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MESA DE TRABAJO No. 48

Bucaramanga, 25 de Noviembre de 2020.

ASISTENTES:

1. YOLANDA SANABRIA ROA - CONTRALOR AUXILIAR PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA
2. LIGIA SUAREZ MANTILLA - PROFESIONAL UNIVERSITARIA

3. JAIME HUMBERTO PINZON- TECNICO

4. ANGELA PATRICIA QUINTERO VILLARREAL- PROFESIONAL UNVIERSITARIA

ORDEN DEL DIA:
El tema a desarrollar es el siguiente:

1. IV ENCUENTRO CIUDADANO-CICLO RUTAS
2. Capacitacion sobre Atencion al Ciudadano
3. Proposiciones y varios.

Siendo las 10:00 a.m., se da inicio a la mesa de trabajo virtual convocada por la Contralora
Auxiliar para la Participacion Ciudadana con el fin de llevar a cabo la revision de los trabajos
semanales realizados desde casa, en especial para verificar el tema del IV ENCUENTRO
CIUDADANO denominado CICLORUTAS, el cual se realizara el 01 de diciembre del presente ano.
Senala la jefe que si bien se enviaron las invitaciones al alcalde, al Secretario de Infraestructura
a la directora de Transito y a la personera, se hace necesario enviar una nueva carta, reiterando
la invitacion. Se debe también extender la invitacion a los veedores y lideres sociales, desde la
pagina web al whatsapp y a los correos que tenemos de cada uno de ello. Los funcionarios
muestran su compromiso para realizar tales labores para poder llevar a feliz término esa
actividad.

Continuando con el orden del dia, se procede a revisar lo concerniente a la capacitacion sobre
atencion al ciudadano. En este punto tenemos que si bien en Secretaria General, nos dieron la
opcion de ingresar a la pagina de la funcion piblica y entrar al médulo denominado “GESTION
CON VALORES PARA EL RESULTADQ?", se tiene que la jefe, no pudo ingresar al médulo por unos
inconvenientes surgidos en la pagina, en la cual le pide cambiar la contrasena y al hacerlo envia
al correo del jefe de Participacion Ciudadana una contrasena. Si bien, eso aparece en la pagina,
lo cierto es que nunca se recibe la contrasefa. Se intent6é varias veces y no fue posible su
ingreso. Se escribid al correo de EVA y tampoco se obtuvo respuesta. Por lo tanto y en razén a
que algunos funcionarios pudieron ingresar, pero no los certifican por cuanto deben tomar todos
los moédulos, se procede a hacer la mesa, escuchando el relato de la doctora LIGIA SUAREZ quien
se ofrecié a darnoslo a conocer, desde su experiencia como participante de la capacitacion que
dicta la funcién publica, a través de su pagina.

Da entonces inicio a su exposicion sobre el moédulo 3 de la FUNCION Publica:
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Hace referencia directa a la relacion del Estado con la ciudadania, para garantizar los derechos
de los ciudadanos y su participacion en la gestion publica.

Dentro del marco normativo, enuncia la Constitucién politica, la ley anti tramites, el Estatuto
Anticorrupcion, el Decreto ley 019 de 2012, la ley de transparencia y la ley de Participacion
Ciudadana. Senala como herramientas los planes anticorrupcion y de atencién al ciudadano,
Planes de participacion ciudadana, la rendicion de cuentas.
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Senala que la politica de SERVICIO AL CIUDADANO, tiene como propésito, facilitar el acceso a
los ciudadanos a sus derechos mediante los servicios que presta la Entidad, a través de los
diferentes canales, bajo los principios de informacion completa y clara de igualdad, moralidad,
economia, celeridad, eficiencia, transparencia, imparcialidad, consistencia, calidad,
imparcialidad y oportunidad en el servicio, teniendo presente las necesidades, realidades y
expectativas del ciudadano.

Para implementar la politica de servicio al ciudadano, se deben tener en cuenta los siguientes
principios:

1. Lenguaje claro

2. Eficiencia

3. Transparencia

4. Consistencia

5. Oportunidad en el servicio

6. Calidad

7. Ajuste necesidades y expectativas

LENGUAJE CLARO: La Entidad debe ofrecer informacion clara y facil de entender

EFICIENCIA: La Entidad, ofrece respuesta oportuna y coherente con la necesidad
TRANSPARENCIA: Puedo hacer seguimiento en tiempo real a la gestion realizada a mi solicitud
CONSISTENCIA; Recibo informacion de todos los funcionarios publicos que contacto, con
respecto a mi solicitud

OPORTUNIDAD EN EL SERVICIO: Atencién rapida, oportuna y ofrecimiento de soluciones
CALIDAD: Los asuntos manejados por la Entidad, debe hacerse de acuerdo a estandares de
calidad.

AJUSTE, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS: Las Entidades, entienden mis necesidades, mi
situacion econdémica y personal y disena canales y mecanismos que me permiten interactuar
con ellas.
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H Paso 5. Implementacién y monitoreo

El listado y priorizacion de acciones de racionalizacion definido en el paso 4 y el regisfro
realizado en el modulo de racionalizacion de tramites en el SUIT, consttuyen el derrotero
para realizar la implementacion, monitoreo y evaluacion de las acciones de racionalizacion
definidas, seqin su plazo de implementacion

Las labores de implementacion requieren una evaluacion y
monitoreo del proceso confinuo, pues el ciclo de
racionalizacion no finaliza con la implementacion de las
acciones Identficadas, sino que se extiende en el tiempo,

por lo tanto, se debe realizar un monitoreo y evaluacion
constante, comparar los resultados reales con los
esperados, se debe verficar confinuamente que el proceso
modificado se sigue realizando de manera eficiente y

cumpliendo con los objetivos planteados.
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Tiene como objetivo permitirle a las Entidades, mantener una constante interaccién con la
ciudadania, de manera transparente y participativa, prestando un excelente servicio y
permitiendo ejercer los derechos ciudadanos, a través de la entrega de productos, servicios e
informacién. Se busca mejorar la relacion entre el estado y el ciudadano, facilitando la
evaluacion y retroalimentacion ciudadana sobre la gestion publica.
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La gestion de la enfidad se soporta en: - El trabajo por
procesos, el cual fiene en cuenta los requisitos legales,
Ias necesidades de los qrupos de valor, las polificas
intemas de [a enfidad y los cambios del enforno, para
brindar resuitados con valor

El uso de Jas TIC para tener una comunicacidn
fuida con la ciudadania y atendiendo las polficas
de Gobiemo Digital y Segunidad

La consulta de las disposiciones legales que
regulan su gestion

Una estructura organizacional arfculada con los
procesos y aue faciita su interaccidn, en funcin de
los resultados instucionales

Bl compromiso con la preservacion del medio
ambiente

Tramites simples y eficientes que faciiten ¢l acceso
e los cudadanos a sus derechos

La promocion de espacios de participacidn
cludadana que evalla para generar acciones de

9
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La delegacion o tercerizacion (cuando procede) de
procescs, bienes ylo sendcios se austa a los
requenimisntos de la enfidad y a sus grupos de valor

El uso de los recursos disponibles atiends (35 politicas
de transparencia, integridad y racionalizacidn del gasto
piblico

Los procesos udiciales en los que intervenga la
enfidad cumplen parimefros de  perfinencia y
oporhunidad dentro del ambito de la legalidad

La enfidad rinde permanentemente cuentas de su
gesfion promaviendo |a trasparencia, la paricipacion y
Ia colaboracion de los grupos de valor y grupos de
Inferés.
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sus PQRSD

continua en sus procesos

La enfidad establece mecanismos de facil acceso y
comprensibles para que los grupos de valor presenten

La enfidad responde de manera clara, perinente y
oportuna, las PQRSD y son insumo para la mejora
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Una vez terminada la exposicion por parte de la doctora LIGIA SUAREZ MANTILLA, procede la
jefe a preguntar si desean preguntar o agregar algo mas, manifiestan que no, que todo fue muy
claro. Por ultimo se les pregunta si tienen alguna proposicion por presentar. Manifiestan estar
conformes con la capacitacion dictada por la doctora LIGIA SUAREZ y no tienen proposicion
alguna por presentar y en consecuencia, se da por terminada la mesa de trabajo, siendo las
doce del dia . Se firma por los que intervinieron

tines Qe Quzzzr=>——
YOLANDA SANABRIA ROA LIGIA SUAREZ MANTILLA
Contralora Auxiliar para la Participacién Ciudadana Profesional Universitaria
S = SOty e SRR e e
JAIME HUMBERTO PINZON ANGELA PATRICIA QUINTERO V.
Técnico Profesional Universitaria

Proyecté: Gizeth Camargo Garay-Contratista
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