaldia de Acacias, con el fin de cumplir con la
consolidacién de la informacién, de acuerdo con lo definido en el Manual Unico de Rendicion de
Cuentas — MURC del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

4. Metodologia

Se solicitara a la Secretaria de Planeacion y Vivienda informe de seguimiento al cumplimiento de los
cronogramas de actividades de la estrategia de Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas,
frente a lo cual la Oficina de Control Interno realizara la verificaciéon de las evidencias aportadas y la
informacién, procediendo a analizar y concluir el estado de implementacién de lo mencionado.

5. Resultados

El seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno se enfoco en la verificacion del grado de
implementacién de la estrategia de Participacion Ciudadana y Control Social en el componente de
rendicién de cuentas. Que tiene por objetivo especifico: Fortalecer el ejercicio de Rendicion Publica
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de Cuentas de la Alcaldia de Acacias, para explicar las decisiones, acciones y resultados,
implementar los mecamsmos de correccién o mejora.

En relacion con la Estrategia de Participacién Ciudadana se observé un nivel de cumplimiento del
100% del plan de trabajo propuesto, presentandose el estado en las fases de formulacién y de
seguimiento y evaluacién.

De la revision a las actividades ejecutadas o implementadas, se observaron algunas relevantes para
el desarrollo efectivo de la estrategia de Participacion Ciudadana, toda vez gque permiten identificar
lecciones aprendidas, focalizar esfuerzos, optimizar recursos, concretar tematicas, promover la
participacion y el control social, entre otros.

Teniendo en cuenta que un insumo basico para realizar una adecuada gestion de los procesos de
participacion ciudadana es contar con la caracterizacién de grupos de valor y/o interés, se trabaja
continuamente para realizar acciones en pro de caracterizar los grupos de valor del municipio.

6. Conclusiones |

La estrategia de Participacién Ciudadana de la alcaldia de Acacias Meta debe estar orientada a
promover y fortalecer |a relacién de doble via existente entre la entidad y sus grupos de valor, para
asi, propiciar un gobierno abierto que mejore la confianza en la entidad, a través de un conjunto de
actividades que hacen visible el accionar de la gestion publica y que permite a la ciudadania
contribuir en la toma de decisiones.

De acuerdo con los eventos realizados por |a alcaldia de Acacias Meta, se ha fomentado el dialogo
con organizaciones y ciudadania, igualmente se pudo observar que la sede electrénica de la entidad
cuenta con el link de participacion ciudadana que permite a la ciudadania consultar informacién sobre
el desarrollo de los didlogos y eventos realizados.

La alcaldia de Acacias Meta no ha caracterizado sus grupos de valor e interés, por lo que no se
han establecido las necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la ciudadania o grupos
de interés en relacién con la gestién de la entidad.

7. Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados anteriores la Oficina de Control Interno, se permite hacer las
siguientes recomendaciones:

7.1 Garantizar, facilitar y promover la participacién de los ciudadanos y las organizaciones sociales
en la gestién administrativa y contractual.

7.2 Disefar e implementar estrategias de informacién, que permitan a la comunidad usuaria conocer
los propositos y objetivos de la entidad, sus responsabilidades y competencias, sus proyectos y
actividades y la forma en que éstos afectan su medio social, cultural y econémico de manera que
puedan realizar un control social efectivo.

7.3 Promover la conformacién de redes, asociaciones de usuarios, veedurias ciudadanas y otras
organizaciones, y facilitar el ejercicio del control social en los procesos que desarrolla la entidad.
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7.4 Documentar las intervenciones ciudadanas con el fin de contar con una memoria histérica que
permita hacer seguimiento a las mismas con miras a determinar su impacto en el mejoramiento de
la gestion.

7 5 Promover en la realizacién de los ejercicios de rendicion de cuentas la entrega de informacion
oportuna, completa, veraz y de facil entendimiento a la comunidad.

7.6 Monitorear de manera permanente y oportuna la informacion incluida en el Link de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica de la sede electrénica la alcaldia de Acacias Meta, con el fin de
mantenerla actualizada, organizada y completa para la consulta de la ciudadania en general, y asi
garantizar y facilitar el acceso a la informacion en los términos establecidos en la ley

7.7Publicar los informes de seguimiento a la estrategia de participacion ciudadana en la sede
electronica de la entidad, con el fin de que la ciudadania pueda consultarlo y ejercer control social.

7.8 Verificar la pertinencia de la actividad de digitalizacion de las PQRS de la vigencia 2020-2023,
ya que esta genera un valor agregado a |a gestion de la entidad, como a los grupos de valor.

7.9 Implementar la fase de seguimiento y evaluacion de los Planes Institucionales de Participacion
Ciudadana y de Rendicién de Cuentas de cada vigencia, ya que esta permite retroalimentar la
gestion de la la alcaldia de Acacias Meta para implementar las acciones de mejora necesarias para
los planes que se formulen en las vigencias futuras.

7.10 Dar cumplimiento a las actividades incluidas en el cronograma del Plan Institucional de
Participacién Ciudadana y Plan Institucional de Rendicion de cuentas segun su pertinencia.

7.11 Se recomienda que, una vez generadas las respuestas a los comprorgisos adquiridos en los
gjercicios de rendicion de cuenta, realizar seguimiento, con el fin de evalfie mpacto que este
ejercicio esta generando a los grupos de valor y determinar | [4 Sjora a que haya lugar.

‘DORA PATRICIA MORENO REYES RCANDO GALEANO LOPEZ
Jefe Qfﬁ:lna de Control Intérno Responsaple del Seguimiento

1 :
ANGIE ROCIO BARRETO RINCON
Responsable del Seguimiento

Proyectd: Angle Barmo—&B
Apoyo Profesional
Reviso: Dora Patricia moreno Reyes.

Jefe Oficina de Control Interno
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Presentacion

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

(...) el proceso de construccién de las politicas publicas que,
conforme al interés general de la sociedad democratica,
canaliza, da respuesta o amplia los derechos econémicos,
sociales, culturales, politicos y civiles de las personas, y los
derechos de las organizaciones o 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 obligacién de generar procesos de participacidn
ciudadana en el ciclo de la gestién publica, ademads, deben
facilitar la intervencion 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 Constitucién Politica de 19917 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,

CLAD. Carta Iberoamericana de la Participacién Ciudadana en la gestidn
2008
2 Constitucidn Pollitica de Colombia. Articulo 1, 1981
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Funcion Publica impulsa la politica de participacién ciudadana,
para ello, proporciona herramientas a las entidades para el
disefio, mantenimiento y mejora de espacios que garanticen
la relacion Estado-ciudadano en todo el ciclo de la gestidn
publica (diagnédstico, formulacién, implementacién, evaluacién
y seguimiento).

Con el fin de fortalecer y ofrecer herramientas a las entidades
publicas para cumplir con la responsabilidad de promover,
protegery garantizar la participacién de la ciudadania planteados
en el modelo integrado de planeacidn y gestién -MIPG, Funcidén
Puablica presenta este documento con las orientaciones, pasos
y herramientas para que las entidades tanto de orden nacional
como territorial puedan llevar a cabo procesos de participacion
ciudadana en la fase de diagnéstico y la planeacién de la gestién
publica.

El MIPG, a través de las dimensiones “Direccionamiento
estratégico” y "Planeacién y gestidn con valores para resultados”,
plantea la necesidad de la participacién ciudadana en los
procesos de diagndstico y planeacién institucional, de manera
que las entidades atiendan a las necesidades y problemas de los
ciudadanos para garantizar la efectividad de sus intervenciones
misionales.

De acuerdo con lo anterior, los diagndsticos y planes de
las entidades pulblicas pueden sustentarse, bien sea en las
necesidades, problematicas y propuestas de la ciudadania frente
a las situaciones enfrentadas o, en los retos y oportunidades
de futuros escenarios de bienestar y desarrollo construidos
conjuntamente mediante procesos participativos.

Liliana Caballero Duran
Directora Funcién Publica
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participativa
“Lo preparacion de un proceso participativo
debe ser por supuesto... participativa:

la comunidad y todos (as instituciones involucradas

deben ser parte del proceso”. (Geilfus, 2008, p. 14)

Cuando las entidades involucran de forma abierta a los
ciudadanos, ya sea individualmente o en grupos representativos,
se logra elaborar diagndsticos y/o planear politicas, planes,
programas, proyectos y tramites con mayor informacién sobre
necesidades, problematicas, aspiraciones y la vision o futuro
deseado, recursos potenciales y oportunidades existentes en el
territorio.
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En esta construccién que va de abajo hacia arriba, los ciudadanos
aportan sus conocimientos y las experiencias de su entorno y
territorio con los beneficios que se describen a continuacioén:

Identificar oportunidades y escenarios de futuro, asi
como las causas y consecuencias directas del problema o
situacidon seleccionada

* Precisar los derechos involucrados

Aportar la identificacion de alternativas de solucién y la
priorizacion de alternativas de solucién

Mayor asertividad en las alternativas de soluciéon o de
innovacién

Menores costos en cuanto a ajustes que se generan cuando
se involucra en la construccién entre diversos actores

Mayor receptividad de lo que se llegue a implementar
* Apropiacion, cuidado y sentido de pertinencia
* Construccién de consensos

Si bien, los servidores publicos tienen un conocimiento técnico
de problemas y situaciones de la gestion publica propias del
desempefio de su funcion, cuando los actores sociales se
vinculan a los procesos de diagndstico y planeacidn pueden dar
soluciones y alternativas a los temas que estan en estudio con
mayor pertinencia y legitimidad.

1.1;Por qué llevar a cabo el diagnéstico
participativo?

En el diagndstico participativo todos deben aportar en averiguar
el porqué del problema, lo que constituye una oportunidad
democratica para que toda la comunidad participe. El diagndstico
participativo tiene como objetivo principal observar una situacion



desde diferentes angulos, por consiguiente, no es suficiente
el conocimiento de técnicos expertos, sino que se hace
necesaria una participacién activa de la comunidad y actores
involucrados,que puedan contextualizar la situacion real del
problema que se pretende solucionar. Esta vision mas amplia
también permite corregir posibles consecuencias indeseables.

Cuando se trabaja con los actores involucrados se logra el aporte
de sus saberes, se identifican las necesidades , prioridades,

dificultades u oportunidades de desarrollo, asi como fendmenos

de exclusion, discriminacién o desigualdades en el ejercicio de
los derechos.

Preguntas clave en el diagnéstico:

(En qué consiste el problema o derecho a proteger?, ;qué esta
pasando, aquiénes ydonde?, ;cudl eslapoblacion mas afectada?,
;qué derechos se estan vulnerando?, ;jen qué condiciones surgig,
cudles son sus causas y sus efectos?, ¢la situacion es duradera
0 pasajera? jexiste oferta para alguna accion por parte del
sector encargado?, /qué capacidades faltan en el Estado para
atender esta situacion?, jcuales son las limitaciones?, jexisten
recomendaciones sobre el sector especifico de mecanismos
internacionales de derechos humanos, arganizaciones de la
sociedad civil u organismos internacionales??.

1.2;Por qué llevar a cabo la planeacion
participativa?

La planeacién participativa se lleva a cabo con el objetivo de
garantizar que la gestién publica permita a los ciudadanos
influir y hacer parte de las discusiones y la toma de decisiones
del Gobierno que a futuro les afectaran.

3 Ver guia para la formulacién de politicas publicas sectoriales,

FUNCION PUBLICA



DOCUMENTO OFICIAL

10

El ejercicio participativo busca que al momento de tomar
decisiones se involucre a los ciudadanos como un actor mas,
péra que su voz sea escuchada y tenida en cuenta. Sin embargo,
en Colombia la vinculacién de la ciudadania, durante la etapa
de la planeacion de la gestién publica, ha estado centrada
principalmente en la consulta para la construccién de los planes
de desarrollo territorial.

Si bien la Constituciéon Politica de 1991, crea los consejos
nacionales y territoriales de planeacién (instancias de
participacion ciudadana en la planeacién del desarrollo) las
experiencias de planeacidn participativa han fluctuado entre el
enfoque centralista, que define los planes por los expertos y
técnicos institucionales, con algunos grados de apertura a la
consulta y opinion de los ciudadanos para obtener su concepto
previo a la adopcién de los planes de desarrollo.

No obstante, existen iniciativas “desde abajo" motivadas por
organizaciones de la sociedad civil que promueven la formulacidn
de planes institucionales en respuesta a necesidades de
desarrollo particulares y a las realidades de las comunidades
en las regiones.*

Mas alla de experiencias territoriales en la formulacién de
planes de desarrollo con intervencién ciudadana desde algunos
espacios, es poco lo que existe, como experiencias de entidades
publicas nacionales o entidades descentralizadas del nivel
territorial.

Asi, el proceso de formulacién participativa de los planes
institucionales y de los planes de desarrollo tiene retos
importantes para avanzar en las posibilidades reales de

“ Ver entre otros Agendas Ciudadanas en: https://agendasciudadanas,
wordpress.com/2011/08/25/hola-mundo/



incidencia de los ciudadanos en la toma de decisiones sobre los
planes y programas institucionales, a través de acuerdos que
incorporen sus visiones, necesidades, expectativas y el enfogque
de derechos humanos.

2. :Como entender

el diagnostico
y la planeacion
participativa?

Los lineamientos de este documento orientan a las entidades
plublicas en las acciones a seguir para promover y facilitar
la participacién ciudadana en los procesos de diagndstico y
planeacidn de la gestidn publica.

Dado que la participacidn ciudadana es dindmica, se transforma
y se adapta a partir de cada realidad territorial y poblacional,
estas orientaciones relacionan de forma flexible los lineamientos

Pt
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y herramientas a partir de las cuales una entidad publica, tanto
de orden nacional como territorial, puede ajustar su planeacién
de la participacion frente a cada contexto particular. No se trata
de una camisa de fuerza o una receta obligatoria paso a paso,
sino de insumos primarios con los cuales una entidad puede
trabajar y adaptarlos, complementarlos o ajustarlos de acuerdo
con sus necesidades concretas.

Para orientar el proceso participativo en el sector publico se
utilizara como marco de referencia el modelo de cadena de
valor (ver llustracién 1), el cual se define como “(...) una relacién
secuencial y ldgica entre insumos, actividades, productos y
resultados en la que se afade valor a lo largo del proceso de
transformacion total". (DNP, 2014, p13). Por tanto, se busca que
los ciudadanos agreguen valor en cualquier eslabén de la cadena
en los momentos que se presente la oportunidad, aportando a la
formulacién de los resultados y las transformaciones requeridas
para el bienestar general de la sociedad.

A continuacién se presenta la cadena de valor desarrollada
por el Departamento Nacional de Planeacién, en el marco
conceptual de sus metodologias para la definicién de los planes
de desarrollo, los proyectos de inversién y el Sistema Nacional
de Evaluacién de Gestion y Resultados SINERGIA.

llustracion 1. Cadena de valor

CADENA DE VALOR

Insumos Actividades Productos

Fuente: Sinergia DNP, 2014,



Es necesario que los ciudadanos puedan participar en cualquier
parte o eslabdn de la cadena con la intencion de agregar valor
en los procesos de planeacién, bien sea en la delimitacion de los
resultados e impactos esperados, en la definicién de productos
y actividades o en la consolidacién de los insumos con los
cuales se podra asegurar la calidad e idoneidad de lo planeado.
Como resultado de dicho proceso participativo, se puede lograr
la consolidacién de una politica, plan, programa, proyecto o
tramite concreto®.

5 A continuacidn se presentan las definiciones de estos conceplos:

;Qué son las politicas publicas? Conjunto de sucesivas respuestas del Estado
y su administracidn puablica frente a situaciones consideradas socialmente
probleméticas, y gue buscan, la resclucién de estas o llevarlas a niveles
manejables. Se hace referencia a un conjunto de sucesivas respuestas del
Estado para significar que tales respuestas o toma de posiciones pueden
darse simultdnea o secuencialmente en el tiempo y gque no son aisladas sino
que involucran diferentes gobiernos o administraciones, instancias, sectores,
entidades.

Cuando se hablade situaciones socialmente problematicas se parte de reconocer
que las necesidades y demandas sociales superan la capacidad de respuesta
del Estado. por ello, deben priorizarse teniendo en cuenta su incidencia en el
mejoramiento de las condiciones de vida de la poblacién, o dependiendo de
la presién o influencia que los diferentes actores ejerzan para que se tomen
decisiones. (Hernandez y Bastidas, 2008).

¢Qué es un plan? El plan es el instrumento de planificacion con el gue las
administraciones definen los programas y proyectos que ejecutaran durante
un periodo especifico, es el ordenamiento de prioridades, lineas de accidn,
estrategias, abjetivos y metas que se establecen a partir del diagnostico
global de una entidad determinada. Igualmente podemos hablar de planes de
desarrollo territoriales, de acciones institucionales, sectoriales, anticorrupcion,
etc.; de una entidad cualguiera. Cada Plan, puede comprender varios programas
y prayectos,

¢Qué es un programa? Coma programa se denomina la priorizacién de estrategias,
objetivos, acciones, metas y metodologias para abocar la intervencion sobre un
area especifica, con unos sujetos especificos (salud, educacidn, drogadiccidn,
espacio publico, (...)).

¢Qué es un proyecto? Los proyectas san iniclativas que contemplan actividades
limitadas en el tiempa, que utilizan total o parcialmente recursos publicas,
con el fin de crear, ampliar, mejorar o recuperar |a capacidad de progduccidn o
de provision de bienes y servicios por parte del Estado o resolver problemas
especificos, el cual a su vez debe tener una poblacion objetivo definida en

13
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Los lineamientos de planeacién institucional se adoptaron
en el modelo integrado de planeacién y gestién -MIPG, asi
como en el enfoque de gestién publica orientada a resultados
del Departamento Nacional de Planeacién; el cual permite
articular la planeacion estratégica misional con la planeacién
administrativa. En dicho modelo se contempla la participacién
ci',udadana como un tema que debe ser objeto de planeacién.

De acuerdo con la Ley 152 de 1994, la Ley 1474 de 2011 y la
Ley 1757 de 2015, los organismos publicos de todo orden deben
preparar su correspondiente planeacion institucional teniendo
en cuenta, entre otros principios, la participacién. Es asi como
durante el proceso de discusion de los planes de desarrollo
territoriales, las autoridades de planeacion velaran porque se
hagan efectivos los procedimientos de participacién ciudadana.
Deigual forma, los planes de gestion de las instituciones publicas
deben hacer explicita la forma como se facilitara y promovera la
participacion de las personas en los asuntos de su competencia.

Finalmente, se debe sefialar la necesidad de configurar la
participacién ciudadana en la gestidn publica como un espacio
que realmente incida en el desarrollo de los procesos de
diagnéstico y planeacidén, que genere valor y que promueva la
cultura ciudadana. En ningln espacio se deben generar falsas
expectativas, por el contrario, se debe fortalecer la confianza
y la legitimidad de las relaciones del Estado con la ciudadania.

14

funcién de la necesidad que se pretende satisfacer, una localizacién espacial y
tiempos de inicio y finalizacién predefinidos,

¢Qué es un tramite? Conjunto de requisitos, pasos, o acciones regulades por el
Estado, dentro de un procedimiento administrativo misional, que deben efectuar
los usuarios ante una institucién de la administracidn piblica o particular que
ejerce funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacidn prevista ¢ autorizada por la Ley y cuyo resultado es un producto o
un servicio.



Para adelantar el diagndstico y planeacion participativa se debe
identificar si el proceso se desarrollara en el marco de una
politica, plan, programa, proyecto o un tramite administrativo.
Si bien, el diagndstico y la planeacion participativa pueden ser
procesos independientes (que se llevan a cabo en momentos
diferentes con distintos objetivos), es importante tener en cuenta
que el diagnéstico es la base para la planeacion y la planeacion
es el resultado de un buen diagnostico.

Por lo anterior, la entidad debe priorizar el tema o problema
objeto del proceso participativo para determinar la pertinencia
o no de vincular el diagnéstico y luego la planeacién de forma
secuencial o desarrollar solo uno de los dos momentos de
manera independiente.

A continuacidn se define qué es el diagndstico participativo y la
planeacion participativa.

2.1 ;Qué es el diagnostico participativo?

El diagndstico es el primer paso para la planeacion, bien sea de
una politica publica, un plan, programa, proyecto, presupuesto,
iniciativa, norma, servicio o tramite; el cual permite conocer la
realidad que se va a intervenir o transformar,

Para Zerpa (2009) el diagndstico participativo permite
la intervenciéon de la comunidad, los grupos de interés,
organizaciones y/o individuos (grupos de valor), a través de
un didlogo estructurado con el fin de identificar y explicar un
problema que les afecta directa o indirectamente. El enfoque
basado en derechos incorpora la valoracion de los derechos
involucrados, su relacion con la politica, plan, programa,
proyecto o servicio y las responsabilidades o garantias a cargo
de los organismos publicos como titulares de obligaciones.

15
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Frente al diagndstico participativo existen enfoques tradicionales
que intentan limitar la participacién ciudadana al conferirle
un mayor grado de importancia al saber técnico profesional
de quienes disefan los procesos de participacién, sin mayor
incidencia de los ciudadanos “beneficiarios",

Por el contrario, en el enfoque participativo, el diagndstico inicial
es también un instrumente de concientizacién y movilizacién
de la gente hace parte de la accién y no puede ser totalmente
disociadc de ella; esto significa también que crea mayores
expectativas que un diagndstico tradicional, debido a gue los
ciudadanos estan involucrados en la busqueda y anélisis de la
informacién. Para Geilfus (2009) el diagndstico participativo
también es un proceso iterativo, es decir, gue no se termina con
elinicio de la implementacién, sino que requiere ser completado
y ajustado durante todo el proceso, segln las necesidades de la
gente y del proyecto.

2.2 ;Qué es planeacion participativa?

La planeacidn participativa es un proceso que posibilita la
incidencia de la ciudadania en la definicion del qué hacer y para
gué. Ademds, es entendida como el mecanismo mediante el
cual la sociedad civil decide el rumbo de las politicas, planes,
programas, proyectos o tramites que inciden en su comunidad.
Forero (2000) lo define como “un instrumento de gobernabilidad
a través del cual la ciudadania asegura una orientacién de las
politicas, planes, proyectos, servicios o los presupuestos mas
adecuada a sus necesidades” (p.48)°,

6 Puede ampliar la informacién al respecto en el documento "Seminario
de alto nivel sobre las funciones basicas de |a planificacién®. Disponible en el
siguiente enlace: https://repositorio.cepal.ora/bitstream/handle/11362/7087/
S01050409_es.pdf




Por otro lado, para Pérez (2000) la intervencién supone que
los actores convocados a participar puedan influir en la toma
de decisiones desde sus conocimientos, costumbres, recursos,
intereses y aspiraciones, Lo anterior permite pensar que
la participacion ciudadana en la construccion de iniciativas
posibilita los acuerdos con las entidades y, por lo tanto, habra
incidencia, en alglin grado, en las decisiones de la administracion
publica.

De esta forma, la planeacidn participativa abre las puertas para
quelaciudadaniaintervengaenlatomadedecisionesrelacionadas
con las politicas publicas y las lineas de accidn que se concretan
en planes, programas o proyectos de ciertas actividades de
gobierno que interesan a una poblacién determinada, y en la
cual los ciudadanos tienen la posibilidad de intervenir de forma
individual o a través de diversas organizaciones.

2.3. Principios para el desarrollo del
diagndstico y la planeacion participativa

Para desarrollar el diagndstico y la planeacidn participativa, la
entidad debe tener en cuenta los siguientes principios:

* Dialogo: se debe garantizar el reconocimiento del valor de
la palabra de todos los interesados en la construccién de
diagnosticos y planes institucionales.

* lgualdad: garantizar condiciones de igualdad, transparencia
y convocatorias que generen procesos reales de participacion
e inclusién, La participacion debe darse en un contexto de
confianza y credibilidad en el ciudadano que participa.

* Autonomia: la participacidén ciudadana en la gestion es
un derecho que debe ser ejercido y manifestado en una
interaccion no impuesta. La forma de relacion del ciudadano

1.7
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con la administracion publica debe ser elegida por el propio
ciudadano, libre de manipulacién por parte de las entidades.

Respeto: todos los aportes de los ciudadanos son
importantes sinimportar su liderazgo, reconocimiento, edad
o género, todos son fuente de informacién, de conocimiento,
de experiencias y andlisis por ello es fundamental considerar
todas las posturas y opiniones. Respetar y valorar el
conocimiento empirico de las comunidades.

Compromiso: cumplir con lo acordado en cada espacio o
dindmica de participacién de manera que los ciudadanos
lleven a cabo el seguimiento a todos los compromisos y
acuerdos que se den en el marco de la participacion.

Guia y liderazgo: es importante que la entidad oriente
a la comunidad y actores convocados para potenciar las
propuestas, capacidades, experiencia e iniciativas de dicha
comunidad.

Comunicacién: la entidad debe tener como criterio la
importancia de la comunicacion en doble via: siempre
informar a la comunidad y actores convocados las acciones,
situaciones o decisiones relacionadas con el proceso en el
que participaron, asi como escuchar y tener en cuenta las
percepciones que se den en el proceso de participacion.

Adaptabilidad: las herramientas y el equipo de trabajo
deben tener unos parametros estandar de ejecucién, no
obstante, segun el caso deberan ser adaptables al terreno o
comunidad considerando sus particularidades.



3. Participacion

ciudadana en la

gestion publica con
enfoque basado en
derechos humanos

[

El enfoque de derechos humanos le da una amplia
conceptualizacion a la idea de ciudadania y de participacion
para la construccidn colectiva de la gestion publica incluyente,
que abarque las ciudadanias especificas que traen consigo las
democracias multiculturales (nifez, adolescencia, mujeres,

etnia, migrantes, diversidad sexual y minorias).

De acuerdo con Mena (2015), lo anterior exige el disefio de
mecanismos eficaces de participacion, vigilancia y seguimiento,
gue garanticen lapromocidn, proteccionyrespetode losderechos
humanos implementados dentro de la gestidn de los sectores
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y entidades del Estado’. Asi mismo, las entidades del orden
nacional y territorial deben enfocar su gestién en la proteccién
de los derechos y fortalecer la participacién ciudadana con el
objetivo de consolidar una paz estable duradera.

El derecho a la participacién ciudadana, dentro del eje del
enfoque de los derechos humanos en la gestién publica,
necesariamente requiere de mecanismos iddneos que no
solo sean capaces de garantizar el ejercicio del derecho en si
mismo, sino también de garantizar su incidencia en el posible
goce efectivo de otros derechos que tienen la potencialidad de
materializarse a partir de la propia dindmica de la participacion
ciudadana. La participacion, como derecho y como principio,
debe ser concebida como una estrategia central de realizacidn
plena de la integridad de los derechos humanos.

La participaciéon ciudadana en la gestion publica, desde un
enfoque de derechos humanos, se debe entender como una
interlocucién activa entre el Estado, sus entidades, organismos
y los ciudadanos para la construccidn colectiva de politicas,
acciones y planes que, conforme al interés general, se canalizan,
dan respuesta o amplian elementos para el acceso, satisfaccidn,
y sostenibilidad de derechos civiles, politicos, sociales,
econémicos y culturales dentro del cumplimiento de los fines y
principios de los estados democraticos.

El ejercicio del derecho a participar se manifiesta en las
distintas formas como los ciudadanos intervienen en las fases
del ciclo de la gestion: desde el diagndstico y la planeacidn
hasta la ejecucidén, seguimiento, evaluacion y control de la vida
administrativa del Estado. Esta iniciativa puede darse por parte
de la ciudadania o de las entidades publicas.

7 Documento consultoria: “Lineamientos para entidades publicas para
incluir el enfoque de derechos humanos, en la estructuracién de los procesos
de participacidén ciudadana” Audrey Karina Mena Mosquera, Diciembre de 2015



El enfoque de derechos humanos no solamente le exige al Estado
garantizar una participacion formal de acuerdo con estéandares y
normas nacionales e internacionales, sino que también requiere la
materializacién de la incidencia ciudadana a través de mecanismos
idéneos de relacionamiento entre el Estado y los ciudadanos que
permitan una participacidn integral y efectiva de toda la ciudadania
a partir de sus especificidades.

De igual forma es necesario que una politica, un plan, un programa
esté dirigido a atender los derechos humanos de la comunidad
que se interviene, en una construccidn participativa del problema,
necesidad, mejora o alternativa de solucion.

Para identificar las obligaciones inmersas dentro de un derecho
que va a ser materializado a través de una politica, plan o programa
se requiere identificar la conexién causal de este con los demas
derechos. En muchos escenarios otro tipo de derecho, diferente al
identificado principalmente, se convierte en el medio mas eficaz,
a través de la priorizacion de su garantia, para la consecucién
integral de una politica, plan o programa.

21
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4. Pasos para
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ciudadana en
el diagnostico y
planeacion de la
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Para orientar la aplicacién especifica en el diagnéstico o la
planeacion participativa se presentara al final de cada paso un
recuadro con recomendaciones para su aplicacién considerando
el nivel territorial y los lineamientos para la construccién de



paz derivados del acuerdo para la terminacion del conflicto y la
construccién de una paz estable y duradera®,

Las entidades pueden organizar la forma de promover la
participacién ciudadana en la gestion a través de nueve pasos
generales® que se describen a continuacion:

Paso 1. Conformar la organizacién interna para facilitar la
participacion.

Paso 2. Elaborar el mapa con los actores involucradas.

Paso 3. Definir y priorizar temas de interés o problema
que tendran participacion de los ciudadanos en el proceso
participativo.

Paso 4. Definir los objetivos del proceso participativo.
Paso 5. |dentificar y adaptar herramientas participativas.

Paso 6. Formular la esrtrategia para promover la participacion
ciudadana en la gestion publica.

Paso 7. Llevar a cabo ejercicios de monitoreo y evaluacion
institucional y social.

Paso 8. Comunicar todo el tiempo el proceso participativo.
Paso 9. Registro de casos exitosos y buenas practicas.

A continuacidn se presentan en detalle cada uno de estos pasos:

8 Las orientaciones para la construccion de paz se basan en los compromisos
adquiridos entre el Gobierno Nacional de Colambia y las Fuerzas Armadas
Revolucionarias - FARC- en el nuevo acuerdo final Para la Terminacidn del Conflicto
y la Construccién de una Paz Estable y Duradera firmado el 24 de noviembre de
2016.

g Los pasos gue se proponen para promover la participacion ciudadana se
elaboraron como resultado del anéalisis y la experiencia de asistencia técnica a
entidades, asi como de metodologias participatives disenadas por organismos
nacionales e internacionales pertenecientes al sector gubernamental y de la
sociedad civil, ademas de buenas practicas nacionales de construccién de politicas
publicas, planes de desarrollo y proyectos.
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En la preparacién y realizacién del proceso de participacién
ciudadana en la gestién publica deben trabajar todos servidores
de la entidad. No obstante, se requiere conformar y capacitar
un equipo de trabajo que lidere el proceso, de acuerdo con las
orientaciones del comité de gestidn y desempedio institucional
establecido por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién
-MIPG.

Es necesario, por tanto, identificar funciones y obligaciones,
asignar responsabilidades, desarrollar capacidades y establecer
la situacion de la entidad para adelantar el proceso de
participacién efectuando las siguientes actividades:

a.Conformar un equipo lider del proceso

b.Desarrollar capacidades en el equipo lider

c. ldentificar obligaciones especificas y generales de
espacios o instancias de participacién ciudadana
en la gestidn institucional

d.Llevar a cabo el diagndstico de la participacion
ciudadana en la entidad

e.Integrar lideres sociales al equipo lider
institucional.

s 3

a. Conformar un equipo lider del proceso

Las entidades deben definir en su estructura organizativa el drea
o0 grupo responsable de promover la participacion ciudadana
a partir de la formulacion de una estrategia de participacién



estructurada para facilitar el ejercicio de este derecho, bajo los
lineamientos del comité de gestion y desempefio institucional
establecido por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
-MIPG.

Al respecto, la Ley 1757 en sus articulos 87 y 88 ordend a
las entidades territoriales que, de acuerdo con su capacidad
organizativa y categoria municipal o departamental, la creacién
de oficinas para la promocién de la participacidon ciudadana o
asignar estas funciones a una de las secretarias de despacho
existentes. Por su parte, los organismos nacionales podran
conformar dichas instancias sustentados en estudios técnicos
para su creacion.

De acuerdo con los objetivos y alcances que se identifiquen
en la estrategia de participacion de la entidad, ademas de los
delegados de las dreas de planeacidn, comunicaciones, servicio
al ciudadano y tecnologias de la informacidn, deben articularse
a este grupo servidores publicos de las areas misionales para
conformar los equipos técnicos institucionales lideres del
proceso, para garantizar la inclusién de las responsabilidades
misionales en la organizacion del proceso participativo de la
entidad.

Este equipo técnico interno sera el responsable de formular la
estrategia parapromover la participacién ciudadanaen la entidad
y actuar como facilitador metodoldgico en la implementacidn
del proceso participativo, asi mismo, orientara a las diferentes
areas de la organizacién sobre las actividades y técnicas que
deben aplicar en las actividades participativas.
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b. Desarrollar capacidades en el equipo lider

El desarrollo de capacidades!® de los grupos técnicos
institucionales que lideran el proceso participativo, se
constituye en una tarea indispensable y permanente, dado que
se requiere fortalecer y desarrollar estas capacidades en cuatro
dimensiones:

* capacidades para la convivencia como el didlogo, la
negociacion y la concertacion para transformar conflictos y
liderar espacios de trasformacidén democratica, entre otras
habilidades metodoldgicas y de facilitacién que permitan la
comunicaciony dinamizacién entre los grupos de ciudadanos
para lograr los resultados de los procesos participativo.

* capacidades a nivel organizacional para el desarrollo de
procesos y procedimientos que garanticen la participacidn,
asi como el fortalecimiento de la capacidad técnica que
incluye conocimientos sobre el derecho a la participacidn
en sus dimensiones politicas, culturales, sociales y juridicas
y sobre el enfoque basado en derechos.

* capacidades de interaccidn en redes y alianzas.

* capacidades para reformar de leyes y politicas, asi como
para promover cambios culturales.

El equipo lider debe constituirse en multiplicador de estas
habilidades para promover la participacion tanto con otros
servidores de la entidad como con los grupos de valor.

10 Para profundizar en la materia, se recomienda revisar GIZ-Cercapaz
(2014). Culturas de Paz como enfoque en la Cooperacién Alemana Resultados
y aprendizajes. Cercapaz. Bogotd D.C.. Colombia. Recuperado de http://www.
berghof-foundation.org/fileadmin/redaktion/_import_publications/COL_
Cercapaz_Sistematizacion-culturas-de-paz.pdf



c. Identificar obligaciones especificas
y generales de espacios o instancias de
participacion ciudadana en la gestion
institucional

Para la elaboracién del mapa de actores, es importante que la
entidad identifique previamente las obligaciones especificas que
han sido establecidas en disposiciones legales o reglamentarias
para la promocién de la participacién ciudadana, asi como la
creacidon de instancias o espacios de interlocucién con sus
grupos de valor. Por ejemplo, leyes o decretos que crean un
comité o consejo que esta integrado por representantes de la
ciudadania, entre otros.

De igual forma, las entidades deben identificar las instancias
o espacios de participacion ciudadana que han sido
institucionalizados en disposiciones legales y que crean la
posibilidad para que los ciudadanos se organicen en funcion
de temas especificos e interactien con las entidades publicas,
tales como los consejos territoriales de planeacidn, las juntas de
accidn comunal, los consejos de juventud, consejos comunitarios
de comunidades negras, entre otros.

d. Llevar a cabo el analisis de la participacion
ciudadana en la entidad

La entidad debe llevar a cabo un analisis interno sobre las
experiencias, mecanismos y espacios de participacion que se han
utilizado para promover la participacion de los ciudadanos en la
gestion. Se requiere, por tanto, recoger informacién existente
en las areas de trabajo y dependencias misionales sobre las
actividades y proyectos que hayan involucradoe a la ciudadania.

El andlisis debe permitir identificar, entre otros:

27
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Mecanismos o actividades de participacién desarrolladas
Grupos poblacionales involucrados
Nivel de participacion promovido

=
*

* Documentos elaborados frente al tema

~

Calidad de la participacién lograda

e. Integrar lideres sociales al equipo lider
institucional

La organizacién del proceso de promocion de la participacién
ciudadana puede contar a su vez con representantes de los
lideres sociales y de los grupos de interesados para definir los
temas, objetivos, plan de trabajo y metodologias a seguir con el
fin de que los intereses ciudadanos sean incorporados desde el
inicio del proceso y durante toda su implementacién.

Esta articulacién institucional con los lideres y representantes
de ciudadanos o instancias de participacion ciudadana facilitan
la interaccién entre entidades e instancias de participacion
tanto para el tema de formacién, apoyo/sostenimiento como
para acciones conjuntas. Tal interaccién con las instancias de
participacion, legalmente constituidas, debe estar amparada
por la propia reglamentacion normativa de cada instancia
respectiva.

La entidad debe estar preparada para integrar a los equipos
técnicos con los lideres sociales que se convoquen al proceso de
participacion, con el fin de que se cuente con las expectativas,
intereses y costumbres de estos grupos desde el inicio de las
experiencias de diagndstico y planeacion. La entidad, ademas,
debe fortalecer capacidades de los ciudadanos y sus lideres
sobre participacion en la gestidn institucional, a través de la
formulacién e implementacién de una estrategia pedagdgica
que facilite el dialogo colectivo entre la administracién y la
ciudadania.



Para lo anterior, el equipo lider debe organizar talleres de capacitacién
a ciudadanos y organizacicnes sociales identificadas sobre su derecho
a la participacién ciudadana, las politicas publicas y los mecanismos
de evaluacion y control social con los que cuentan, asi como, sobre la
metodologia de los ejercicios de diagnéstico y planeacion participativa.

En el siguiente recuadro se presentan algunas recomendaciones para
conformacidn de la organizacion interna:

ades deben ide
especifica que los obligue a llevar a cabo el diagndstico
con la participacién de los interesados, asi como las
instancias de participacion o grupos sociales que deben
ser convocados. Por ejemplo, en el caso de las mesas de
victimas, estas tienen el derecho a participar en el disefo,
implementacién y ejecucion de los planes y programas de
atencidn y reparacién, también en el caso de las consultas
previas a las comunidades negras, afrocolombianas, raizales
y palenqueras y pueblos indigenas.

Ademas, deben identificarse las entidades publicas nacionales
o territoriales que pueden ser proveedoras de informacidn
y estudios sobre el tema priorizado para la ejecucién del
proceso participativo.

De igual forma, debe garantizarse que los afectados,
beneficiarios o interesados en el tema priorizado tengan
representantes en el grupo lider del diagndstico; asi mismo,
debe revisarse qué actores son indispensables para llevar a
cabo el diagndstico, ademas de los interesados o afectados,
por ejemplo: la academia, las asociaciones o los gremios.

Diagndstico participativo

El diagndstico participativo requiere la capacitacidn especifica
sobre herramientas de bdsqueda, procesamiento y anélisis de
informacion para el diagnéstico.

Las actividades para efectuar el diagndstico participativo
deben incluirse en la estrategia para promover la participacién
ciudadana,
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Planeacién participativa

Para llevar a cabo la planeacién participativa deben
identificarse las obligaciones especificas, las organizaciones
sociales o instancias de participacién,

Los representantes de las areas de planeacién y de las
dependencias misionales que tienen responsabilidades en
el tema priorizado haran parte del equipo lider. Asi mismo,
debe capacitarse a los actores involucrados y al equipo lider
sobre las herramientas de planeacion que serdn utilizadas en
el proceso.

Enfoque territorial

Las gobernaciones, alcaldias municipales y las entidades
descentralizadas territoriales!! deberan conformar los
equipos de trabajo en cada entidad con delegados de las
dependencias de planeacidn, secretaria de gobierno o interior
y de control interno para promover la participacion ciudadana
en la gestién,

Para acordar una estrategia concertada de promocién de la
participacién ciudadana, como un mecanismo de organizacién
y coordinacién, la autoridad territorial puede acudir a alguna
instancia representativa territorial como el Consejo de Politica
Social, el Consejo Territorial de Planeacidn, los Comités de
Derechos Humanos y Derecho Internacional Humanitario o
Consejos Territoriales de Participacion. Para llevar a cabo el
proceso participativo se integrard a los mismos representantes
de las instancias de participacién correspondientes.

Construccion de paz

El diagndstico participativo con enfoque territorial de las
comunidades rurales, basado en el contexto especifico y
las condiciones de vulnerabilidad de las poblaciones, es el
fundamento para laformulaciénde planesde accidnorientados
a la transformacion regional. De igual forma, las comunidades
campesinas y ciudadania localizada en las zonas priorizadas
deben estar involucradas en el disefio de planes de accién para
latransformaciénregionalfrentealos temasdeinfraestructura
vial, de riego, eléctrica, de conectividad, de desarrollo social,
vivienda y agua potable. Estos diagnésticos deben efectuarse
a partir de la concertacidn entre las autoridades locales, los
organismos nacionales y las comunidades.

11

Empresas de servicios publicos, empresas sociales del Estado, institutos de

recreacidn y deportes, entre otras.




Este paso consiste en identificar los actores sociales de
diferentes grupos de interés afectados o interesados en la
gestién y servicios que ofrece la entidad. Debido a que el
proceso de participacién ciudadana en la gestidon puede incluir
diversos grupos de interés al mismo tiempo, es necesario que la
entidad aclare previamente cuales actores seran convocados a
participar, asi como las herramientas que se utilizaran, dado que
por lo general la existencia de diversos grupos supone siempre
posiciones y visiones que pueden entrar en conflicto frente
al tema a tratar y por lo tanto requieren capacidades para la
convivencia a través de la aplicacion de mecanismos de dialogo
y consenso. Para elaborar el mapa de actores involucrados
deben efectuarse las siguientes actividades:

a.ldentificar y caracterizar actores, grupos
poblacionales y grupos de valor.

b. Determinar posibilidades de acuerdo a partir de la
atencidn a los intereses de los involucrados.

c. Seleccionar y convocar a los actores priorizados
que pueden ser parte del proceso participativo
y promover una invitacién abierta a todos los
interesados.

d.Elaborar y publicar los mecanismos o
procedimientos por medio de los cuales el publico
\ puede participar.
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a. Identificar y caracterizar actores, grupos
poblacionales y grupos de valor

Para elaborar el mapa de actores, las entidades, de acuerdo
con sus capacidades, deben buscar informacién que permita
establecer cudles son los grupos poblacionales con intereses
frente a los productos y servicios institucionales. Cada entidad
debe tener en cuenta las siguientes variables que componen y
permiten caracterizar una comunidad: urbana o rural, género,
grupos étnicos (pueblos indigenas, afrocolombianos, raizales y
los rom o gitanos); edad, (nifios, adolescentes, jovenes, adultos
mayores) y por condicién de discapacidad, asi como otras
variables que cada entidad puede establecer de acuerdo a sus
necesidades.

Loimportantesesidentificar gruposde ciudadanos, organizaciones
sociales, representantes de sectores, empresas, organismaos
internacionales y organizaciones no gubernamentales que estan
ubicados en el territorio o que hacen parte del grupo de valor Y,
por ello, pueden ser parte del proceso de participacién que se
lleve a cabo.

Como herramientas para la elaboracién del mapa de actores la
entidad podra utilizar la Guia de caracterizacién de ciudadanos,
usuarios e interesados del Gobierno de Colombia 2016% y la
matriz de mapa de actores e influencias que se relaciona en la
tabla No. 1.

A través de la caracterizacion se identifican particularidades de
los diversos actores sociales con el fin de agruparlos segtn sus
caracteristicas o condiciones similares, considerando intereses,

12 La guia se puede consultar en: http://www.secretariatransparencia.gov.
co/prensa/2016/Documents/guia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-usuarios-
e-interesados_web.pdf



preocupaciones, necesidades, iniciativas y expectativas de cada
grupo poblacional.

A continuacién se indican algunos actores clave que deben ser
tenidos en cuenta en este ejercicio:

El mapa de

actores
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Entidades publicas

Enelmapadeactores, seginlos objetivos que se hayan priorizado
para promover la participacion, es favorable identificar aquellas
entidades que por su naturaleza pueden generar un aporte al
proceso de participacidn, ya sea porque conocen ciudadanos
interesados en el tema seleccionado o porque desde sus
competencias pueden aportar a la construccién del diagndstico
o la formulacion de la planeacidn. Estas pueden clasificarse
comao:
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* Entidades de orden nacional

* Entidades departamentales y territoriales

Ciudadania

Es fundamental en el proceso de participacién identificar
adecuadamente cudles seran los ciudadanos que deberan ser
convocados bien sea de manera individual o colectiva.

Es importante para ello tener presente las siguientes preguntas:

¢Quiénes deben estar?

* ¢Quiénes son valiosos y aportarian en el proceso?

*

¢Qué actor o representante no puede faltar?

La construccién del mapa de actores debe contar con
representacién de diversos sectores poblacionales, generar
inclusion sin importar afinidades politicas, edad, orientacion
sexual, condicién socioeconémica o contexto religioso.

Al respecto, existe un amplio nimero de instancias o espacios
de participacién ciudadana formalmente establecidos por la
normatividad vigente para que la ciudadania se organice frente a
diversos temas. Para lo anterior, es importante identificar estas
instancias y sus representantes, asi como si estdn o no activas
para convocarlas e incluirlas en el proceso participativo.

Estos espacios e instancias de participacion pueden clasificarse
asi:

* Espacios e instancias de participacion sectorial (salud,
educacion, etc.)



* Espacios einstancias de participacion ciudadana poblacional
(comités municipales de poblacién desplazada por la
violencia, mesas consultivas de poblacién afrocolombiana,
mesas de mujeres, consejos de juventud, etc.)

* Espacios e instancias de participacion ciudadana en la
gestién (foros, audiencias publicas, etc.)

En el estudio realizado por la Fundacion Foro Nacional por
Colombia'® se establece que la institucionalizacion de la
participacién a través de desarrollos normativos ha llevado
a la creacion de alrededor de 125 espacios o instancias de
participacién que pueden ser clasificados en los &mbitos
poblacional, sectorial, o territorial. (Ver anexo listado de
instancias o espacios institucionales de participacion ciudadana).

Adicionalmente, en virtud de sus intereses, muchos ciudadanos
se grganizan espontaneamente en diversos grupos informales,
de manera que también son actores importantes que deben ser
identificados frente a los temas priorizados para el proceso
participativo.

b. Concluir sobre posibilidades de acuerdos y
atencion a los intereses de los involucrados

Los grupos caracterizados se listan en la matriz del mapa
de actores, sus intereses y funciones deben ser descritos y
analizados por el equipo técnico que lidera el proceso en la
entidad, con el fin de analizar sus roles e intereses frente al
objetivo y tematica que sera objeto de la convocatoria. Este
analisis debe finalizar con conclusiones sobre las posibilidades

13  Datos suministrados por Foro Nacional por Colombiz el 7 de julio de 2016
en el foro 'Conversaciones ciudadanas sobre paz y participacién” al presentar
los resultados de la consulta a la ciudadania sobre la arquitectura institucional
para la paz.
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de llegar a acuerdos y satisfaccion de las necesidades de los
involucrados.

Tabla 1. Matriz de mapa de actores e intereses

| Int |
ghiic & Roles frernte

al tema

Actares i (LIS frente al |

Contraloria General Sancién
de la Republica

Superintendencia Arbitro -decide
lo correcto

Corporacién Control social

Transparencia por

Colombia

Confederacidén de Involucrados

ONG

Consejo Territorial
de Planeacién

Personeria Municipal

Alcaldia Municipal

c. Seleccionar los actores que pueden ser
parte del proceso participativo

El mapa de actores debe elaborarse de manera rigurosa, este
debe contemplar a todos los ciudadanos que estan alrededor de
la situacion o del problema que se pretende resolver. Identificar
por niveles de cercaniacon la problematica o situacién priorizada,
es decir; los ciudadanos mas cercanos a la situacion que estan
directamente relacionados y que dada una solucién serédn los
primeros beneficiados, luego, establecer ciudadanos indirectos,
aquellos que no estan tan cerca a la problematica, pero de una




u otra forma hay una incidencia en ellos. (Ver grafico: mapa de
actores sociales)

llustraocidn 2. Mapa de actores
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* Luegodeconstruirelmapadeactoresconlosrepresentantes
de cada grupo, es importante organizar un directorio con
los datos de contacto de dichos representantes. Ademas,
se deben establecer cuales seran los actores y grupos
sociales especificos que va a convocar, de acuerdo con los
objetivos que debe formular la entidad en la estrategia de
participacion.

* Los grupos de actores seleccionados deben ser convocados
al proceso participativo de la entidad. Se deben tener en
cuenta las dindmicas, labores, habitos y costumbres; el
lugar donde estan ubicados; cuales son las condiciones y
caracteristicas de los campesinos, cultivadores, madres,
entre otros. Con lo anterior, las entidades definiran,
entre otros detalles, horarios, sitios y organizacién de los
encuentros para facilitar la participacion.
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d. Elaborar y publicar los mecanismos o
procedimientos a través de los cuales el
publico puede participar

La convocatoria debe garantizar la participacién y
representatividad de sectores y actores involucrados a través de
mecanismos de difusién y sensibilizacidn pertinentes, es decir,
que generen suficiente motivaciéon para que los ciudadanos
puedan acudir al proceso participativo.

Finalmente, la entidad debe mediante consulta con los
interesados elaborar y publicar los procedimientos a que deben
sujetarse los ciudadanos, usuarios o interesados en participar
en la formulacién de politicas y en el control o evaluacién de
la gestién institucional. Deben indicar: los sujetos que pueden
participar, los medios presenciales y electrdnicos, y las areas
responsables de la orientacidn y vigilancia para su cumplimiento
(Literal i), articulo 11, Ley 1712 de 2014).

= =
Recomendaciones para la aplicacién
El mapa de actores, para el diagndstico participativo, podrd
construirse con los ciudadanos u organizaciones que pueden
aportar en la identificacién de la situacién o problema. Dichos
ciudadanos son aquellos identificados que, por su cercania
cotidiana, conocen la situacidn o problema, facilitando la
identificacidn de su origen, los antecedentes y su contexto.

El diagndstico participativo aporta en la identificacion de las
alternativas de solucion o posibles iniciativas que permitiran
la formulacién de la politica, plan, programa o proyecto, o la
mejora de un tramite. El diagndstico participativo considera
en una situacidon o problema la diversidad de preocupaciones
de una comunidad que estd determinada por: su situacion
econémica, su visidn politica, religiosa, su edad, su género,
esto a su vez genera diversas expectativas frente a posibles
soluciones.

Diagnodstico participativo




Planeacion participativa

Identificar y evaluar cudl va a ser la incidencia real de los
ciudadanos que hagan parte del proceso y darla a conocer a
quienes participen,

Al llevar a cabo el mapa de actores en la planeacion
participativa, se debe tener en cuenta si se hizo previamente
el diagnéstico participativo con los actores que hacen parte
de este proceso.

Identificar que los ciudadanos que participan son aquellos
que tienen el conocimiento de la situacion o problemay la
actitud propositiva para participar de la planeacién.

Enfoque territorial

Los actores pueden variar segun la delimitacion del territorio
y/o el tipo de problema que se haya priorizado. Por lo cual,
el mapa de actores permite identificar en qué territorio

estdn los actores y cudles son. Se debe tener en cuenta

que los grupos de valor que van a participar cuenten con

el reconocimiento para ejercer la representacion de sus
comunidades.

Ubicar los espacios e instancias de participacion, ya sean

de un municipio, departamento o en representacién de

algln sector, para evaluar si funcionan y si realmente los
representantes pueden aportar a la solucion de la situacién o
problema.

Identificar si la situacién o problema se relaciona con otras
entidades, dadas sus responsabilidades institucionales, ya
sean de orden nacional o territorial, para que sean un actor
del proceso.

Las entidades nacionales que lleven a cabo procesos de
participacion ciudadana en un departamento o municipio
deberén contar con el apoyo de la autoridad local para el
desarrcllo de este.

3g
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Identificar si el territorio donde se va a llevar a cabo

el proceso participativo es una regién priorizada del
postconflicto para focalizar aquellos actores que son
fundamentales en los territorios de paz, entre los grupos de
valor que las entidades deben tener en cuenta son: voceros
y voceras de organizaciones y movimientos sociales mas
representativos, victimas, campesinos, mujeres, jévenes,
desmovilizados entre otros.

Construccion de paz

ASO 3. DEFINIR Y PRIORIZAR TEMAS DE INTERES DEL
PROCESO PARTICIPATIVO

40

Las entidades deben definir y priorizar los temas de interés o
problemas por resolver de los grupos de valor para promover
la participacion de los ciudadanos en la gestién institucional.
Cada entidad, a partir de sus funciones, misién y obligaciones
sefaladas por la Constitucién y la ley, debe inventariar y
seleccionar, en lo posible de forma conjunta con la ciudadania,
los temas de su competencia frente a los cuales podria promover
la participacién ciudadana.

En cuanto a la identificacion del tema de interés o problema por
resolver se pueden presentar las siguientes posibilidades:

a. Movilizacion ciudadana para que la entidad priorice

los temas

b.ldentificacién del tema para desarrollar el proceso
participativo por la entidad

c. Construccion del tema entre la entidad y los
ciudadanos




a. Movilizacién ciudadana para que la entidad
priorice los temas

Los ciudadanos se movilizan para manifestar sus opiniones
o inconformidades buscando una solucion frente a una
problemética comun que los afecta. Puede presentarse también
un proceso organizado por los ciudadanos para incluir, en la
agenda publica, sus intereses y problematicas. Tales procesos
de movilizacion pueden darse a través de distintos medios, que
dependen de las particularidades de cada contexto territorial y
poblacional, se pueden sefalar algunos ejemplos como paros,
huelgas, mecanismos juridicos de proteccion de derechos
como acciones populares, tutelas, derechos de peticion, hasta
protestas pacificas.

De esta manera la ciudadania por iniciativa propia logra ubicar
en la agenda de la entidad su tematica o problematica para
que haga parte de un proceso participativo de diagnoéstico o
planeacién. Con base en ello, la entidad deberd atender la
iniciativa y evaluar las posibilidades para llevar a un proceso de
diagnéstico o planeacién participativa.

De ser viable la iniciativa para el proceso participativo, la
entidad debe acordar una agenda de trabajo con la ciudadania y
desarrollar el paso a paso con la metodologia mas conveniente.
Si por alguna razén, no es posible el desarrollo participativo, la
entidad debe comunicar a la comunidad que solicité o presentd
el problema o tematica la razén por la que no prosperd su
iniciativa.

b. Identificacion del tema para desarrollar el
proceso participativo por la entidad

Para tomar esta decision, la entidad debe clarificar el objeto
0 misién institucional y sus principales funciones, asi como su
relacion con la garantia de uno o varios derechos ciudadanos.
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La entidad debera identificar y detallar una lista de los temas
que pueden ser de interés ciudadano y priorizarlos de acuerdo
con los que tengan mayores solicitudes ciudadanas mediante
las peticiones, quejas, reclamos, movilizaciones ciudadanas
o0 indicadores sociales y de gestion en los que sea necesario
mejorar. ramien riori

rticipacion ci L i Li

de derechos humanos.)

Con base en la matriz del anexo 2, se puede hacer un ejercicio de
analisis con el equipo directivo institucional para seleccionar el
tema o la mesa de expertos institucionales que definiran los ejes
tematicos frente a los cuales se debe promover la participacion
ciudadana en los procesos de diagnéstico y planeacidn.

c. Construccién del tema entre la entidad y
los ciudadanos

La temadtica a ser tratar en el diagndstico o planeacién
participativa puede construirse mediante consensos entre la
entidad y los ciudadanos. Para ello, sera necesario priorizar los
temas de manera conjunta, a través de espacios de concertacién
y didlogo, que permitan definir los temas o problemas especificas
para el proceso participativo.

La administracién pudblica concertard los temas o problemas
prioritarios que deben ser atendidos mediante metodologias
de diagndstico o planeacién participativa como encuestas,
entrevistas, grupo focal o cualquier otra herramienta que
se ajuste a las condiciones identificadas de los ciudadanos
interesados (mapa de actores).

Cuando se tenga definido el tema o problema, se deber4 seguir
el desarrollo de los pasos posteriores al proceso participativo
que se indican en este documento,



Diagnéstico participativo

Para definir los temas en un proceso de diagndstico
participativo se deben identificar de manera preliminar
los ejes tematicos de la entidad. Dichos ejes, que
posteriormente podran ser ajustados en la dindmica de
la propia participacidn ciudadana, son la base a partir de
la cual se pueden iniciar los espacios de construccion de
diagndstico participativo en la futura identificacion de
necesidades y problemas.

La definicién de temas para el diagnéstico participativo

no hace referencia necesariamente a la identificacién

de problemas o de necesidades, sino que sefala,
fundamentalmente, la necesidad de brindar a la ciudadania
un espectro amplio, pero delimitado del alcance,
obligaciones y responsabilidades de la propia entidad en
cuestion.

Planeacion participativa

Los temas, necesidades y problemas que son identificados
en un diagndstico, tienen continuidad en un ejercicio de
planeacién. Tal diagnostico pudo ser desarrollado de forma
participativa o0 no, dado que una entidad puede llevar a cabe
diagndsticos altamente especializados dada la naturaleza
de algunos temas concretos, pero Lo fundamental es que
los ejercicios de planeacidn participativa partan de una
necesidad real, urgente y manifiesta, reconocida por la
ciudadania.

Una vez se ha priorizado el tema o problema a partir del
cual se desarrollaré el ejercicio de planeacién participativa,
se debe identificar si la estrategia corresponde a la
formulacién de una politica publica, plan, programa o
proyecto.
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Enfoque territorial

Los temas objeto de diagndstico y planeacion participativa
requieren de una perspectiva territorial que se ajuste a

las necesidades y caracteristicas de las poblaciones en

los territorios. Las entidades del orden nacional deben, en
coordinacion con los entes territoriales, articular y facilitar
la participacion local en el desarrollo de sus politicas,
planes, programas y proyectos.

Las alcaldias y gobernaciones con sistemas de participacion
ciudadana deberéan garantizar la coordinacién entre las
diferentes instancias de participacién ciudadana que existan
en el territorio. Los temas, en lo posible, deben definirse
desde la misma construccién de los programas de gobierno
de los candidatos a las alcaldias y gobernaciones, para que,
posteriormente, se materialicen en los respectivos planes
de desarrollo territorial,

Si una entidad territorial no cuenta con sistema de
participacién ciudadana, deberd garantizar los espacios
de didlogo para la coordinacidn entre las instancias de
participacidn como los consejos territoriales de juventud,
discapacidad, culturales, ambientales, indigenas, de
negritudes, etc.

Construccion de paz

En el marco de construccién de una paz estable y duradera
en escenarios de posconflicto, es de vital importancia
priorizar temas que estén directamente vinculados con
posibles soluciones que mitiguen los niveles de pobreza,
en particular de pobreza extrema y de necesidades
insatisfechas, el grado de afectacion derivado del conflicto,
la debilidad de la institucionalidad administrativa y de la
capacidad de gestion, la presencia de cultivos de uso ilicito
y de otras economias ilegitimas.




Se deben delimitar claramente los objetivos de los procesos
participativos, para que la entidad defina el horizonte y el
alcance de los diferentes espacios que se dispongan para la
construccién y toma de decisiones participativa., Lo anterior
permite promover en la ciudadania la confianza y la legitimidad
de los espacios y las instituciones.

La entidad debe concertar y definir con los actores convocados
los objetivos y el alcance del proceso participativo, para ello
debe llevar a cabo lo siguiente:

a. Definir las fases del ciclo de la gestion publica
para el proceso participativo

b.Establecer el nivel de la participacion para el
proceso participativo

c¢. Formular los objetivos del proceso participativo

a. Definicion de las fases del ciclo de la
gestion publica para el proceso participativo

Considerando las siguientes fases del ciclo de la gestién
publica, la entidad podra definir en cual o cudles de estas fases
se involucrara a la ciudadania;
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* Diagnaéstico.

Formulacién (planeacion) de politicas, planes, programas
0 proyectos.

»

Implementacién o ejecucién.
* Control y evaluacién.

Dado lo anterior, se debe tener en cuenta gue este documento da
las orientaciones y lineamientos para la construccidn de la fase
de diagndstico del proceso participativo y de la formulacién de
planes, politicas, programas, proyectos y tramites. (Ver anexo
Tabla No. 3 Matriz de concertacién de objetivos del proceso
participativo.). Ahora bien, el primer paso es definir en qué fase
de la gestidn se va a focalizar el proceso participativo a través
de la identificacion y andlisis en conjunto de los problemas,
intereses y oportunidades entre los representantes de la
entidad publica y la ciudadania.

Posteriormente, se debe definir el nivel de la participacién que
va a tener el ejercicio que se va a adelantar. Dicho nivel se
determina por el grado de incidencia, vinculacidn, y rol que van
a tener de los ciudadanos como titulares de derechos en los
escenarios de discusién, interlocucion y toma de decisiones
en las fases de la gestién. Lo anterior permite identificar y
posicionar las agendas de exigibilidad a las entidades como
titulares de derechos y desarrollar un seguimiento a los
compromisos de los portadores de obligaciones.

Finalmente, la entidad debe establecer si el objetivo es llevar a
cabo el diagndstico o la planeacidn participativa de una politica,
plan, programa, proyecto o tramite. Es posible también que
se dispongan escenarios de participacién ciudadana que no
lleguen necesariamente al nivel de diagndstico o formulacién
pero que, sin embargo, pueden contemplar ejercicios de



colaboracién, donde se puede involucrar a los ciudadanos en la
toma de decisiones. Un claro ejemplo es cuando se le consulta
a la ciudadania en torno a cuestiones como el nombre de un
parque u otra obra publica que se desea inaugurar.

b. Establecer el nivel de la participacion para
el proceso participativo

Una vez se ha definido la fase del ciclo de la gestién en la cual
se va a promover la participacion de los ciudadanos, la entidad
debera definir el nivel de incidencia ciudadana para, asi focalizar
sus esfuerzos e intereses. Estos niveles se definen segun las
posibilidades de incidencia o influencia de los ciudadanos
en la gestién publica y se pueden clasificar por el grado de
involucramiento ciudadano, desde una minima influencia (recibir
informacion publica) hasta el mas alto grado de influencia
(incidencia en las decisiones y concertacion con las entidades
sobre temas especificos).

Estos niveles pueden entenderse como se detalla a continuacion:

Informacién. Se fundamenta en el derecho de acceso a la
informacion y consiste en suministrar informacién publica en
forma proactiva y atender efectivamente las peticiones de los
ciudadanos, en cumplimiento del principio de transparencia
establecidoenlaley 1712 de 2014, La entidad debe proporcionar
y facilitar el acceso a informacién de calidad, en lenguaje
comprensible y en formatos accesibles; de igual forma, debe
garantizar que se utilicen varios canales de comunicacion vy
formatos para divulgar la informacion publica, sobre programas,
servicios y procedimientos de la entidad.

Consulta: es un instrumento que pueden utilizar las entidades,
en cualquier momento del ciclo de la gestion publica
(formulacién, ejecucién, evaluacion), para conocer las opiniones
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de los ciudadanos, con el fin de priorizar problematicas o temas
para rendicién de cuentas, mejorar tramites y disposiciones
legales, seleccionar o evaluar programas, obras o proyectos de
inversidn, entre otros aspectos,.

Através de la consulta que lleva a cabo la entidad, los ciudadanos
pueden presentar sus opiniones, sugerencias, preferencias y
prioridades.

Ejecucién - colaboracién: en este nivel, los ciudadanos
logran tener incidencia a partir de su participacion en la puesta
en marcha de acciones de las entidades publicas, ya bien sea
en ejercicios de colaboracién para el disefio y cocreacién de
propuestas a partir de ideas ciudadanas, también para aportar
en la solucién de problemas o situaciones propias del quehacer
institucional o, con mayor incidencia, para ser actores en la
puesta en marcha o ejecucién de planes, programas o proyectos
especificos. De acuerdo con la Carta Iberoamericana de Gobierno
Abierto:

(...) el pilar de la colaboracidn se entiende como la generacién de
nuevos espacios de encuentro, didlogo y trabajo que favorezcan
la cocreacién de iniciativas y coproduccién de nuevos servicios
publicos. Ello supone, por un lado, el promover nuevos enfoques,
metodologias y practicas para potenciar y fortalecer la innovacidn al
interior de las instituciones publicas y favorecer la colaboracién con
otros actores de la sociedad, el sector privado, las organizaciones
del tercer sector, entre otros. Por otro lado, supone reconocer las
capacidades disponibles en la propia sociedad y los beneficios que
estos pueden aportar en el disefio e implementacién de politicas
publicas, dejando atrds el enfoque de una ciudadania receptora
pasiva de acciones institucionales, para convertirse en protagonista
y productora de sus propias soluciones.



Ello supone la corresponsabilidad, cooperacién y trabajo coordinado,
no solo con la ciudadania, sino con las empresas, asociaciones,
academia, organizaciones de la sociedad civil y demds actores, asi
como el esfuerzo conjunto dentro de las propias administraciones
publicas, entre ellas y sus funcionarios (..) (CLAD, 20186, p.8).

Asf las cosas, podemos ejemplificar dicho nivel de participacion
en ejercicios de voluntariado ciudadano, construccion de
caminos veredas por parte de campesinos en asociaciéon con
administraciones locales, asi también, se puede dar razén de
la experiencia de las madres comunitarias o los ejercicios de
innovacidn abierta para la solucién de problemas, entre muchos
otros.

Control y evaluacién ciudadana: es el derecho de los
ciudadanos a participar en la vigilancia de la gestion publica
y sus resultados y es una obligacion de las entidades y
organismos publicos rendir cuentas ante los ciudadanos sobre
las obligaciones encomendadas, el avance y resultado de la
gestidn, asi como sobre la garantia de derechos.

Este control lo pueden hacer los ciudadanos para vigilar y
evaluar la gestion publica. Al mismo tiempo, las entidades
deben generar las condiciones necesarias para facilitar la labor
de la ciudadania, promoviendo ejercicios de coentrol social, la
conformacion de veedurias ciudadanas y realizando acciones
de rendicion de cuentas. ELl principal objetivo es garantizar
las condiciones y los espacios para que la ciudadania evalle,
controle y haga sugerencias de mejora a la gestidn publica.
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Formulacién o decisién participativa: se refiere a al nivel
que garantiza la incidencia de los ciudadanos en la formulacién
de politica publica, planes, programas, proyectos, servicios
o trémites. En este nivel los 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 diagnéstico participativo, la planeacién participativa y
el presupuesto participativo.

c. Formular los objetivos del proceso
participativo

Los objetivos del proceso participativo se pueden clasificar de
acuerdoconelciclode lagestiony los niveles de participacién que
se van a promover, en la siguiente matriz (Tabla 2) se delimitan
los objetivos del proceso participativo que posteriormente
aportaran en la construccion de la estrategia de promocién de
la participacion ciudadana en la gestién.

Para utilizar la tabla 2 se debe identificar en qué fase del ciclo de
la gestion publica se va a llevar a cabo el proceso participativo,
de igual forma, especificar el nivel de participacién en el que
se van a involucrar a los ciudadanos. En los cuadrantes que
resulten de esta priorizacién se definen los objetivos del proceso
participativo.



Tabla 2. Objetivos del proceso participativo en el ciclo de la
gestion vs nivel de participacion**

pnmclpﬁvélénv
Ciclo de la
“gestion

ciudadana
‘ Formulacion
participativa |

Informacién
Consulta

Diagnéstico X

|

Formulacién X
(planeacion) de
politicas, planes,
programas o
proyectos

Implementacién o
ejecucion

Evaluacién o
control

Como ejemplo se han marcado dos casillas de la tabla, en el
primer ciclo de gestion se sefiald el indicador “consulta” para
desarrollar proceso de diagnéstico, en este nivel de participacion,
laentidad puede usarencuestas, entrevistas, grupos focales, etc.,
y de esta forma se consultara efectivamente a los ciudadanos en
temas puntuales sin involucrarlos definitivamente en el nivel de
formulacidén, que se entiende por la toma de decisiones final.

En este caso, el objetivo para el indicador “consulta” podria ser:
Consultar a la ciudadania a través de una encuesta (ya bien sea
fisica o en linea) las principales casusas relacionadas con un

14  Adaptacién de la matriz que aparece en la Guia para la formacidon de
servidores publices. Democracia participacidn y control social a la gestion
publica, Veeduria distrital Universidad del Valle 2005.
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problema social (desercién escolar, inseguridad, movilidad, la
prestacion de un servicio, etc.). Los resultados del ejercicio serdn
parte de un diagndstico para que la entidad tome decisiones.

En el otro ejemplo, la 'X' marcada en “formulacién participativa”
sefala gue la entidad involucrara a los ciudadanos en la toma de
decisiones. Enese caso, podria tratarse de mesas de concertacién
con gremios frente a la formulacién de una politica piblica, cuyo
objetivo sera la elaboracién del documento de politica publica
de forma concertada para garantizar que todos los involucrados
hagan parte de ladefinicionde resultados esperados, actividades,
cronogramas, responsabilidades, compromisos, ete. Lo anterior
fue simplemente una ejemplificacién, sin perjuicio del uso que
haga cada entidad de la Tabla 2 a partir de sus particularidades
de contexto.

Una entidad puede marcar varias fases del ciclo de la gestion
asi como varios niveles de incidencia de la participacién, en
tanto no son excluyentes. Por el contrario, se debe buscar un
desarrollo progresivo y paralelo que permita que los ciudadanos
se involucren lo mayor posible en todas las fases del ciclo de
la gestién en todos los niveles de incidencia. Esta herramienta
también ayudara a identificar el alcance del proceso y serd un
insumo para determinar las herramientas metodolégicas para
trabajar con los ciudadanos.



T T RN R S |
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Diagnodstico participativo

Los diagnésticos deben construirse con la ciudadania
para identificar conjuntamente los temas o ejes tematicos
relacionados con las necesidades y problemas por
resolver. Los diagnosticos deben ser instrumentos
organicos de la gestidn publica, nunca un simple
formalismo. Por ello, se debe orientarse los ejercicios
diagndstico de acuerdo con los alcances de la entidad y
promover los didlogos regionales y locales para garantizar
que todas las voces sean escuchadas.

Si una entidad ya tiene un diagnostico realizado por
expertos o quizd un diagndstico pasado llevado a cabo de
forma participativa, estos pueden ser objetos de validacién
con la ciudadania para confirmar su vigencia y viabilidad.

Planeacion participativa

Debe presentarse a los ciudadanos que el resultado de

su participacion, sea cual sea el nivel de incidencia, se
traduce en la formulacidn de un documento de politica,
plan, programa o proyecto. Ademds, es necesario

hacer del trabajo participativo un proceso riguroso y

de alta calidad. Se debe promover el compromiso y la
participacion de todos los interesados, como la académica,
gremios y organizaciones sociales que ya trabajen los
temas objeto del proceso, sin perder de vista que siempre
se debe garantizar la posibilidad de participacién de todo
ciudadano interesado,

Enfoque
territorial

La carta de navegacidn es el Plan Nacional de Desarrollo
y los Planes de Desarrollo Territorial, que desde su
formulacién deben garantizar la participacidn de todos los
ciudadanos interesados en la definicidn de prioridades que,
posteriormente se convertirdn en programas y proyectos.

Construccion de paz

En el marco de los acuerdos de paz, se deben priorizar
los planes de accién para la transformacién regional con
la intencién de cumplir con los objetivos de los PDET. En
cada zona priorizada es necesario elaborar de manera
participativa un plan de accién concertado con las
autoridades locales y las comunidades que incluya todos
los niveles del ordenamiento territorial,
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Es necesario contar con herramientas que propicien la
participacion efectiva de los ciudadanos en todos los pasos
del proceso participativo que lleva a cabo la entidad. Las
herramientas metodolégicas deben facilitar el anélisis colectivo,
la deliberacidn, los acuerdos entre los ciudadanos y las entidades
de la administracién publica, asi como captar las apreciaciones
de los ciudadanos y sus propuestas para construir y presentar
alternativas ligadas a las necesidades, condiciones y al contexto
territorial. Para definir las herramientas que se utilizaran en el
proceso participativo se deben tener en cuenta las siguientes
actividades:

d.Analizar las caracteristicas de los ciudadanos

interesados

e.Estudiar y seleccionar las herramientas
participativas de acuerdo con sus necesidades

f. Revisar los recursos disponibles para la utilizacién
de las herramientas participativas

g.Evaluar y fortalecer la capacidad técnica del
equipo de trabajo para utilizar las herramientas

a. Alistar las herramientas que se requieren en cada
paso del proceso participativo




a. Analizar las caracteristicas de los
ciudadanos interesados

Las herramientas para promover la participacion ciudadana deben
seleccionarse de acuerdo con la caracterizacion de los grupos
de valor (ciudadanos, usuarios, entre otros), las expectativas,
condiciones y necesidades de los actores sociales y ciudadanos,
asi como los saberes y el grado de educacion y de conocimiento
técnico de los involucrados frente a los temas y fases del proceso
de la gestion en el cual se promueve su participacion.

La entidad debe consultar y estudiar la multiplicidad de
herramientas participativas elaboradas principalmente por
organizaciones dedicadas a promover la organizacién social,
para seleccionar las herramientas adecuadas y acordes con las
caracteristicas de los actores sociales involucrados en el proceso.
Algunas herramientas pueden ser '*: guias, instructivos, formatos,
métodos, técnicas y metodologias que pueden ser utilizadas para
sistematizar informacion, consultarla, clasificarla, investigar,
deliberar, analizar problemas, identificar alternativas de solucién,
y tomar decisiones colectivas. Entre otras herramientas esté
aquellas que se basan en las tecnologias de la informacidn y las
comunicaciones.

b. Estudiar y seleccionar las herramientas
participativas adecuadas

Las entidades pueden acudir a herramientas metodolégicas
que han sido elaboradas por organismos especializados, para

15  Ver: Kit de herramientas de gobernabilidad participativa duspomble en linea
en: : ivi i ia- r i -partici ry-
governance-toolkit; Foro Nacional por Colombia. Publicaciones daspombles
en linea en: htto/www. foronacional.ora/clients: Asociacion Internacional de

Facilitadores en: https://www.iaf-world.org/site/
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utilizarlas segun su disefio original, adaptarlas para utilizarlas
de conformidad con sus necesidades particulares o construir
nuevas herramientas para facilitar la participacién. Lo central en
la seleccidn, adaptacién o disefio de herramientas metodoldgicas
es la posibilidad de didlogo y consenso que estas permitan.

Para el disefio o adaptacién de las herramientas se deben
tener en cuenta unos minimos metodoldgicos que garanticen la
participacidn incluyente, equitativa y de incidencia.

Frente a cada paso y actividad definida para promover la
participacién ciudadana en el ciclo de la gestiéon publica, la
entidad debe seleccionar las herramientas pertinentes. Esta
seleccion puede basarse principalmente en las caracteristicas
y condiciones de los actores convocados a participar, en los
objetivos definidos para promover la participacién y en los
recursos disponibles para ello.

Porotra parte, las tecnologias de lainformaciény comunicaciones
-TIC favorecen la comunicacién y el intercambio de informacién
y se constituyen en canales que afiaden, amplian y posibilitan
la participaciéon de los ciudadanos que no pueden asistir a
reuniones presenciales y que permiten manifestar sus opiniones
en diferentes momentos y desde lugares distantes. Por ello,
deben ser utilizadas como un complemento y una alternativa
viable a los canales habituales de participacién, mediacién y
representacion ciudadana.

Se les recomienda a las entidades usar un lenguaje sencillo en
cada una de las herramientas seleccionadas para facilitar la
participacion de la ciudadania.

La seleccién de las herramientas metodoldgicas debe considerar
la necesidad de armonizar y consolidar las diferentes posturas
o informaciones de los ciudadanos, ya que, aunque estos



tengan en comun el mismo problema o situacion pueden tener
experiencias, perspectivas y soluciones diferentes, por ello es
necesario generar espacios de didlogo y concertacion.

Debe registrase lainformacidn que se obtenga de los ciudadanos
en el ejercicio de participacién, ya sea a través de actas,
carteleras, mapas conceptuales, fichas bibliograficas, cuadros
sindpticos, registros filmicos de la situacién, notas manuales,
etc. Es decir, se debe dar cuenta de todo aquello que haya sido
escrito, dibujado o registrado por la comunidad que se invité al
proceso de participacion.

c. Revisar los recursos disponibles
para la utilizacion de las herramientas
participativas

La entidad debe evaluar la disponibilidad de los recursos tanto
fisicos como financieros, asi como el tiempo disponible para
el desarrollo del ejercicio participativo. Los tiempos varian de
acuerdo con el producto que se debe formular: una politica,
plan, programa o proyecto.

d. Evaluar y fortalecer la capacidad técnica
del equipo de trabajo para utilizar las
herramientas

Adicionalmente, es necesario fortalecer la capacidad técnica
del equipo que conforme la entidad para adelantar el ejercicio.
Deben participar servidores publicos, contratistas y aquellas
personas responsables de las dreas misionales y de planeacion
de las entidades, Se debe garantizar un nivel de experticia en el
manejo de los temas que vanaser objeto del trabajo participativo,
asi como el dominio del enfoque basado en derechos humanos
como una estrategia transversal que debe acompadar la
configuracion de todos los ejercicios participativos.
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e. Alistar las herramientas que se requieren
en cada paso del proceso participativo

Finalmente, la entidad debe preparar los recursos y herramientas
(papeleria, fotocopias y otros) necesarios antes de la aplicacién
del proceso participativo asi como la logistica relacionada con
salones, ayudas audiovisuales y demas.

En este documento se presentan algunas herramientas
metodolégicas para apoyar la implementacion de los pasos y
de los mecanismos de diagndstico y planeacién participativa,
no obstante, recomendamos a las entidades explorar en los
siguientes enlaces virtuales, para seleccionar o adaptar los que
consideres pertinentes de acuerdo con sus objetivos publicos y
necesidades particulares:

* Plan Nacional de Formacién para el Control

Social. https://www.funcionpublica.gov.co/eva/es/

-nacional-formacion-control-

* Metodologias, formatos y herramientas para la formulacién

de su Plan de Desarrollo Territorial. http://kiterritorial.co/

* Foro Nacional por Colombia. Publicaciones disponible en
linea en: http://www.foronacional.org/clients

* Red Nacional de Planeacion y Presupuesto Participativo.
cat vi -red-naci -de-
neacion- -y- -

* Kitdeherramientasdegobernabilidad participativadisponible
en linea en: http://www.civicus.org/index.php/media-center/
toolkits/611-participatory-governance-taglkit

* Didlogo Democratico - Un Manual para Practicantes.

disponible en linea en: https://www.o0as.org/es/sap/dsdme/
pubs/DIAL_%20DEMO_s.pdf



* Asociacion Internacional de Facilitadores en : https://www.
iaf-world.orag/si

* m;p;,/_Zyyma,Q;ragsgugla,gtgmggumgntgsz;gatrg del

rimi n z.pdf

* Metodologia Busqueda del Futuro. http://www.futuresearch.
net/method/methodology/index.cfm

v Tacopinals de Eabaaln ABlSHG: (ORI SHEgE T :
http://openspaceworld.org/wp2/

* Encuesta deliberativa. https://cdd.stanford.edu/

* Café Mundial. http://www.theworldcafe.com/

Las recomendaciones para el uso de herramientas en la
promocién de la participacién ciudadana en la gestidn
publica se presentan en el Anexo 6. Matriz de herramientas
participativas para el diagndstico y la planeacién. Esta matriz
incluye herramientas utilizadas comunmente en los procesos
participativos, algunas buenas practicas y el disefio de otras
adaptadas para llevar a cabo el diagndstico y planeacion
participativa en la formulacién de politicas, planes, programas,
proyectos o tramites administrativos.

JRMULAR LA ESTRATEGIA PAR OMOVER LA

IPACION CIUDADANA EN LA GESTION PUBLICA

Las entidades publicas del orden nacional y territorial deben
formular una estrategia institucional anual para promover la
participacion ciudadana, para lo cual deben disefar acciones
que involucren a los ciudadanos y sus organizaciones durante
todas las fases de diagnostico, planeacion, implementacion,
control y evaluacidn de la gestion publica. Esta estrategia para
promover la participacién ciudadana debe estar armonizando
con los plazos del proceso general de planeacidn institucional
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considerando para ello los periodos de consulta y concertacién
con los grupos de valor.

La ley 1757 de 2015 “Estatuto de la Participacién Democratica”
ordena en el articulo 2, que:

(..) los planes de gestion de las instituciones publicas haran
explicita la forma como se facilitard y promovera la participacion de
las personas en los asuntos de su competencia”, Asf mismo, en el
articulo 94 se establece sobre el gasto en participacion ciudadana
lo siguiente: "se entendera por gasto en participacién ciudadana
el financiamiento de actividades y proyectos para la promocién,
proteccién y garantia al ejercicio del derecho de participacion,
Dichas actividades y proyectos propenderan por la puesta en marcha
y la operacién de mecanismos efectivos de participacién para
que las personas y las organizaciones civiles puedan incidir en la
elaboracién, ejecucion y seguimiento a las decisiones relacionadas
con el manejo de los asuntos publicos que las afecten o sean de su
interés,

La estrategia anual para promover la participacidon ciudadana
que establezcan las entidades en el proceso de planeacion
debera contemplar un enfoque basado en derechos humanos y
un enfoque territorial, de manera que involucre a poblaciones e
intereses presentes en el territorio, asi como la identificacion y
el anélisis de la situacion de los derechos humanos que deben
ser promovidos, protegidos y garantizados por la entidad a
través de sus programas, proyectos, bienes y servicios.

En esta estrategia deben definirse los objetivos del proceso
participativo indicando su contribucién con el plan institucional
o plan estratégico misional. Debe ser claro en esta formulacién
cual es la contribucién de la participacién ciudadana al logro de
la misién institucional.



Adicionalmente. deben precisarse los objetivos especificos por
cada fase de la gestién en la cual serd involucrada la ciudadania:
diagnéstico, planeacién, implementacion, seguimiento vy
evaluacion, asi como los publicos objetivo en cada fase,
las actividades a desarrollar, metas, plazos y los recursos
disponibles para ello.

Laformulacionmismadelaestrategiainstitucional parapromover
la participacion ciudadana debe ser consultada a la ciudadania
y a los actores involucrados en el proceso participativo, previo a
adopcién. Paraello la entidad podra realizar jornadas de consulta
con los grupos de interés convocados a participar para acordar
actividades y objetivos y utilizar los canales virtuales para
consultar a los interesados, de manera que se obtenga la opinién
y contribuciones ciudadanas a la estrategia de participacion.

La estrategia promover la participacion ciudadana debe estar
incorporado en la planeacién institucional y publicado en la
pagina web institucional antes del 31 de enero de cada vigencia.

El disefio de la estrategia debe contener al menos la siguiente
informacion:

Objetivos, general y especificos: (Qué se quiere lograr con
la participacién ciudadana? De acuerdo con el aporte de la
ciudadania al logro de la misidn institucional y los objetivos
estratégicos.

Pasos y sus actividades para efectuar el diagndstico
o planeacién participativa: (Cémo se van a lograr los
objetivos?

Cronograma: ¢Cuéndo se va a llevar a cabo?

Responsables de cada actividad: ;Quién(es) se encargaréan
de llevar a cabo las actividades?
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" Recursos (disponibles y requeridos, y la estrategia para
gestionarlos): ;,Qué se necesita para llevar a cabo las
actividades?

Enlas actividades deben incluirse todas las etapas de seguimiento
desde la implementacién, la evaluacion del cumplimiento y

cada paso hasta las mejoras para la siguiente programacién.

Diagnéstico participativo

———— — —_—

Recomg_ndap{onﬁ é’arja la aptig@pjéﬁ 7 ot

Para llevar a cabo el diagnéstico participativo deben
detallarse las actividades, tiempos y recursos para

la identificacidn, convocatoria y capacitacién de los
actores sociales sobre las herramientas de diagndstico,
ademads de la identificacién del problema, la definicién
de indicadores, recoleccién, procesamiento y analisis de
la informacién, Finalmente, la entidad debe elaborar el
informe respectivo y su comunicacion entre los actores
interesados y participantes.

Planeacion

participativa

Para llevar a cabo la planeacién participativa deben
detallarse las actividades, tiempos y recursos para

la identificacidn, convocatoria y capacitacién de los
actores sociales sobre las herramientas de planeacidn,
ademas de la identificacidn y seleccién de alternativas,
la formulacién de objetivos, metas y recursos de lo
planeado.




Los Consejos Territoriales de Planeacion son la
instancia de consulta para la formulacidn del plan de
desarrollo territorial, ademads de iniciativas previas a
su formulacidn, asi como de seguimiento y evaluacion
semestral de las metas consideradas en el Plan

de Desarrollo. Esta instancia podréd ser consultada
permanentemente para la formulacion de los planes de
promocion de la participacién ciudadana en la gestién.

En el momento de llevar a cabo la planeacion
participativa en las entidades territoriales se debe tener
en cuenta a las comunidades organizadas que tienen

su propia normatividad para la planeacién (indigenas,
comunidades negras, victimas, entre otras)

Enfoque territorial

Los planes para promover la participacién ciudadana
en la gestién de las entidades nacionales y territoriales
deberédn articularse con el proceso de formulacién de
los Planes de Accioén para la transformacidon regional
que se formulen para dar cumplimiento a los Programas
de Desarrollo con Enfoque Territorial - PDET-.

Estos deberén elaborarse de manera participativa

y concertada entre las autoridades locales y las
comunidades en las zonas priorizadas, a partir del
diagnostico participativo con enfoque territorial de las
comunidades rurales basado en el contexto especifico y

Construccion de paz

las condiciones de vulnerabilidad de las poblaciones.

Posteriormente, se debe identificar la normatividad asociada
para ubicar el tema o problema en alguno de los instrumentos
de planeacion que ya adelanta la entidad. Es decir, se debe
determinar, por ejemplo, siel tema o preblema debe ser atendido
por el plan de accion anual, el plan anticorrupcién y de atencién
al ciudadano o por otro plan, programa o proyecto que la entidad
deba desarrollar en el marco de la misidn institucional.

Es muy importante identificar la normatividad referida
anteriormente, ya que muchos planes institucionales, por
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Ley, tienen unas fechas establecidas para su consolidacién,
desarrollo y publicacién. Se hace necesario que este proceso de
identificacion se consolide de forma oportuna para garantizar los
tiempos de participacion ciudadana.

Una vez se ha priorizado el tema o problema, a partir del cual
se desarrollara el ejercicio de planeacidn participativa, se debe
identificar si la estrategia corresponde a la formulacién de una
politica publica, plan, programa o proyecto.

PASO 7. EJERCICIOS DE MONITOREO Y EVALUACION
NSTITUCIONAL Y SOCIAL.

B 4

Q

Es importante que la entidad desarrolle los procesos de
seguimiento y evaluacién necesarios en el marco del instrumento
de diagnéstico o planeacién adelantado de forma participativa.
Es fundamental el monitoreo y evaluacion como parte del
cumplimiento y sostenibilidad de los compromisos que generen
los espacios de participacién con la ciudadania. Es decir,
los ciudadanos deben conocer durante todo el proceso los
mecanismos y herramientas que pueden utilizar para hacerle
seguimiento y evaluacion al desarrollo del ejercicio participativo.
Para ello deben efectuarse las siguientes actividades:

a.Utilizar herramientas para el seguimiento y
evaluacion

b.ldentificar normatividad, responsables, fechas,
acciones y compromisos

c. Promover el seguimiento y evaluacion por parte de
la ciudadania




a. Utilizar herramientas para el seguimiento
y evaluacion

Es fundamental contar con herramientas gue permitan
hacer seguimiento a la puesta en marcha de los ejercicios
participativos y sus resultados. Las entidades deben promover
el control social, especialmente a través de la conformacién de
veedurias ciudadanas, para lo cual, se pueden apoyar en la Red
Institucional de Apoyo a las Veedurias Ciudadanas creada en el
marco de la Ley 850 de 2003,

Se recomienda apoyar los ejercicios de promocion del control
social de cada entidad con el Plan Nacional de Formacién para
el Control Social'®, por supuesto, dichos ejercicios deben estar
estructurados de acuerdo con la naturaleza de los posibles
objetos de vigilancia.

Una posible herramienta es la consolidacién de indicadores
claros y apropiados para que la entidad y la ciudadania
puedan desarrollar un seguimiento oportuno y de calidad. Se
debe desarrollar seguimiento a lo que la entidad consigna en
su estrategia para promover la participacién ciudadana en la
gestién publica, conforme a las fechas, responsables y objetivos
propuestos. Por otro lado, también se debe hacer seguimiento
a la puesta en marcha de cada espacio de participacién y sus
resultados particulares.

Para construir los indicadores, ya bien sean cualitativos o
cuantitativos se recomienda seguir los siguientes pasos:

1. Identificar lo que se va a evaluar

2.|dentificar las metas, tanto las programadas como las
alcanzadas

16 Ver: nttps://www.funcionpublica.gov.co/eva/es/
plan-nacional-formacion-control-social
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3.Formular el indicador, a partir de la cadena de valor del
proceso participativo, ya bien sea de eficiencia, resultados,
garantia de derechos o aguellos que nazcan de obligaciones
particulares de las entidades

Los indicadores de eficiencia miden el o6ptimo uso de los
recursos y permiten hacer seguimiento al tiempo de ejecucion,
el presupuesto, el cumplimiento de actividades, el costo de
dichas actividades y la relacion entre los logros y los recursos
utilizados. Por otra parte, los indicadores de resultados sirven
para establecer el cumplimiento de los objetivos y las metas, la
cobertura, la disponibilidad del servicio, programa o producto,
la oportunidad, la calidad y la satisfaccién de los beneficiarios
directos.

También existen indicadores para la evaluacién de la gestion
publica por parte de las veedurias ciudadanas con enfoque
basado en derechos humanos, que dan razén de la forma como
las acciones del Estado promueven la garantia o no de los
derechos ciudadanos.

Para la construccion de indicadores, que consideren diferentes
enfogues, entre los cuales se contempla la cadena de valor
y el de derechos humanos, se recomienda utilizar la Guia
metodolégica de evaluacion de la Gestién Publica elaborada por
Funcién Publica, dicha Guia esta orientada a facilitar el ejercicio
de vigilancia por parte de las veedurias ciudadanas,.

Como otra forma para facilitar el seguimiento y la evaluacién
de los procesos de participacién, la entidad puede contemplar
ejercicios de publicaciéon y divulgaciéon de informacién con
relacion a los ejercicios de promocion de la participacion,
asi mismo, que en los escenarios de didlogo de rendicién de
cuentas se prioricen aguellos puntos centrales de los avances
y resultados de los ejercicios de participacion ciudadana
adoptados por la entidad.




Finalmente, se debe garantizar que la propia entidad desarrolle los
ejercicios cotidianos de seguimiento y evaluacion de la estrategia
de Promocidn de la Participacion en su conjunto y de cada actividad
que se desarrolle. De tal forma que se logre evaluar la convocatoria,
metodologia, incidencia ciudadana y demas aspectos relevantes
en el desarrollo de los ejercicios participativos. Lo anterior en
el marco de las funciones y responsabilidades de las oficinas de
planeacién, control interno, comunicaciones, areas misionales y
demas dependencias involucradas

b. Identificar normatividad, responsables,
fechas, acciones y compromisos

En muchos casos, la normatividad senala responsables, formas,
fechas y herramientas que deben ser utilizadas por los equipos
de planeacidn, control interno y demas responsables del ejercicio
participativo. Por ejemplo, en la Ley 1474 de 2011 y su Decreto
reglamentario 124 del 20186, en lo referente al Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano, sefiala los criterios de seguimiento
y evaluacién. Es por lo anterior que el paso de identificacion del
marco normativo en tan importante para todo el ejercicio.

Cabe sefialar que, de acuerdo con la Ley 87 de 1993 y el Decreto
1826 de 1994, donde se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del Estado, es
obligacién de las oficinas de control interno evaluar y verificar
la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana gue
disene la entidad correspondiente, en desarrollo del mandato
constitucional y legal.

c. Promover el seguimiento y evaluacion por
parte de la ciudadania

Involucrar a los convocados del proceso participativo en el
seguimiento y evaluacion del disefic y ejecucion del plan, es un

67

FUNCION PUBLICA



DOCUMENTO OFICIAL

68

aporte fundamental de transparencia al ejercicio de seguimiento.
La entidad puede disponer de diferentes mecanismos para
hacer el seguimiento involucrando a los ciudadanos como:
veedurias ciudadanas, comité de seguimiento, observatorios
de transparencia, etc. También se pueden disponer canales
virtuales para que los ciudadanos obtengan informacién y de
igual forma hagan seguimiento en tiempo real a los compromisos
y resultados fruto de los ejercicios participativos.

Bajo los lineamientos que da la Ley 1712 de 2014, las entidades
deben definir estrategias para la publicacién y divulgacién de
informacién de forma proactiva a la vez que cumple con los
requisitos minimos de informacion publicada en la pagina web
de la entidad y en los demdas medios que garanticen el acceso
bajo criterios diferenciales.

Igualmente, en el dmbito del proceso de paz, las entidades
deben identificar e implementar los sistemas integrados de
informacién y las medidas de transparencia necesarias para
garantizar la implementacidon de aspectos priorizados en los
acuerdos de paz.

Los acuerdos sefalan las siguientes medidas en el marco de los
mecanismos de implementacidn y verificacidn que promocionan
la participacidn ciudadana:

* Mapas interactivos de seguimiento

* Mecanismos de rendicién periddica de cuentas

* Veedurias ciudadanas y observatorios de transparencia
* Herramientas de las nuevas tecnologias de informacion
* Mecanismo especial para la denuncia ciudadana

* Fortalecimiento de los mecanismos de control interno



I\

COMUNICAR TODO EL TIEMPO SOBRE EL PROCESO

r J
3

Comunicar todo el proceso participativo, desde su inicio,
preparacién y desarrollo, y divulgar los resultados del
diagnéstico participativo, planeacién participativa, rendicién
de cuentas, control social o de los ejercicios de colaboracién
ciudadana en la gestién, tiene por objetivo que los ciudadanos
se enteren de los procesos llevados a cabo por la entidad, bien
sea para promover nuevos aportes o con el propésito de hacer
transparente el proceso de participacion, en consecuencia,
aumentar la confianza ciudadana en el Estado. De manera que
los ciudadanos se motiven a involucrarse en nuevos ejercicios
de participacion.

Paraeste pasode comunicacion es fundamental teneridentificada
y priorizada la informacién que se va a disponer para el proceso
participativo teniendo en cuenta:

* Informacidn que se debe suministrar a los participantes del
proceso participativo

Informacién que se construye colectivamente en el proceso
participativo

Informaciéon que se da a concocer sobre el proceso
participativo a aquellos que no participan

Por Lo anterior, se plantean las siguientes acciones:

Organizar la informacién clave segun el momento del
proceso

Garantizar y disponer el acceso integral a dicha informacion
Divulgar de manera amplia a través de los medios adecuados

Las actividades de divulgacién del proceso participativo deben
considerar al menos lo siguiente:
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a.ldentificar los medios mas apropiados para la
divulgacién

S TG e e

b.Divulgar los resultados, el proceso desarrollado,

V299 T

los participantes y logros obtenidos

a. ldentificar los medios mas apropiados para
la divulgacioén

Los medios para la difusion del proceso participativo y sus
resultados deben identificarse considerando los plblicos a los
cuales va dirigida la informacién y el alcance de esta accidn, debe
tener en cuenta si la entidad espera con ello una interlocucién
con los ciudadanos para recibir comentarios, propuestas o
para convocar el control ciudadano al ejercicio participativo.
Podra hacerse uso de distribucién de publicaciones, boletines
informativos del proceso y avances, medios institucionales.

b. Divulgar los resultados, el proceso
desarrollado, los participantes y logros
obtenidos

Divulgar ampliamente el proceso participativo, dando a conocer la
planeacién, los actores involucradas, las herramientas utilizadas,
y los resultados obtenidos en dicho proceso.



Dar a conocer el diagndstico participativo a la

ivo

t

comunidad involucrada las principales variables
que se identificaron y las actividades posteriores
a dicho diagnéstico.

Diagnéstico
icipa

part

Comunicar el resultado de la planeacién
participativa, identificar cuéles fueron los aportes
de los ciudadanos en la planeacidn, qué fue lo
que se planed y como se va a llevar a cabo esta
planeacidn.

Planeacion
participativa

Los distintos mecanismos de comunicacion
que usen las entidades deben permitir a los
ciudadanos en los territorios hacer seguimiento
al proceso e incentivarlos a la participacion.

La entidad debe evaluar cudles son medios de
comunicacion de preferencia en los territorios,
en algunos lugares la emisora comunitaria es un

Enfoque territorial

buen medio, otros pueden contar con programas
institucionales, correos electrénicos, volantes,
afiches informativos, perifoneo entre otros.

Para generar procesos de confianza Estado-
ciudadano, las entidades deben evidenciar en

las comunicaciones del proceso participativo

las acciones realizadas en territorios de
postconflicto, los logros de la participacion, y qué
actores sociales acompanaron el proceso.

Construccion de
paz

REGISTRAR CASOS EXITOSOS Y BUE!

N

La entidad debe registrar los casos exitosos de diagndstico
o planeacién participativa que adelante, asi como las buenas
practicas que en cada fase del ejercicio se desarrollen. Para ello
podra tener en cuenta las siguientes actividades:
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a.Sistematizar el pasoc a paso desarrollado de un
caso de éxito

b.ldentificar la razén por la que fue exitoso o es una
buena préactica para replicar

a. Sistematizar el paso a paso desarrollado de un
caso de éxito

La entidad debe sistematizar cémo se lleva a cabo el proceso participativo
paso a paso, para luego definir si es un caso de éxito.

Este proceso de identificacion lo puede ir realizando la entidad en el
desarrollo del proceso participativo, esto significa que se debe registrar
y sistematizar cada reunién, taller, mesas de trabajo o visita de campo,
ademas, se debe sefialar cdmo los participantes, y la misma entidad o
entidades, se involucran en el proceso y logran hacer del ejercicio una
buena practica destacada.

Al sistematizar tenga en cuenta estos puntos para la recoleccion de
informacion de las experiencias significativas o casos de éxito:

* ldentificar un énfasis tematico relacionado con el objetivo del proceso
* Definir el periodo de recoleccién de la informacién

* Establecer un formato o formulario para la recoleccion de la
informacion

*

Establecer los criterios de evaluacion de la practica

* Definir un procedimiento de registro de la practica



b. Identificar la razén por la que fue exitoso o
es una buena practica para replicar

Los casos podran registrarse teniendo en cuenta los mismos
criterios de evaluacién que desarrollé Funcién Publica en el marco
del Premio Nacional de Alta Gerencia, dichos criterios son:

* Innovacidon, creatividad o adaptacién de herramientas
administrativas o tecnolégicas que desarrollen o mejoren el
proceso

* Efectos positivos y resultados de impacto verificables y
susceptibles de medicidn

* Potencial de réplica o transferencia a otras entidades
* Sustentabilidad en el tiempo

Ademas de los criterios mencionados, las entidades pueden tener
en cuenta otras variables que permitan valorar el éxito del proceso
participativo como:

Representatividad de diferentes comunidades
* Lograron superar dificultades
Llegaron acuerdos y concertacion entre diferentes actores

Logro llegar al territorio y motivara la participacion de otros
ciudadanos, en otros espacios

* Generaron articulacién con diferentes entidades
Propuesta de articulacion regional
Replicable para otro sector u otro territorio

Incidencia de los ciudadanos en decisiones y acciones
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Diagnéstico
participativo

Tener en cuenta si los casos de éxito en el diagndstico,
por ejemplo, los ciudadanos que participan logran

con su solo conocimiento empirico y experiencia
diagnosticar una situacién con precisién técnica.

Planeacion
participativa

En la planeacién participativa se puede considerar
una experiencia significativa cuando los participantes
presentan alternativas de solucidn innovadoras, que
atienden una verdadera necesidad o son de una gran
iniciativa.

Enfoque territorial

Se puede considerar como un caso de éxito cuando,

en el territorio donde se desarrolle un proceso
participativo, la entidad haya tenido que superar
multiples complejidades territoriales, como conflicto
armado, situacidn geogréfica dispersa, condiciones de
corrupcion, y toda situacién contraria a la participacidn
que se den en circunstancias propias del territorio.

Construccion

de paz

Es una construccién de paz colectiva se puede
evidenciar si en un territorio de postconflicto un
proceso participativo tuvo los resultados esperados.
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ANEXOS

Anexo 1. Listado de instancias o espacios institucionales de
participacion ciudadana

. Cuadro 1. Colombia - Espacios municipales c
. sector. Alcance, agentes paly on
Espacios Funciones Alcance Tipo de agente participativo
Juntas Corporaciones
Administradoras publicas de eleccién
Locales'’ lar que tiene
ORI ; é Ediles o comuneros,
como funcidén mejorar
. Consulta,
la prestacion de los A
et e Iniciativa, Representantes de sectores
servicios publicos ) o i i
) fiscalizacién y | sociales que actéan como
municipales y A g
X gestion “puentes” entre el Gobierno
asequrar una amplia s 3
S : municipal y la sociedad.
participacidn efectiva
de la ciudadania en
los asuntos publicos.
Consejos municipales ) Representantes de
Son instancias T :
y departamentales b organizaciones sociales y
ran un :
de planeacién, qupoeboren’y de diferentes sectores de la
concepto sobre los i
consejo consultivo : - " poblacidn.
anes de desarrollo
de planificacién de . : Consulta,
. y de ordenamiento N )
territorios indigenas e iniciativa y Elaboracién de un concepto
territorial. Cumplen i i
. vigilancia sobre los planes de desarrollo y
ademas la funcidn ; D
; de ordenamiento territorial.
de monitoreo a la
ejecucion de los . A A
Monitoreo a la ejecucidn de los
planes.
planes.
17 Las juntas administradoras locales fueron disefiadas como espacio de participacién ciudadana. Sin embargo, al

unificar su eleccion con la de alcaldes y concejales, han terminado por convertirse en un canal de representacién politica.
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Servicios publicos
domiciliarios (comité
de desarrollo y

control social de los
servicios publicos,
juntas directivas de las

Vigilancia e iniciativa
para la buena
prestacién de los
servicios publicos

Informacion,
consulta,
iniciativa,
fiscalizacién y

Representantes de usuarios de
los servicios publicos. vigilancia
e iniciativa para la buena
prestacién de los servicios

. domiciliarios gestion publicos domiciliarios
empresas de servicios
publicas municipales)
Salud (asociaciones o
ligas de usuarios de
salud, comités de ética
B italart té Defensay la
TORTR AT .c'om . proteccién del Consulta, Representantes de la comunidad
de participacion LS
derecho a la salud y iniciativa, para la defensa y la proteccion
comunitaria en : : e
la prestacién de este. | fiscalizaciény | del derecho a la salud y la
salud - copacos, . .
- e gestidn prestacion de este.
consejos municipales
y departamentales de
seguridad social en
salud)
Educacion (juntas
municipales y - ! Ciudadanos, ciudadanas y
Vigilancia de la .
departamentales i Consulta, representantes de la comunidad
gestion del sector y —— . caxy :
de educacion, iniciativa y educativa. Vigilancia de la

foros educativos
municipales y
departamentales)

defensa del derecho
a la educacion.

fiscalizacion

gestion del sector y defensa del
derecho a la educacion.

FUNCION PUBLICA

Desarrollo rural
(Consejo Municipal de
Desarrollo Rural)

Concertacién de
politicas y programas
dirigidos al sector,

y vigilancia de su
ejecucion.

Concertacién,
decisién y
fiscalizacion

Representantes de
organizaciones del sector rural.
Concertacion de politicas y
programas dirigidos al sector, y
vigilancia de su ejecucidn.

Control social
(veedurias ciudadanas
y juntas de vigilancia)

Procesos de
vigilancia y control
en el uso de los
recursos publicos.

Fiscalizacion

Personas a titulo individual y
organizaciones sociales que
realizan procesos de vigilancia y
control en el uso de los recursos
publicos.
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Otros consejos
sectoriales (consejos
de cultura, de paz,

de politica social,
comisién de transito
y participacion
comunitaria, consejo
regional de pequefia
y mediana empresa,
consejos municipales
de derechos humanos,
consejos municipales
de medio ambiente)

Emitir concepto sobre
propuestas de planes
locales (globales,
sectoriales,
territoriales) y de
hacer seguimiento a
su ejecucion.

También promueven
la consideracidn

de problematicas
especificas en el
marco del disefio de
politicas publicas.

Informacién
y consulta,
iniciativa

Representantes de sectores
sociales y econdmicos,
encargados de emitir concepto
sobre propuestas de planes
locales (globales, sectoriales,
territoriales) y de hacer
seguimiento a3 su ejecucidn.
También promueven la
consideracion de problematicas
especificas en el marco del
disefio de politicas publicas.

Consejos
poblacionales (comités
municipales de
poblacién desplazada
por la violencia,
consejo de poblacién
en discapacidad,
mesas consultivas

de poblacién
afrocolombiana, mesas
de mujeres, consejos
de juventud, consejos
de adulto mayor,
mesas municipales

y departamentales

de victimas, comités
territoriales de justicia

transicional)

Concertacion de
politicas publicas
sectoriales, vigilancia
de su ejecucion. En
algunos casos, como
las victimas del
conflicto armado,

sus representantes
participan en
instancias de toma de
decisiones

Informacién,
consulta,
iniciativa,
vigilancia,
concertacion
y, en algunos
casos, gestion

Representantes de las diferentes
poblaciones,

Concertacién de politicas
publicas sectoriales, vigilancia
de su ejecucién. En algunos
casos, como las victimas

del conflicto armado, sus
representantes participan

en instancias de toma de
decisiones.

Fuentes: -Veldsquez, Fabio y Gonzélez Esperanza, "Institucionalidad participativa en Colombia: balance y retos”,
en Serafim, Lizandra y Moroni, José Antonio. Sociedad Civil y nuevas institucionalidades democraticas en América
Latina: dilemas y perspectivas, Sao Paulo, Instituto Pélis e INESC, 2008. Foro Nacienal por Colombia: base de datos

propia.
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Anexo 2 Matriz de priorizacién de temas para la participacion

ciudadana

‘Derechos

__Involucrados.

Capacidad ‘
i Instituolonal . |

Fuente: Elaboracién Funcién Pdblica 2016

Anexo 3 Matriz de concertacion de objetivos del proceso

participativo

Formulacion de
politicas

AN

Formulacién de
planes o proyectos

Colaboracién o
ejecucion

Evaluacién o control

Fuente. Elaboracién Funcidn Pdblica 20186
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Anexo 4 Herramientas para el diagnéstico participativo

Diagnéstico participativo

Herramientas

Didlogo semiestructurado

Didlogo con informantes clave

Didlogo con miembros del hogar

Didlogo con miembros del hogar

Formacion de grupos enfocados

Lluvia de ideas

Observacidn participante

Perfil de grupo

Estrategias de vida

Anélisis organizacional/institucional (diagrama de Venn)
Mapa social y de recursos de los hogares
Clasificacidn por nivel econémico

Mapas sociales temdticos

Mapa de servicios y oportunidades

Linea del tiempo

Lineas de tendencias

Diagrama histérico de la comunidad

Analisis estacional

Mapa de recursos naturales y uso de la tierra
Caminata y diagrama de corte (transepto)
Diagrama y mapeo de histdricos

Transepto y mapeo histéricos

Matriz de evaluacion de recursos

Matriz de andlisis de toma de decisiones
Matriz de anélisis de conflictos

Flujograma de actividades

Matriz de evaluacidn agronémica “ex-ante”
Mapa de movilidad

Andlisis de beneficios

Mapa de intercambios

Censo de problemas a nivel de comunicacién/intercambios
Matriz de necesidades prioritarias de extensién/asistencia
técnica

' Criterios de seleccién d;
‘ herramientas |

¢:Conocemos los métodos
basicos de didlogo y
dindmica de grupo?

¢ Esta por definir la poblacién
meta?

¢Estan por definir las
principales caracteristicas
del sistema de produccién y
subsistencia?

¢Esta por definir la
problematica de manejo de
los recursos naturales?

;Esta por definir la
problematica del sistema de
produccion agropecuaria?

¢Esté por definir la
problematica del sistema de
produccién animal?

¢Esta por definir la
problematica de género?

¢Esta por definir la
problematica del sistema
de extension y asistencia
técnica?

Fuente. Adaptacidn de Funcion Plblica a partir de Geilfus (2009),®

18

repiica.lica.int/docs/B0850E/b0850e.pdf

g2

Frans Geilfus, (200€). BO herramientas para el desarrollo participativo. Costa Rica: IICA. Disponible en http://




Anexo 5 Estructura documento de politica publica

la de contenido

' ‘Introduccién
%% Bt

. ‘Antecedentesy
¢ justificacién

Es un anélisis breve y concreto de los aspectos mas importantes del
documento. Debe indicar de forma precisa el problema o situacién que se
pretende solucionar, el objetivo general de la politica, principales acciones,
entidades responsables, actores involucrados en el proceso de formulacion

| participativa y los recursos requeridos para implementar la politica.

Se deben listar los titulos hasta el tercer nivel.

Debe responder a las preguntas: ;(Cudl es el problema que se pretende
solucionar, y por qué es importante? Se debe relatar en un breve resumen,
el ejercicio de construccién participativa con la ciudadania y grupos

de interés: Finalmente se debe describir de forma general y sencilla el
alcance de la politica publica en discusidn y su valor agregado.

En esta seccidn se profundiza sobre el estado de la politica plblica en

el tema de interés, se identifica el marco normativo gue sustenta el
documento y se justifica la politica planteada. Se proporciona informacién
sobre elementos juridicos y de politica publica, y documentos técnicos o
académicos que preceden y motivan la formulacién del documento.

Caracteriza y explica de manera concisa y coherente todos los elementos,
definiciones, conceptos y teorias, que enmarcan la propuesta de politica
publica objeto del documento.

Se debe describir de forma clara el problema o situacién teniendo en
cuenta su magnitud, ademas, se deben establecer sus causas, factores de
riesgo y consecuencias.

Asi mismo, se debe identificar a la poblacion afectada, poblacién objetivo
de la politica publica propuesta, establecer los actores o entidades
relevantes a ser considerados.

Finalmente, sefalar los resultados de un posible ejercicio de diagndstico
participativo adelantado previamente, en lo posible, a través de foros

| regionales participativos o herramientas similares.
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- Definicion de la
' politica

DObjetivo general

h

‘Dbjetivos especificos

Plan de accion

Seguimiento

j‘;' _ Financiamiento

]
K
E

Recomendaciones

TN T

Glosario y
Bibliografia

===

B 4

Se debe describir el direccionamiento de la politica, el proceso
participativo adelantado para su formulacién, causas y caracteristicas

de la problematica o situacién sobre las cuales se quiere incidir, los
resultados e impactos que se esperan alcanzar, la generacién de valor que
se desea agregar, y los recursos necesarios para la materializacién de la
politica.

El objetivo general describe la finalidad global de la politica una vez se
ejecuten las acciones propuestas,

Responden a la visién y a la apuesta de la politica y se derivan del objetivo
general.

Describe las acciones concretas para lograr los objetivas propuestos. Se
debe sedalar las entidades responsables (dado que la politica da las lineas
para trasladar el accionar del Estado a planes, programas y proyectos
institucionales) y el horizonte de tiempo para su ejecucién.

Se describen los medios a través de los cuales la ciudadania podra hacerle
seguimiento a los avances y resultados del ejercicio de formulacién
participativa de la politica publica en su ejecucién. Se pueden consolidar
indicadores, entre los cuales algunos con EBDH que den razén de la
garantia de derechos en el ejercicio desarrollado.

Se deben sefialar los recursos financieros necesarios y los asignados
para la ejecucién de las acciones propuestas de acuerdo con el tiempo de
implementacidn.

Se sefalan recomendaciones para que las entidades responsables de
la implementacidn acaten en los procesos de elaboracion de planes,
programas y proyectos. Las recomendaciones deben ser tendientes a

| garantizar la participacion ciudadana en las deméas fases del ciclo de la

gestion publica.

Se recomiendan utilizar normas APA de citacién para finalizar la
estructura del documento con claridad.




Anexo 6. Matriz de herramientas_
ici i L dia
planeacion

Las herramientas que se pueden utilizar en el diagnéstico
participativo pueden ser:

Charlas motivadoras o talleres para el fortalecimiento de la
participacion: son importantes para garantizar la participacion
de la comunidad y asi lograr los objetivos.

Mesas de Trabajo: Las mesas de trabajo permitiran que cada
participante (sector) pueda, de manera participativa, coordinada
y eficiente, compartir y aportar sus ideas a través de su propia
experiencia y vision del tema que se esta tratando.

Matriz de Riesgos: El mapa de riesgos es una representacionde la
probabilidad e impacto de uno 0 mas riesgos frente a un proceso,
proyecto o programa. Un mapa de riesgos puede adoptar la
forma de un cuadro resumen que muestre cada uno de los pasos
levados a cabo para su levantamiento, este mapa de riesgos en
el diagnéstico permite conocer los posibles inconvenientes en el
desarrollo de una politica, programa, proyecto.

Arbol de problemas: la redefinicién de causas y consecuencias
directas e indirectas, ayuda también a la definicion de
indicadores y el andlisis se concentra en el problema central,
el arbol de problemas se convierte en una herramienta Gtil que
ademas permite una participacion de la comunidad si se trabaja
de manera conjunta.’®

19 Subsecretaria General ce Gobierno. (2008), Participaciéon Ciudadana
para una mejor Democracia. En S. G. Gobierna, Elaboracidn de Diagnésticos
Participativos Santiago de Chile
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Matriz DOFA: El analisis DOFA es una metodologia de estudio
de la situacién de una empresa o un proyecto, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacién
externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada.?®

Es unaherramienta para conocer la situacién en que seencuentra
una organizacion, empresa o proyecto, y planear una estrategia
de futuro.

Anexo 7 Experiencias nacionales de
diagnéstico y formulacién participativa de
tramites

Consulta previa decreto antitramites:

El Gobierno Nacional desarrollé una estrategia de consulta
previa al Decreto 19 del 2012, Decreto antitrdmites, que antes
de ser sancionado contd con un proceso participativo liderado
por Funcion Puiblica, en este se llevaron a cabo mesas de trabajo
con:

* Entidades del sector privado
* Entidades del sector publico
* Directivos de entidades publicas

A estos se les consultd sobre algunos temas:

* Regulacion, procedimiento, o tramite a suprimir o reformar
* Externo o interno

* Supresién o modificacion

20 Joaquin Casanovas Sanz, (2014) «Cémo debe ser el anélisis antes de
tomar una decisién importante»



* Motivo de suspension o modificacion
* Cometarios

También fueron consultados los ciudadanos a través de Urna de
Cristal captaron sus apreciaciones.

Las preguntas fueron:

(" PREGUNTA 1: ;Qué tramite del Estado no deberia existir?
Es decir, que no cumple ninguna funcién ni genera valor

agregado.

PREGUNTAZ2:;Cualtramitedel Estadoeselmasdispendioso?
Es decir, que debe existir, pero su proceso podria ser mas
simple y agil.

PREGUNTA 3: ;En qué tramite del Estado cree usted que se
pagan sobornos? Es decir, tramites que sean vulnerables
a actos de corrupcion.

PREGUNTA 4: ;Qué tramite del Estado le gustaria poder
\realizar por internet desde cualquier computador?

Toda esta informacion fue debidamente sistematizada y utilizada
para el desarrollo del Decreto.

Anexo 8 La ruta de la excelencia

EL Ministerio de las Tecnologias de la Informacidn, el
Departamento Nacional de Planeacion y Departamento
Administrativo de la Funcién Publica han liderado un programa
para hacer més eficiente la gestion publica a través de la
simplificacidén, estandarizacion, optimizacion, automatizacién
o eliminacion de tramites y procedimientos administrativos.
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Lo anterior, a través de "La ruta de excelencia”, programa que
puede hacer que los tramites mas importantes para la vida
de los ciudadanos se realicen completamente en linea, sin
desplazamientos a las entidades, sin hacer filas, para que de
esta forma puedan ahorrar tiempo y dinero.

Se cuenta con tres momentos en lo que se denomina “Mapa de
Ruta”, a saber, identificacidn, priorizacién y resultados definidos
asi:

* ldentificacidn: es el proceso donde se tiene en cuenta la
percepcidn ciudadana, de actores publicos privados y civiles.

* Priorizacién: se da un orden de preponderancia, nacido
del compromiso institucional, con base en los tramites de
impacto politico y estratégico, asi como la viabilidad técnica
y juridica sumando siempre una medicién del posible
impacto en los usuarios

* Resultados: se realizan las mejoras.

Para mas informacion sobre el desarrollo y metodologia en este
enlace:

http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-8233.html
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VERSION

VERSION 1

2011

OBSERVACION

Creacion del documento

VERSION 2

s.f.

-]

Cambio de nombre, pasa de ser Guio poro la
caracterizocion de usuarios de las entidades
publicos (version 1, 2011) a Guia de caracterizacion
de ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

Actualizacion de la pagina legal incluyendo entidades
que participaron en la elaboracién: Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
Departamento Nacional de Planeacion (DNP},
Departamento Administrativo de la Funcién Pudblica
{DAFP) y la Secretaria de Transparencia.

Cambics de color, imagen y disefio.

Actualizacion, depuracion e inclusion de contenidos.
Cambic graficas y tablas en todo el documento; se
incluyeron crientaciones adicionales requeridas por
otras politicas como: servicio al ciudadano, participacion
ciudadana, rendicion de cuentas y racionalizacion de
tradmites vy se detallan 7 pasos que las entidades deben
sequir para realizar un ejercicio de caracterizacion,

Actualizacion de las referencias bibliograficas.
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VERSION OBSERVACION

VERSION 3

1. Cambio de nombre, pasa de ser Guia de

caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos
de interés (versién 2, s.f.) a Guia de caracterizacién

de usuarios, ciudadanos y grupos interesados.

2. Actualizacion de la pagina legal, se incluyo

al Archivo General de la Nacion.
3. Cambios de color, imagen y disefio,

4, Actualizacion, depuracidon e inclusién de contenidos,
s.f graficas y tablas en todo el documento; se ajustan:

definicion, alcance y utilidad de la caracterizacion
en armonia con las politicas de desarrollo
administrativo y la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacidn Publica (Ley
1712 de 2014). Ademas, se incluyen arientaciones
que detallan 7 pasos que las entidades deben seguir
para realizar un ejercicio de caracterizacion.

5. Actualizacion de las referencias bibliograficas.

+
VERSION 4 1. Cambio de nombre, pasa de ser Guia de caracterizacion

de usuarios, ciudadanos y grupos interesados.

(version 3, s.f.) a Guia de caracterizacidn de
ciudadania y grupos de valor (version 4, 2022),

2. Actualizacion de la pagina legal.

4, Actualizacidn, depuracién e inclusion de contenidos,
graficas y tablas en todo el documento; se ajustan:
Agosto 2022 definicion, alcance y utilidad de caracterizacién en el
marco del Estado abierto y las politicas de relacion
Estado-ciudadania o del modelo integrado de planeacion
y gestion (MIPG). Ademas, se ajustan los 5 pasos a seguir
para realizar un ejercicio de caracterizacion y se incluye la
caja de herramientas y experiencias que generan valor.

5. Actualizacidén de las referencias bibliograficas.
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Introduccion

Desde Funcién Publica presentamos la Guia de caracterizacion de ciudadania y
grupos de valor (version 4.0) para que las entidades publicas disenen y apliguen
ejercicios de caracterizacion que les permita identificar las particularidades
de la ciudadania y de los grupos de valor con los cuales interactuan. Esta
guia actualiza la version elaborada en el afio 2017 por la Secretaria de
Transparencia, el Departamento Nacional de Planeacion (DNP} y el Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC),icon la ayuda
financiera de la Unién Europea (Presidencia de la Republica, 2017).

Esta nueva version simplifica algunos conceptos y procedimientos existentes
e incorpora el enfoque de Estado abierto planteado en el documento Conpes
4070 de 2021, que es una apuesta por la construccion de confianza publica,
entendida como una forma de relacionamiento entre los diferentes?acto‘r’es de la
institucionalidad publica y la sociedad (ciudadania, entidades publicas o mixtas,
empresas del sector privado y academia, entre otros) que busca equilibrar las
necesidades y expectativas ciudadanas frente a las responsabilidades publicas.

En este sentido, la adopcion del enfoque de Estado abierto exige a ias entidades
publicas saber quiénes son sus grupos de valor, cuéles son sus particularidades
y qué necesitan para que puedan acceder, usar y disfrutar de los bienes y
servicios del Estado, con ello se busca garantizar sus derechos, asi como la
interaccién con las entidades para acceder a informacidn, efectuar tramites,
ejercer el control social, pedir cuentas o incidir en el ciclo de la géstién.pdblica
mediante la participacion ciudadana. '
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Es asl_‘;é' ‘mdtla":‘barac':terizacién se convierte en el punto de partida o insumo
fundamenta y transversal para cualquier escenario de relacionamiento del
ciudadano con el Estado y, por tanto, a las politicas publicas de participacién
ciudadana y rendicién de cuentas, integridad, transparencia y acceso a
informa_cién.gracionaljzacién de trémites y servicio al ciudadano.

Esta Gufa de caracterizacién de ciudadania y grupos de valor cuenta con
dos capitulos, el primero, relacionado con las generalidades asociadas a
la caracterizacion y el segundo contiene los pasos para caracterizar; luego
encontrara en la seccién de anexos una caja de herramientas para facilitar este
ejercicio y, fi ’al‘mente“. un listado con la relacién de experiencias destacadas que
han ge’hErad_ valor en el marco del desarrollo de ejercicios de caracterizacién,

5 I L
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1. Generalidades
asociadas a la
caracterizacion

1.1. éQué es la caracterizacion de
ciudadania y grupos de valor'?

Caracterizar es un ejercicio investigativo? que busca identificar y obtener
informacién sobre las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias) de la ciudadania y los grupos de valor con los que
interactla una entidad con el fin de agruparlos o segmentarlos de acuerdo con
atributos ¢ caracteristicas similares.

La caracterizacién facilita la definicidn de la oferta institucional® y de los
escenarios de relacionamiento® con la ciudadania® a través de la identificacion

1 De acuerdo con la definicion contemplada en el Manual operativo de MIPG, los grupos de valor son
personas naturales (ciudadanes), juridicas (Organizacivnes publicas o privadas a guienes van dingidos
Los bienes y servicios de una entidad) o individuos u organismos especificos receptores de los resultados
de la gestion de la entidad.

2 Roberto Hernandez Sampieri (2014) define La investigacidn en su documento Metodologia de la
investigacidn como un conjunto de procescs sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudic
de un fendmenc o protlema

3 Enelrelacionamiento con la ciudadania. la oferta institucional se compone de informacioén publica,

tréamites y otros procegimientos administrativos y de los espacias de interaccion & través de los canales
de atencidn. rendicion de cuentas y participacion ciudadana. Tomado de la Caja de transformacion
institucional: guia para la creacién de la dependencia que integra la estrategia y operacidn del
relacionamiento con |3 ciudadania Versién 1.

4 Se handentificado al menos cuatro escenarios © mementos en (os cuales un ciudadano o grupo de vator
interactua con una misma entidad: |) cuando consulta informacion publica, ii) cuando hace tramites o
accede a la oferta institucional de la entidad. lii) cuando hace denuncias, intergong quejas, reclamas
0 exige cuentas y iv) cuando participa haciende propuestas a Las iniciativas, politicas o programas
liderados por la entidad, o colabara en la salucion de problemas de lo publico.

3 Laciudadania se refiere a cualquier persona que por interés general en los asuntos publicos se relaciona con 3
entidad. No solo los beneficiarios, proveedeores o usuarios aspecificos del servicio o de resultados de la gestion
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de las necesidades y expectativas de los grupos de valor, lo que posibilita el
ejercicio de los derechos.

Para el desarrollo de este ejercicio de caracterizacién proponemos la aplicacion de
una herramienta de la mercadotecnia denominada: segmentacion® de usuarios o de
mercado que, de acuerdo con el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, se puede entender como: “El proceso de subdividir un mercado en
subconjuntos de clientes distintos que se comportan de la misma manera o tienen
necesidades similares." (2011, p. 6}, en el caso del sector publico hablaremos de
segmentacidn de ciudadania y grupos de valor de entidades publicas.

De acuerdo con Ricardo Fernandez Valifias, la actividad de segmentar
mercados brinda herramientas que representan ventajas en el desarrollo de
las actividades de mercadeo (2009, p. 10) que, para el caso de las entidades
publicas, las hemos adaptado al ejercicio de caracterizacién de ciudadania y
grupos de valor, ver Figura 1:

FIGURA 1. Ventajas de segmentar ciudadania y
grupos de valor para una entidad publica

- Certidumbre en el tamafo de la muestra.
R .

= =
-> Simplicidéd y claridad en la planeacidn.

7 ldenfﬁcg%idn de grupos de valor.

> Reconocimiento de necesidades, deseos y expectativas de grupos de valor.

> Facilidad para la implementacion de actividades.
RN ;

Nota. Adaptado por Funcion Publica (2022] del documento Segmentacion de mercados de
Ricardo Ferndndez Valiftas, 2009.

6 Torado de Guia para |a caracterizacion de usuarios de las entidades puablicas, publicada por el Ministerio
de Tecnologlas de a informacién y las Comunicaciones en 2011, p, 8. Cansultado el 1 de abril de 2022.
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De las ventajas de segmentar ciudadania y grupos de valor (Figura 1) es
posible establecer que si la entidad cuenta con suficiente informacién sobre
las personas con las que interactua podra ser mas efectiva en sus gescenarios
de relacionamiento y simplificaria la gestion interna a través del desarrollo de
interacciones diversas y relevantes.

Para ampliar la informacion sobre la segmentacién de
mercadaos, Lo invitamos a consultar el libro Segmentacibn de

4

mercados de Ricardo Fernandez Valifas, 2008. f

1.2. Caracteristicas de un
segmento de personas
usuarias o grupos de valor’

De acuerdo con el articulo Herramientas para la segmentacion de usuarios
(2018) de la pagina web Marketing Analitico los segmentos y agrupaciones
deben cumplir, entre otros, con los siguientes requisitos:

Existen semejanzas dentro de un segmento.
= Existen diferencias entre segmentos diferentes.
» Los segmentos son mensurables (medibles) e identificables.

» Los segmentos son accesibles y accionables ([pueden ser objeto
para la formulacion e implementacion de acciones),

« El segmento debe ser lo suficientemente grande como para ser rentable...

7 En esta Guia Funcidn Publica remplaza el término mercado dado que segun una acepcion de la real
academia de la lengua espanola, este se refiere, en este caso, a consumidores capaces de comprar
productaos o servicios y par tanto ne aplica para el sector piiblico, caracterizado por prestar servicios
para satistacer necesidades y derechos.
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D Recursos de apoyo o interés

Como herramienta disponible para segmentacién de
usuarios, puede consultar la pagina web: Herramientas
para la segmentacién de usuarios - Marketing Analitico.

De conformidad con lo sefialado por Fernandez (2009), la segmentacion de
mercados "... puede definirse como la divisidn de un universo heterogéneo
en grupos con al menos una caracteristica homogénea." (p.10). Asi, La
segmentacion se convierte en un estudio en profundidad de diversas variables,
dentro de las cuales se pueden mencionar las siguientes:

: Geograficas: de gran utilidad para conocer la
ubicacion de la ciudadania y grupos de valor.

» Demograficas: para identificar la edad, nivel de
estudios o tasa de natalidad, entre otros.

Intrinsecas: permiten reconocer los intereses o costumbres en el uso de
canales de atencidn y escenarios de relacion con la entidad preferidos.

» Comportamentales: se refieren a creencias y puntos de vista.

5

Relacionales: las cuales identifican las interacciones ciudadanas
con la entidad, es decir, como el ciudadano se ha relacionado
previamente a través de los diferentes escenarios dispuestos.

Estas variables seran definidas mas adelante en el “"PASO 2. Establezca las
variables para la caracterizacion”.

En razén de lo anterior, identificar las especificidades de cada una de las
poblaciones es indispensable para disenar propuestas e iniciativas desde el
enfoque diferencial, en tanto que promueve:

FUNCIGON PUOBLICA DOCUMENTD OFICIAL 12



.. la inclusidn en las politicas publicas de medidas efectivas para ase-
gurar que se adelanten acciones ajustadas a las caracteristicas parti-
culares de las personas o grupos poblacionales, tendientes a garantizar
el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con necesidaodes deteccion
propias y especificas (Congreso de la Republica de Colombia, 2013).

1.3. ¢Por qué es importante
la caracterizacion de la
ciudadania y grupos de valor
en las entidades publicas?

La caracterizacion se hace con el fin de facilitar y promover el disefio e
implementacion de politicas publicas de manera transversal, en tanto es
un insumo clave para la toma de decisiones con base en la identificacion
de necesidades que se deben satisfacer, para el disefio de estrategias
que fortalezcan la interaccién de la entidad con la ciudadania, para el
fortalecimiento de la oferta institucional y para la asignacién de recursos en el
desarrollo de proyectos institucionales, entre otros.

1.4. éCuando vy con qué
frecuencia se debe caracterizar
a los grupos de valor?

De acuerdo con los lineamientos de la politica de servicio al ciudadano®
desarrollados en el Manual operativo del modelo integrado de planeacion y
gestion (MIPG), las entidades deben caracterizar a la ciudadania y sus grupos
de valor por lo menos una vez al ano o cada vez que la entidad lo requiera para:

B Los lineamientgs establecen que, para |a pugsta en gperacion de L3 politica de servicio al ciudadano en e
marco de las politicas de relacionamiente can el ciudadano, (as entidades deben formular su estrategia
anual de atencion y servicio al ciudadano, integrada al plan institucional y de conformidad con las
disposiciones establecidas para La planeacion institucional,
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» Disefar productos y servicios.

= Ampliar canales institucionales.,

= Realizar un redisefio institucional.

» Fortalecer los escenarios de relacionamiento.

= Responder de mejor manera a las necesidades e
intereses de la ciudadania y grupos de valor.

Retroalimentar la gestion interna,

1.5. éQué areas de la entidad
deben liderar y participar

en la caracterizacion de la
ciudadania y grupos de valor?

Se recomienda que sea un grupo de trabajo interdisciplinario el que lidere
el ejercicio de caracterizacion y coordine al interior de la entidad con las
dependencias interesadas en el uso de la informacion. Este equipo® puede
definirse en el marco del Comité de Gestion y Desempefio o asignarle el liderazgo
a la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, si la entidad cuenta con esta
dependencia, en virtud de lo establecido en la Ley 2052 de 2020,

8 Este equipo puede estar conformado entre otras por: drea de planeacion, comunicaciones, direcciones
0 areas misionales, secretaria general y algunas areas de apoyo.

10 Ley 2052 de 2020, articulo 17. Oficina de la relacién con el ciudadsno. En la Nacion, en Llos
departamentos, distritos y municipics con poblacion superior a 100.000 habitantes |...)
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2. Pasos para que las
entidades caractericen
a la ciudadania y
grupos de valor

A continuacion se presentan los cinco pasos para que las entidades adelanten
sus ejercicios de caracterizacion.

FIGURA 2. Pasos para caracterizar a la ciudadania y grupos de valor

PASO 1. Reconozca
ejercicios previos de
caracterizacion y de

relacionamiento.

PASO 5. Use y PASO 2. Establezca
aproveche la las variables para la
informacion. caracterizacion,

PASO 4. Analice la PASO 3, Recolecte
informacion. la informacion.
FUNCIGN PUBLICA DOCUMENTO OFICIAL 15



PASO 1. Reconozca ejercicios
previos de caracterizacién

y de relacionamiento con la
ciudadania y los grupos de valor

Para iniciar el ejercicio de caracterizacion, identifique y revise las estrategias,
mecanismos y herramientas que han sido empleadas para el levantamiento de
informacion y dénde estén los resultados de los datos de ejercicios anteriores
en el marco del relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor.

En este punto se encuentran, por ejemplo, bases de datos de beneficiarios de la
oferta institucional, de asistentes a ejercicios de participacién ciudadana, registros
administrativos, resultados de los informes de peticiones, quejas y reclamos,
frecuencia de consultas sobre la oferta institucional, tipo de informacién y canales
de acceso, fuentes secundarias de informacion (estadisticas, cifras internas de
relacionamiento), resultados de ejercicios de caracterizacidn previos y resultados
de ejercicios de medicion de la experiencia ciudadana, entre otros.

En este paso resulta indispensable que la entidad identifique su oferta
institucional y reconozca las principales necesidades, demandas y
comportamientos de sus grupos de valor con el fin de que la caracterizacién
sea el insumo para implementar de manera oportuna acciones de mejora.

D, Pa:ra identificar los actores y grupos de interés, lo
~ invitamos a consultar el instrumento “Mapa de actores y
grupos interesados” de Funcién Pablica, 2019.

Una vez cuente con esta informacién, desarrolle las siguientes actividades:

Formule el objetivo general y los objetivos especificos del
ejercicio de caracterizacion: es recomendable que la entidad
formule un objetivo general orientado a fortalecer la relacién del
Estado con la ciudadania y los objetivos especificos, estos deben

¥
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responder a los resultados que desea alcanzar en cada una de las
politicas y/o escenarios de relacionamiento con la ciudadania.

Para la formulacién de indicadores, lo invitamos a consuitar la Guia
metodoldgica para la formulacion de indicadores del DNP, 2008.

Identifique las necesidades de informacion adicional, esto implica
determinar en qué areas de trabajo de la entidad o tematicas hay
vacios de informacion asociade a la ciudadania y grupos de valor y
con esto, llevar a cabo las acciones necesarias para conseguir la
informacion requerida para materializar los objetivos propuestos,

Seleccione los instrumentos de recoleccién que se van a
utilizar, es decir, identifique los mecanismos mediante los cuales
puede recolectar la informacidn que servira como insumo para

la caracterizacion de la ciudadania y los grupos de valor.

Defina los recursos requeridos para su implementacion,
es muy importante establecer los recursos: humanos,
financieros y tecnolégicos, entre otros, para el cumplimiento
de los objetivos del ejercicio de caracterizacion.

Tenga en cuenta
Para desarrollar esta actividad, consulte la

Herramienta 1: Instrumento para la identificacion
de objetivos y alcance de la caracterizacidn.

FUNCIGN PUBLICA DOCUMENTO DFICIAL 17



PASO 2. Establezca las variables
para la caracterizacion

Este paso consiste en identificar cuédles son las variables que se deberan
estudiar y cual es el nivel de profundidad o desagregacién de la informacion
requerido. Las variables que sean elegidas deberan atender al objetivo o
proposito de la caracterizacién y deberédn ser adaptadas por cada entidad de
acuerdo con sus necesidades, intereses, metas, oferta y misién institucional,

No es necesario incorporar todas las variables sugeridas, sin embargo, es
importante que estas sean:

» Relevantes: estan relacionadas con el objetivo de la caracterizacién
y aportan al cumplimiento de los objetivos del ejercicio, ademas,
contienen informacién destacada sobre la oferta institucional.

» Econdmicas: estdn disponibles a un costo razonable, en tanto
se ajustan a los recursos de los cuales dispone la entidad.
De esta forma se asegura que el beneficio de cantar con
informacion es mayor al costo de recoleccion de esta.

» Medibles: pueden observarse o medirse para cada
ciudadang, usuario o grupo de interés.

w Asociativas: permiten realizar segmentaciones. Estas variables
deben asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoria
de los usuarios de cada grupo para garantizar la relevancia.

= Consistentes: variables cuyos resultados o
valores permanecen en el tiempo.

A continuacidn se explicaran las variables para caracterizar a la ciudadania y
grupos de valor que adaptamos de la Guia para la caracterizacion de usuarios
de las entidades publicas del Ministerio de Tecnologia de la Informacion y las
Telecomunicaciones (2011}):
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Geograficas: se refieren a la ubicacién geografica de la ciudadania y
grupos de valor, y a aquellas caracteristicas que estan directamente
relacionadas con esta categoria. Es el nivel mas general de la
caracterizacion y por si solo no permite generar conclusiones

ni definir actividades en planes o proyectos, por lo cual, es
importante complementar con variables de otras categorias.

Demogréficas: se refieren a las caracteristicas de una poblacion y su
desarrollo a través del tiempo; al igual que las variables geograficas, esta
es una de las categorias mas utilizadas en ejercicios de caracterizacion.
Es clave incorporar variables de informacidon relacionadas con las
diferentes tipologias del enfoque diferencial (poblacion en situacion de
discapacidad, grupos étnicos y de identidad cultural), asi como personas
con orientacion sexual e identidad de género diversas, por ciclo vital
(ninos, ninas, adolescentes y adulte mayor) o mujer rural, entre otros.

Intrinsecas: se refieren a actividades o valores comunes asociadas a
preferencias individuales o estilos de vida de la ciudadania y grupos
de valor que permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos.
Por ejemplo, las preferencias a la hora de acceder a canales de
atencion o el uso que se da a los mismaos, entre otros aspectos.

De comportamiento: se refieren a las acciones observadas en
la ciudadania y grupos de valor, mas alla de lo que dicen hacer
o preferir. Esto permite identificar los motivos o eventos que
los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas
de esta interaccion. Por ejemplo, los beneficios buscados al
interactuar con determinada entidad o eventos de interés,

Relacionales: se refieren a aquellas variables que permiten conocer
y estahblecer pautas y tendencias de relacionamiento o interaccion
de los grupos de valor con las entidades. Estas variables pueden ser
temporales, es decir, identifican pautas y variaciones a lo largo del
tiempo: y causales, asociadas a la identificacion de cambios que se
producen al modificar escenarios, estrategias de relacionamiento

e incluso la oferta institucional. Por ejemplo, las distintas formas o
relaciones entre organizaciones, asociaciones o redes, la frecuencia
o tiempos de interaccion con las entidades, entre otros aspectos.
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» Comportamiento organizacional: se refiere a las acciones observadas en
las organizaciones®! atendidas por la entidad. Estas caracteristicas buscan
reconocer los procesos y criterios bajo los cuales las organizaciones
generan interacciones con la entidad. Al ser cercanas a las motivaciones
de la toma de decisidn en una organizacidn, permiten acercarse a los
usuarios de manera oportuna y relevante. En este aspecto se encuentran
variables como la cultura organizacional'?, mecanismos y canales
empleados por la organizacion (usuaria), frente a la entidad que presta el
servicio, los responsables de las organizaciones al momento de solicitar
un servicio a la entidad, interacciones o procedimientos usados.

= Tipologia organizacional: se refiere a las caracteristicas generales
asociadas a la constitucion de una organizacion o entidad y de su
naturaleza; por ejemplo, identificar si los usuarios o grupos de valor con
los cuales interactua la entidad son personas juridicas, organizaciones u
otras entidades de la administracion publica, identificar la fuente de los
recursos, tamano de la entidad, sector al cual pertenece, entre otros.

De lo anterior, es posible establecer que las variables geograficas y
demograficas ofrecen informacion que es mas facil de conseguir y que agrupa
en un grado muy general a los usuarios; por otra parte, las variables intrinsecas,
de comportamiento y relacionales generan un mayor detalle del grupo
poblacional que se va a caracterizar, por lo tanto, permiten su segmentacion,
sin embargo, son variables que pueden estar asociadas a una mayor dificultad
para conseguir la informacion.

Recuerde que es necesario que se profundice en el conocimiento de las
diferentes agrupaciones poblacionales mds alla de los datos demograficos
y geogréficos, de tal manera que se conozca informacidn sobre intereses,
creencias y preferencias de los grupos de valor, En la Figura 3 se ilustran los
niveles de conocimiento propuestos para las agrupaciones poblacionales:

11 Se entiende por organizaciones atendidas por |3 entidad: empresas organizaciones u otras entidades de
{a administracion publica.

12 Cultura organizacional hace referencia al conjunto de experiencias, habitos, costumbres, creencias v
valores, gue caracteriza al grupo humano de una organizacion,
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FIGURA 3. Niveles de conocimiento de las agrupaciones poblacionales

Geograficas

Demograficas Intrinsecas

Relacionales De comportamiento
Nota. Adaptado por Funcidn Publica (2022) de la Gula pora (o carocterizacion de usuarios de
las entidodes publicos del Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones

de Colombia (Min, TIC), 2011,

Como resultado final de este paso, la entidad contara con una lista de variables
priorizadas que seran incluidas en los instrumentos para la recoleccion de
informacion y posterior analisis de la informacion.

Tenga en cuenta
Para conocer el detalle de las variables para

caracterizar y su respectiva definicion, consulte la
Herramienta 3. Variables para la caracterizacion.

Con el fin de ampliar informacidn asociada a los
enfoques diferenciales, consulte Herramienta 2. Matriz
de instrumentalizacion del enfoque diferencial.
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PASO 3. Recolecte la informacidn

Con base en los objetivos de la caracterizacidn, recolecte la informacién
pertinente sobre los atributos, variables caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias, esto “... implica elaborar un plan
detallado de procedimientos que conduzcan a reunir datos con un propdsito
especifico." V(Hernéndez, 2014). Para lo anterior, identifique las fuentes de
las que se obtendran los datos, asi como los medios 0 métodos mediante los
cuales se puede recolectar la informacion que servird como insumo para la
caracterizacion.

Si bien, existe gran variedad de técnicas e instrumentos cualitativos??,
cuantitativos® y mixtos'® de recoleccion de informacién, se sugiere que la entidad
considere el uso combinado de estos metodos a la hora de desarrollar el ejercicio
de caracterizacidn, en tanto ello permitird contar con mayores herramientas para
el analisis del ejercicio descriptivo e investigativo de la informacién.

D Para ampliar la informacion sobre metodologias de
investigacion, lo invitamos a consultar el libro Metodologias de la
~ investigacion de Roberto Hernandez Sampieri et al., 2014,

|
i

13 Se basa en métodos de recoleccidn de datos no estandarizados ni predeterminados completamente. Tal
recoleccion consiste en obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes (sus emaociones,
prioridades. experiencias, significados y otros aspectas mas bien subjetivos). También resultan de
interés las interacciones entre individuos, arupos y colectividades. El investigador hace preguntas mas
abiertas, recaba datos expresados a traveés del lenguaje escrito, verbal y no verdal, asl como visual, los
cuales describe, analiza y convierte en temas gue vincula y reconoce sus tendencias personales.

14 La recoleccién de los datos se fundamenta en la medicion de las variables. Debido a que los datos
son praoducto de mediciones, se representan mediante numeros (cantidades) y se deben analizar
con métodos estadisticos. En una investigacidn cuantitativa se intenta generalizar los resultados
encontrados en un grupo @ segmenta a Una colectividad mayoer (universe o poblacidn), Tambign se busca
que los estudios efectuades puedan replicarse,

15 Preduce datos mas "ricos” y varindos mediante la multiplicidad de gbservaciones. ya que se consideran
diversas fuentes y tipns de datos, contextas o sambientes y analisis,
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Una vez definidos los métodos de recaleccion, programe su aplicacion considerando
la intervencion de las diversas dreas de la entidad y canales existentes.

En la Figura 4 se presentan algunas técnicas e instrumentos cualitativos para
recoger informacion de sus grupos de valor:

FIGURA 4. Técnicas e instrumentos cualitativos para recoleccidn de informacion

Encuestas e instrumentos de informacion propios aplicadps

S :
en puntos de atencién, en buzones de sugerencias y otros.

Registros administrativos (perfiles o expedientes).

v

Grupos focales.

7 Experimentos de usuarios.

Observacion cualitativa directa.

J

Nota. Adaptadoe por Funcién Publica (2022 de |z Guia poro le caracterizoc/on de usuarios,
cludadanos e interesados de Presidenc:a de la Republica de Colombia, 2017.

Asi mismo, de la mano de los avances tecnologicos y con la aplicacion de
nuevas corrientes de investigacion de mercados'®, pueden usar las siguientes
herramientas que facilitan el levantamiento de informacion:

« Estudio observacional en redes sociales: estos estudios pueden realizarse
a través de estos espacios digitales para realizar investigacion de mercados.
Las entidades pueden recolectar una gran cantidad de comentarios acerca de
sus servicios y obtener las mejores ideas para realizar los ajustes necesarios.

16 Tomado v adaptado de: 12 herramientas para investigacion de mercados, Consultado el 20 de abril de
2022
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Comunidades online (en linea): son una poderosa herramienta

de investigacion de mercados porque a través de estos espacios
virtuales se pueden realizar encuestas, sondeos de opinién o
participar en un foro de discusién para que los participantes generen
interacciones y sea posible obtener los mejores insumos.

Evaluaciones proyectivas: son métodos que pueden ser
utilizados para aprovechar las motivaciones y actitudes
profundas de los participantes. Este tipo de investigacion
cualitativa tiene como objetivo comprender el porqué.

Encuestas online (en linea): ayudan a las organizaciones a
realizar un proceso de recoleccion de datos eficaz en el que
puede obtener una gran cantidad de informacidn a bajo costo, de
modo gue aharra recursos como el tiempo y la mano de obra.

De igual forma, puede considerar el uso de métodos cuantitativos de recoleccién
de informacién (Herndndez, 2014) como los que se presentan a continuacién en
la Figura 5:

FIGURA 5. Técnicas e instrumentos cuantitativos para recoleccion de informacion

> Cu'_es%tionarios’ con preguntas cerradas o abiertas.
7 Escalas de medicion de actitudes.

= _ Pruebas estandarizadas e inventarios.
;

= Anélisis de contenido cuantitativo,

-» Indicadores.
¢k ik

Nota. Adaptado por Funcidn Publica (2022) del libro Metodologla de la Investigacitn, 2014.
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Cada dependencia misional o cada area de apoyo de la entidad puede aportar
a la recoleccion de informacidn en virtud de los diferentes pubicos con los que
interactia en atencién al desarrollo de sus planes, programas y proyectos
misionales.

‘ Tenga en cuenta
Para el desarrollo de este paso, puede
consultar la Herramienta 4. Herramientas
Gtiles para el levantamiento de informacion.
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PASO 4. Analice la informacidn

Una vez haya seleccionado los tipos de variables relevantes para los objetivos
del ejercicio de caracterizacion y haya recolectado la informacion, establezca
el nivel de profundidad de esta. Para ello, identifique los sectores y segmentos
para hacer las agrupaciones.

El sector es una agrupacion poblacional muy general, mientras que el
segmento es una agrupacion poblacional con caracteristicas y necesidades
comunes mas especificas. Es recomendable que el nivel de profundidad de los
ejercicios de caracterizacion llegue hasta el nivel de segmento, ya que esto
permitird contar con informacién mas detallada para la toma de decisiones
para adecuar los servicios, mejorar las estrategias de comunicacidon o facilitar
la participacidn ciudadana, entre otros.

Un ejemplo de sector y segmento se presenta en el desarrollo del ejercicio
adelantado por el Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), esta experiencia se
expondré con mayor detalle en el capitulo 4 de este documento.

La Figura 6 presenta algunos resultados del ejercicio de caracterizacién del
SENA, el cual tiene en cuenta el estudio de variables en profundidad, lo que
permite alcanzar un nivel de segmentacion adecuado que permite conocer los
grupos de valor de la entidad.
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FIGURA 6. Nivel de segmentacién para el conocimiento
de grupos de valor y algunos resultados

Convenios: 41

Cooperantes Ubicaclon geografica, escritorio a
cargo el convenio y clasificacion } Movilidad: 579
del tipo de cooperacion. Formacion: 21.571
Buscador Vacantes, colocaciones, orientaciones Buscadores de
de empleo a desempleados y personas Empleo - APE,
victimas de desplazamiento 1.054.431

en el nivel territorial.

Z
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=
(14
O
L
=
L
Q
2
11
[
i
L
>
T8

Certificados por Numero de inscritos DSNFT.
competencias con sus regionales. ’ % Personas
laborales Certificadas: 163.945
Emprendedores NUmero de inscritos Emprendedores:
con sus regionales. 330,683
Nota. Tomadc del Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA,, 2022
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Aprendices En Proceso de Formaclon. SNIES: 760.802.

En Proceso de Certificacién, SOFIA: 6.804.013,

Abandonaron el proceso Desercion -

de formacion: } Victimas: 2.295.
Desercion 2019, Desercidn 2021:
2020 y 2021. 12.045.
Desercion Estado de Proceso de

EmergenCia 2020. Certificacion: 6.140.

Egresados :
g Caracterizacion } Encuesta de

demografica Egresados: 14.836.

Relacionamiento CRM: 48.667.
EOprasarial. SGVA: 318.340.

Empresarios

Contrato de aprendizaje. Contratos de

Mesas sectoriales. Aprendizaje: 40.000
empresas.

Mesas Sectoriales:
85 Mesas 13.235
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empresas.
Servidores Funcionarios: Instructores.
publicos Planta global. Planta: 6.174.
Contratistas: 21.257,
Instructores.
Contratistas:
Instructores.
Nota. Tomado del Servicio Nacional de Aprendizaje (SENAY. 2022
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El ejercicio partid de la identificacion de grupos de valor abordados en las
vigencias 2018 y 2020 y aquellos que se encuentran pendientes por abordar en la
vigencia 2022, lo que permite identificar como punto de partida el reconocimiento
de ejercicios previos de caracterizacién y relacionamiento; luego, la entidad
identificé las fuentes de informacidn interna para adelantar el ejercicio, entre
ellas: el Sistema Nacional de Educacion Superior (SNIES), Sofia Plus, el cual opera
como la principal herramienta para facilitar la gestion de los nuevos procesos
formativos en el SENA, el sistema virtual de gestion de aprendices (SGVA),
informacion de la secretaria general, informacion de cooperacion internacional y
de la Agencia Publica de Empleo, entre otras, ademas de informacién que reposa
en instrumentos disefiados por la entidad como el formato de identificacion de
causas de abandono de la formacién, el Sistema Nacional de Informacion de la
Educacion Superior (SNIES) y el censo nacional.

Asi mismo, emplearon variables de tipo geografico, demografico, intrinsecas
(preferencia y uso de canales) y de comportamiento (causas de desercion de
aprendices y percepcion de egresados, entre otras) para el analisis posterior
de la informacion.

Cabe senalar que existen diferentes niveles de analisis y conocimiento de los
grupos de valor, y, por tanto:

.. en la medida en que se logre identificar las variables mas internas®’, se
obtendrd un mayor conocimiento del grupo poblacional. Un conocimiento
mas especifico de los usuarios oyuda a definir mejor los segmentos. Por
el contrario, si solo se logra identificar las variables de las capas mas
superiores*®, el conocimiento de los usuarios serd muy limitado y sélo se
logrard hacer una agrupacién muy general (sectores) (Ministerio de Tec-
nologias de la Informacidn y las Telecomunicaciones, 2011, p.7).

Recuerde que el anélisis segmentando de la informacién de los grupos
Q es indispensable para la toma de decisiones, para el disefio de cursos
@ de accion y para definir las estrategias o actividades de implementacidon
de las politicas de relacionamiento con los diferentes grupos de valor.

17 Intrinsecas, de compertamienta y relacionales.

13 Geograficas y demograficas.
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Por ultimo, y con el fin de fortalecer los procesos de colaboracién y coordinacidn
con otras entidades de la administracion publica en linea de la Ley 1712 de 2014,
consolide la informacion sobre los resultados de Los ejercicios de caracterizacién
de forma tal que sirva como insumo para la toma de decisiones, el disefio de
estrategias de relacionamiento y la consulta por parte de los grupos de valor.

Los resultados deberdn publicarse como datos abiertos’® para que
cualquier usuario pueda reutilizar dicha informacidn. Para ello, haga uso
de los mecanismos o canales de difusion que le permita dar a conocer esta
informacidn a los interesados; entre los que se sugiere la publicacidn de los
resultados del ejercicio de caracterizacidn en el Menl de Atencién y Servicios a
la Ciudadania, esta es una seccién que debe hacer parte del men( principal de la
pagina web de las entidades publicas, alli las personas encuentran informacién
sobre tramites y servicios institucionales de acuerdo con lo establecido en
la Resolucién 1519 de 2020 expedida por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (MinTIC).

Para ampliar la informacidn sobre los estéandares y directrices
D para la disposicién de informacién publica en las sedes
electrénicas, lo invitamos a consultar los Lineamientos para
publicar informacién en el Menu Participa sobre participacién
ciudadana en la gestién publica de Funcién Publica, 2021.

‘ Tenga en cuenta
= Para el desarrollo de este paso puede consultar

el Anexo 2 sobre experiencias gque generan valor.

18 Para mayor informacion, puede consultar Lz Resolucion 1518 de 2020, por la cusl se definen los estandares
y directrices para publicar 14 informacidn senalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital y datos abiertos,
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PASO 5. Use y aproveche
la informacion

El uso de la informacion con areas de la entidad puede originarse en el
momento mismo de la planeacion institucional y/o al formular las estrategias
de relacionamiento con la ciudadania, de esta manera se podran optimizar
las intervenciones de las diferentes dependencias de cara al ciudadano, Este
Gltimo paso aporta al fortalecimiento y optimizacion de los escenarios de
relacionamiento.

El equipo lider de la caracterizacion debera difundir la informacidn sobre la
caracterizacion, asegurar que los resultados sean publicados como datos
abiertos, facilitar la consulta interna y externa de esta informacion, promover
el aprovechamiento de los resultados de los ejercicios de caracterizacion, asi
como el anélisis de datos, de conformidad con las orientaciones que se brindan
a continuacién. En este paso revise que:

» En efecto se haya cumplido con el propésito de la caracterizacion;
si establece que no se cumplio con el proposito del ejercicio
investigativo, identifiqgue nuevamente los vacios de informacion
asociada a la ciudadania y grupos de valor y la manera de acceder
a ella, de tal manera que ohtenga efectivamente la informacion
requerida para materializar los objetivos propuestos inicialmente.

&

La presentacidn y estructuracion de La informacion permite
su comprension y uso; si determina que la informacion
presentada no es comprensible, revise las directrices para
fomentar el uso de lenguaje claro en la oferta institucional
que se encuentran en la Circular 100-010 de 2021%,

Recuerde que el uso y aprovechamiento de la informacion debe responder al
propésito y necesidades de la entidad, informacion presentada en el apartado
1.4, ";Cuando y con qué frecuencia se debe caracterizar a los grupos de valor?”
de este documento.

20 Circular 100-010 de 2021.
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En este paso es importante que proteja los datos persaonales de la ciudadania
y los grupos de valor conforme a la regulacién vigente en la materia. Asf
mismo, revise si existen motivaciones para realizar una clasificacién de
datos, considerando cuédl es el “... dafio presente, probable y especifico de la
divulgacion de los mismos" y disefie el indice de informacidn clasificada y
reservada (Presidencia de la Republica, et al,, 2017, p.30).

Recuerde que es importante socializar el resultado del ejercicio de carac-
terizacion en lenguaje claro.

Tenga en cuenta

[

Para el desarrollo de este paso puede
consultar la Herramienta B. Instrumento
para consolidar la informacion resultante
del ejercicio de caracterizacion.
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Ahexos

Anexo 1. Caja de herramientas

Esta caja de herramientas es un conjunto de estrategias y recursos para apoyar
y facilitar a las entidades en el desarrollo de ejercicios de caracterizacion de
ciudadania y grupos de valor. Contiene enlaces y/o material de interes, sin que
ello signifique el desarrollo de plataformas interactivas o aplicaciones. Lacaja
de herramientas estd compuesta por les siguientes elementos:

= Herramienta 1, Instrumento para la identificacién de
objetivos y alcance de la caracterizacion.

» Herramienta 2. Matriz de instrumentalizacion del enfoque
diferencial en el Enfoque de Estado Abierto.

+ Herramienta 3. Variables para la caracterizacion.

Herramienta 4. Herramientas utiles para el levantamiento de informacion.

» Herramienta 5. Herramientas utiles para el analisis de datos.

Herramienta 6. Instrumento para consolidar la informacion
resultante del ejercicio de caracterizacion.

Los contenidos e instrumentos de esta caja de herramientas son indicativos y
deberan ser adaptados por cada entidad segun sus capacidades, necesidades.
grupos de valor, desempeiio institucional y disponibilidad de recursos, entre otros.
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Herramienta 1. Instrumento para la identificacidn
de objetivos y alcance de la caracterizacién

De acuerdo con lo establecido en los pasos 1 y 2, es necesario determinar
las variables sobre las cuales se recolectard informacidn y asi lograr la
segmentacion de los usuarios y partes interesadas que se relacionan con la
entidad. El siguiente formato permite registrar la informacién asociada a la
identificacién de objetivos y alcances de la caracterizacion:

Seleccione los grupos de valor que serdn caracterizados:

Personas

Grupos

Empresas

Entidades publicas

Otro, ¢cudl?

|

Senale el (los) objetivo(s) del ejercicio de caracterizacion asociado
a las politicas de relacionamiento con la ciudadania:

SERVICIO AL CIUDADANO

Adecuar la oferta institucional

Disenar o implementar un nuevo servicio

Adecuar arreglos institucionales

Adecuar procesos y procedimientos para
la entrega de bienes y servicios

Adecuar o implementar procesos de
| cualificacién de servidores publicos

T , o
Adecuar o implementar canales de atencién

Fortalecer la comunicacion con los grupos de valor

Otro, ¢cual?

34
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PARTICIPACION CIUDADANA

Identificar necesidades y expectativas de los
ciudadanos en materia de informacion y dialogo |

Identificar preferencias por canales de informacion
y didlogo (presenciales y virtuales)

ldentificar usuarios de servicios, de organizaciones sociales y grupos de

la ciudadania con intereses especificos frente a la gestion institucional ‘

|dentificar propuestas ciudadanas para la solucion |
de problemas o innovacion en la gestion

Otro. scual?

RENDICION DE CUENTAS

| Priorizar contenidos de la informacion de cuentas segun los publicos

Revisar o modificar informacién en lenguaje claro

Disenar acciones de incentivos en el marco

del proceso de rendicion de cuentas

| Potenciar todos los mecanismos de divulgacion
de informacion (presenciales y virtuales)

Otro, jcual?

Identificar caracteristicas generales de la poblacion

objetivo de tramites y servicios para el registro en el
SUIT (sistema unico de informacion de tramites).

Identificar caracteristicas de la poblacion objetivo de tramites y
servicios para racionalizar, simplificar o automatizar tramites

Identificar posibles tramites que se convertiran

en consultas de informacion

Otro, scual?
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TRANSPARENCIA

Identificar necesidades de los ciudadanos en
materia de informacidn ptblica

Identificar expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia |
de canales de informacion pubica (presenciales y virtuales)

Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de informacidn

Otro. ¢cual? ‘

Nota. Tomado de la Guia de caracterizacion de usuarios. ciudadanos e nteresados, Presidencia de la

e
Republica et al., 2017

[

Identifique el objetivo general

OBJETIVO GENERAL

Identifique los objetivos especificos

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo especificon. 21

| —

~ Objetivo especificon. 2 2
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Herramienta 2. Matriz de instrumentalizacion del

enfoque diferencial en el enfoque de Estado abierto

Se presenta la Matriz de instrumentalizacién del enfoque diferencial en el
enfoque de Estado abierto, en la que la entidad puede recopilar informacion
sobre la adopcidn e implementacidn del enfoque diferencial en la gestion publica.
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Herramienta 3. Variables para la caracterizacién

A continuacidn se presentan las principales variables para la caracterizacion de
personas naturales (ciudadania y grupos de valor) y para la caracterizacion de
personas juridicas (empresas, organizaciones y otras entidades de la administracion
publica). Este listado debe ser adaptadoe por cada entidad de acuerdo con sus
intereses, necesidades, objetivos definidos, tipologia de servicios y misién,

No es necesario incorporar todas las variables sefialadas a continuacién. Las
variables que sean elegidas deberdn atender el objetivo o propdsito de la
caracterizacion. Muchas de las variables pueden ser consultadas por la entidad
en sistemas de informacidn, archivos y registros publicos, sin necesidad de
preguntarlas directamente al ciudadano, usuario o interesado,

Adicionalmente, es deseable que en el ejercicio investigativo de caracterizacién se
adelante un analisis de contexto socio territorial (identificar dindmicas asociadas
al contexto social, politico, econdmico, ambiental, conflictividades territoriales,
situacion de orden publico) que puede ayudar a entender de mejor manera a la
ciudadania y grupos de valor; en tal sentido, se invita a que las entidades que
tengan la capacidad, incorporen, usen y aprovechen esta informacién.

TABLA 1. Variables sugeridas para caracterizar personas naturales

GEOGRAFICAS

)3

Ubicacion Poblacion Densidad Clima
poblacional
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DEMOGRAFICAS

Tipo y numero
de documento

Edad (fecha de
nacimiento)

Sexo

Género (orientacion
sexual e identidad
de género)

[al

Ingresos Ocupacion/actividad Estrato Régimen de
econdomica socioeconomico afiliacion al
Sisterma General de
Seguridad Social
+4++

&

peBIY

<

Puntaje del Sisbén

Estado del ciclo
familiar

Tamano/
composicidn
grupc familiar

Nivel de educacidn
o Escolaridad

o_

A5

Lenguas o idiomas

Vulnerabilidad
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INTRINSECAS

Intereses Lugares de encuentro Acceso a canales
de atencion
2
{ Oi '
Uso de canales de atencidn Conocimientos Dialecto

DE
COMPORTAMIENTO

’ Niveles de uso Estatus del usuario | Beneficios buscados Eventos
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RELACIONALES

S

=

Frecuencia y tiempos | Escenarios de Otros escenarios Temas mas

de interaccion relacionamiento de relacionamiento demandados y

en escenarios de mas empleados o de | alternativos o de mayor interés

relacionamiento mayor preferencia itinerantes de mayor | en cada uno de
entre la ciudadania preferencia entre los escenarios de
grupos de valor la ciudadania y los relacionamiento
y las entidades grupos de valor identificados.

E\,«i_lm

unnﬂ | [[oness
, googe)| || aonon
i o L1
Calificacidn de la experiencia del Espacios de Contexto
ciudadano con la entidad frente a: articulaciony Socioterritorial:
relacionamiento busca entender el
Acceso a informacion publica. existentes entre contexto social,
Acceso a trémites. organizaciones, politico, econdmico
o asgciaciones y y ambiental de
Acceso a oferta institucional . f
, redes, gue son la ciudadania y
{servicios, programas o proyectos).
prog Prayaoies; relevantes para el grupos de valor
Espacios para hacer control relacionamiento que son objeto de
y exigir cuentas. con las entidades. caracterizacion.

Espacios de participacion.

Nota. Adsptado por Funcién Priblica (2022) de La Guia para la caracterizacian de usuarios de las entidades
publicas del Ministerio de Tecnologias de 1a Informacion y las Comunicaciones de Colombia (Min, TIC), 2011
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TABLA 2, Variables sugeridas para caracterizar personas juridicas

GEOGRAFICOS [HES
‘!cﬁ

Cobertura geografica Ubicacién principal

TIPOLOGIA .
ORGANIZACIONAL §

ML

Tamano de la entidad Con o sin 4nimo Fuente de recursos Organizacidn/
de lucro (origen de capital) sector del cual
depende

E}:>v

I —
=190

f—-_.-
:"llllll

Industria Tipo de ciudadanao, Canales de atencidn
usuario o grupo disponibles
| de interés
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DE
COMPORTAMIENTO ) () : |
ORGANIZACIONAL () ) = |

Procedimiento usado (mecanismos, Responsable de la interaccion (persona
\ canales empleados por la arganizacion responsable y/o presente (de la
| . . . . \
usuaria, o escenarios de relacionamiento organizacidn usuaria) al momento de

con la administracién oublica). solicitar el servicio a la entidad). \

‘ Tenga en cuenta
Para la identificacion y caracterizacion de grupos étnicos

puede consultar el Anexo No. 4 del Programa de Capacitacion
Dirigido a Servidores Publicos sobre Trato Digno con Enfogque
de Derechos y Diferencial Etnico a las Comunidades Negras,
Afrocolombianas, Raizales y Palenqueras, el cual presenta
una ficha para la identificacion y caracterizacion de grupos
étnicos, disponible en el siguiente enlace: biblioteca-

virtual - EVA - Funcién Publica (funcionpublica.gov.co)

Para consultar el detalle de definicion de cada variable y su
aplicabilidad, puede consultar la herramienta Categorias
de variables para caracterizar personas naturales.

Nota. Adaptado por Funcion Publica (2022) de La Guia de caracterizacion de usuarios, ciudadanos e

nteresados. Presidencia de la Republica. 2017.
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Herramienta 4. Herramientas dutiles para
el levantamiento de informacion

Una primera recomendacién es revisar la caracterizacidn de la ciudadania y
grupos de valor con los que la entidad interactda en el marco de la atencidn
brindada para obtencion de tramites, respuesta a peticiones, quejas o reclamos,
asi como la informacién misional; en sequndo lugar, hay que identificar los
grupos de valor que han interactuado con la entidad y los que no.

Para aquellos grupos de valor con los cuales la entidad no ha interactuado,
se recomienda identificar las necesidades de informacion e indagar qué
entidades tienen estos datos y pueden brindarlos, para tal fin, puede efectuar
alianzas con entidades como el Departamento Administrativo Nacional
de Estadistica, Departamento Nacional de Planeacién, Departamento
Administrativo para la Prosperidad Social, Ministerio de Hacienda. Unidad
para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas, Direccién de Impuestos
y Aduanas Nacionales Ministerio de Salud, Camara de Comercio, entre otras,
para compartir informacidn sobre bases de datos que permitan fortalecer
los ejercicios de caracterizacion y adecuacion de la oferta institucional a las
necesidades de los grupos de valor,

Asi mismo, puede consultar informacion que se encuentra en otros repositorios
como los que se relacionan a continuacion:

Tenga en cuenta
TerriData: DNP

Enfoque diferencial e interseccional (dane.gov.co)

KITPT (dnp.gov.co)
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Por Gltimo, hay que utilizar mecanismos para obtener y/o actualizar la
informacién de caracterizacion de los grupos de valor, los cuales fueron
referenciados en el paso 3.

ﬂ Tenga en cuenta
Para consultar informacion sobre cuales

son los principales mecanismos para el
levantamiento de informacion, uso y ventajas.

D Para ampliar la informacion sobre mecanismos para la
recoleccion de informacion, consulte la Guia metodologica
para la estandarizacion de tramites y formularios a través de
ejercicios de participacion ciudadana de Funcion Plblica, 2022.
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Herramienta 5. Herramientas utiles

para el andlisis de datos

Para el analisis de los datos, estructure y consolide bases de datos que faciliten
el analisis, cruce y filtro de la informacidn con el fin de clasificar y/0 agrupar a
los grupos de valor con caracteristicas similares. Para tal fin, puede desarrollar
consultas y cruces de informacion, esto puede hacerlo en Excel mediante la
aplicacién de filtros y tablas dinamicas, asi como también, puede adelantar
consultas directamente sobre las bases de datos: estas herramientas pueden
ser suficientes para hacer las agrupaciones de los registros.

Se recomienda que los parametros que se definan para la segmentacién
estén directamente relacionados con los objetivos establecidos para
la caracterizacidn, lo cual implica el andlisis cruzado de la informacién
recolectada. Entre las herramientas que facilitan esta agrupacién se
encuentran: los histogramas, las graficas circulares, las infografias y las lineas
de tiempo, entre otros.

Para ampliar la informacién sobre la representacion
gréfica en el anélisis de datos, lo invitamos a consultar
Representacion grafica en el Anélisis de Datos.

De manera adicional, se relacionan a continuacidn algunas herramientas que
pueden facilitar el analisis de la informacién:

» Gula para la analitica de datos y su uso en la planificacidn y ejecucidn
de auditorias internas basadas en riesgo: es una herramienta de
consulta que brinda conceptos generales sobre la analitica de datos
y su utilidad, ademas incluye herramientas sencillas y referencias
a buenas practicas en materia de analisis de informacion.
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« El Departamento Nacional de Planeacion (DNP) desarrollo la
libreria ConTexto: esta herramienta fue desarrollada en Pythony
permite a entidades publicas y a la ciudadania en general realizar las
tareas de procesamiento y anélisis de textos en diferentes idiomas.

o«

Power Bi: es una herramienta que permite la creacion de
cuadros y graficas interactivos en tiempo real a partir
de los datos de los que dispone la entidad.

Zoho Analytics: es una herramienta que permite acceder a las
métricas clave y visualizar las distintas tendencias que se mantienen
en el tiempo. Esto te permite observar informacion que en muchas
ocasiones pasa desapercibida y es clave para la entidad.

”m
o]

» Tableau: es una herramienta que permite la visualizacién de
datos a través de tablas y graficos dinamicos en Excel.

u Para ampliar la informacion lo invitamos a consultar
sobre herramientas de analisis de datos.

Otras herramientas Utiles para el anéalisis de informacion se relacionan a
continuacion:

» Herramientas de mineria de datos? gratuitas:
IBM, SPSS, R, SAS, Python, Orange.

= Herramientas de analitica web: Google Analytics.

21 En general, la mineria de datos consiste 2n desculrir patrones entre toneladas de datos
transformandolos en informacien refinada, ldgica y procesable, Es decir, la mineria de datos toma
grandes paquetes e datos y la convierte en una estructura mas compresible para tedos. Esta técnica
utiliza algoritmos especificos, andalisis estadistico, inteligencia artificisl y sistemas de bases de d=tos.
Tomado de: Herramientas gratuitas para hacer Data Mining - IntelDig. Consultado el 7 de abril de 2022,
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Herramienta 6. Instrumento para consolidar la

informacion resultante del ejercicio de caracterizacion

El objetivo de este formato es facilitar el registro y consolidacién de la
informacion obtenida a través del ejercicio de caracterizacion, este formato
puede ser empleado dependiendo de las necesidades y particularidades de cada
entidad. La informacidn debe ser generada de tal forma que facilite la consulta,
comprensién y toma de decisiones por parte de usuarios e interesados.

TABLA 3. Ficha resumen de caracterizacion

Fecha: dd/mm/aa

SECCION 1: Objetivos y alcances de la caracterizacion

SECCION 2: Mecanismos de levantamiento de informacion empleados

SECCION 3: Resultados:

» Presentacion grupo (s) caracterizados: proyectar la segmentacion de los
grupos de valor a través de formatos de facil comprensién gue permitan de
manera practica usar los datos que arrojen los ejercicios de caracterizacion.

= Variables relacionadas con los grupos caracterizados: describir las variables
asociadas a cada grupo caracterizado y relacionar las mas relevantes.

= Formas de relacionamiento con la entidad: presentar la informacion sobre
la manera como los grupos caracterizados se relacionan con la entidad.
Entender el detalle de cémo se relacionan los grupos identificados con la
entidad ayuda a visualizar los componentes de la iniciativa que se quiere
implementar y si hay lugar a modificaciones que deban tenerse en cuenta,

» Necesidades identificadas del grupo caracterizado: la identificacion
de las necesidades mejora el disefio de las iniciativas (cursos de
accion), por eso es necesario identificar las necesidades del grupo
caracterizado en funcion de la (s) intervenciones a implementar.

Cursos de accidn: a partir de las necesidades identificadas,
presentar informacion sobre la{s) intervenciones a implementar.

» Seguimiento

SECCION 4: Comentarios finales y recomendaciones

Nota. Adaptado por Funcién Publica (2022) de ta Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades
publicas del Ministerie de Tecnologias de |a Informacion y las Comunicaciones de Colambia {Min. TIC), 2011.
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Anexo 2. Experiencias
que generan valor

Con el fin de brindar herramientas que faciliten a las entidades el desarrollo de
ejercicios de caracterizacion, el analisis de la informacién y la publicacion de
resultados, se presenta a continuacion un inventario de fuentes y herramientas
disponibles en la actualidad y que pueden ser adaptadas por las entidades para
el desarrollo de ejercicios de caracterizacion.

Este inventario incluye variables geograficas, demograficas, intrinsecas. de
comportamiento y relacionales, asi como experiencias implementadas por
entidades publicas, con el fin de que se sinteticen y caractericen aspectos clave
en torno de la ciudadania y grupos de valor.

Algunas herramientas disponibles se relacionan a continuacian:

» Programa de Capacitacién Dirigido a Servidores Publicos sobre
Trato Digno con Enfoque de Derechos y Diferencial Etnico a las
Comunidades Negras, Afrocolombianas, Raizales y Palenqueras
- Versién 1 - junio de 2021. Este programa presenta en el anexo 4
una ficha de identificacién y caracterizacion de grupos étnicos.

Caracterizacion de la poblacion LGBTI (lesbianas, gays, bisexuales,
transexuales, intersexuales del municipio de San Martin, disponible
en: Formato Caracterizacion de La Poblacién LGBTI - VSIP.INFO

» Estadisticas por tema demografia y poblacion, contiene
informacion de la poblacion colombiana y sus proyecciones
en el tiempo, junto con estadisticas de importancia,
disponible en: Demografia y poblacidon (dane.gov.co)
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Tenga en cuenta

En linea con lo establecido en el Plan Estadistico Nacional
2017 - 2022, el DANE pone a disposicién del sistema
estadistico nacional el Programa de Fortalecimiento de
Registros Administrativos con el propésito de incrementar
el aprovechamiento de estos conjuntos de datos en la
produccidn de las estadisticas oficiales y, de esta manera,
ampliar la oferta de informacidén estadistica que requiere
el pais. Para mayor informacion ingrese al siguiente
enlace: Programa de fortalecimiento (dane.gov.co)

Algunas experiencias exitosas se relacionan a continuacion:

» EL Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) desde 2019, por medio de
un proceso investigativo, ha consolidado un ejercicio de caracterizacidon
de los grupos de valor y de interés que interactiian con cada uno de
los servicios y tramites de la entidad. A través de este ejercicio, la
entidad busca brindar informacién actualizada de las caracteristicas
de los grupos de valor y de interés con los que interactua con el
propdsito de mejorar los servicios y procesos de la entidad con base
en la informacidn recolectada sobre las variables demograficas,
geograficas, intrinsecas y comportamentales, La informacién puede
ser consultada en Caracterizacion de Grupos de Valor y de Interés.

» El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo desarrollé el aplicativo
inhouse, el cual incorpora las diferentes variables de informacion,
automatizando la recoleccion de datos para su consolidacion y
analisis. Este ejercicio facilito el ejercicio de trabajo articulado con las
diferentes areas de trabajo para la captura de datos y su posterior uso
y aprovechamiento. Se recomienda complementar las variables del
aplicativo con variables intrinsecas y de comportamiento. El aplicativo se
encuentra disponible en el siguiente enlace: Conectar (mincit.gov.co)
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El Hospital Militar Central desarrollo en el afio 2018 un ejercicio

gue convocd a toda la entidad para desarrollar la caracterizacion

y la identificacion de todos sus grupos de valor a partir del
reconocimiento de su cadena de valor. Adicionalmente, presenta los
resultados que arrojan los ejercicios de caracterizacion en un formato
innovador. La informacién puede ser consultada en el siguiente
enlace: Caracterizacion de Usuarios - Hospital Militar Central.

; La Agencia para la Reincorporacion y la Normalizacién -ARN ha
adelantado ejercicios de caracterizacion de sus grupos de valor, lo cual
ha contribuido en el disefio e implementacion de la politica publica
de reincorporacion y reintegracion para responder a los desafios
que implican estos procesos. La informacion puede ser consultada
en el siguiente enlace: ARN en cifras (reincorparacion.gov.co)

La Alcaldia de Armenia presenta un aplicativo de uso interno que
desarrolla el ejercicio de caracterizacion social situacional de
habitantes de calle, experiencia que permite el uso y aprovechamiento
de la informacion en tiempo real, generando estrategias de
articulacion de oferta para la reintegracion de los habitantes de

calle del municipio. La informacion puede ser consultada en el
siguiente enlace: Intranet - Alcaldia de Armenia - INICIO

ﬁ Tenga en cuenta
Para conocer otras experiencias que generan valor, lo

invitamos a consultar el Banco de Exitos del Premio
Nacional de Alta Gerencia, en donde encontrara el registro
de experiencias que podran suministrar herramientas,
modelos de operacion, estrategias, proyectos y programas
para la mejora de procesos y el aprovechamiento de
oportunidades, en el siguiente enlace: Banco de Exitos -
Banco de Exitos - Funcidn Publica (funcionpublica.gov.co)
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