ESTRATEGIA DE
PARTICIPACION
CIUDADANA
2024

Edificio World Business Port
Carrera 69 # 25 B - 44 - Pisos
3, 4y 7

Teléfonos: (601)3487777

PBX: (601)3487800
www.ssf.gov.co - e-mail:
ssf@ssf.gov.co

Bogota D.C, Colombia

00006



(( COLOMBIA /\ S Subsidi
o POTENCIADELA upersubsidio
¢ ViDA &

CONTENIDO

INTRODUGCCION .......ouiiuiitiiteeteeee ettt ettt ettt ettt et e et e et et e e eseetesteeaesenseaearens 4
1. MARCO LEGAL DE LA PARTICIPACION CIUDADANA .......cccooveiieeeeeeveeeeeee 6
2.  OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA............... 10
2.1. OBJETIVO GENERAL 10

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 10

3. AL CANCE .. 11
4.  ¢(QUE ES LA PARTICIPACION CIUDADANA? ......coeieieteeteeieeieeee e 11
5. ¢QUIENES EJERCEN LA PARTICIPACION CIUDADANA?........ccocoevirirererrinnn, 12
6. GRUPOS DE VALOR Y GRUPOS DE INTERES QUE EJERCEN LA
PARTICIPACION CIUDADANA EN LA SSF ... 12

6.1. GRUPOS DE VALOR 13

6.2. GRUPOS DE INTERES 13

7. DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS DE LA SSF......cooiiiiiiiiii e, 13
7.1. DERECHOS DE LOS USUARIOS 14

7.2. DEBERES DE LOS USUARIOS 15

7.3. DEBERES DE LA SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR ANTE LA
PARTICIPACION CIUDADANA 16

8. DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA PARTICIPACION CIUDADANA EN LA SSF..... 17
8.1. ¢QUE ESTAMOS HACIENDO? 17

8.2. RESULTADOS DEL FURAG 2022 21

8.3. RESULTADOS DEL INDICE DE DESEMPENO INSTITUCIONAL 22

9. METODOLOGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL ....... 23
10. TEMAS QUE COMPRENDEN LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA

EN LA SO i e 24
11. MECANISMOS LEGALES DE PARTICIPACION CIUDADANA .........ccccceeveueannnn. 25
12. ESPACIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL EN LA SSF
............................................................................................................................... 27
12.1. VIRTUALES 28

Linea Atencién al Ciudadano +57 (601) 348 77 77
Linea Gratuita Nacional 018000 910 110
PBX: +57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-004
Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio

Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O 0



http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

(( COLOMBIA /\ s Subsidi
o POTENCIADELA Supersupsialo
¢ vipa @ p=mens

12.2. PRESENCIALES
12.3. TELEFONICOS
13, CONTROL SOCIAL .o
13.1. ¢ QUE SON LAS VEEDURIAS CIUDADANAS?
13.2. OBJETO DE LAS VEEDURIAS CIUDADANAS
13.3. PRINCIPIOS RECTORES DE LAS VEEDURIAS CIUDADANAS
14. TERMINOS Y DEFINICIONES ......ccocoiitiitiieieteetecteete ettt

INDICE DE IMAGENES

IMmagen 1. Chatbhot LUPITA.........uuuiiii i e e et e e e e e e e e e e e a et e e e e e eaeeennes
Imagen 2. Presencia €n redes SOCIAIES..........uuuuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieii e eeeeeeaeeees
Imagen 3. Sede electrONiCa reNOVATA. ............uueiiiiiieiiiiii e
Imagen 4. RendiCiON dE CUBNTAS............ouuiiiieii e e e e e e e e e eeeeeaeanes
Imagen 5.Revista Institucional: “La Super Contigo” ........ccoooviiiiiiiiiiiii e,
Imagen 6. indice de gestion y desempefio politica de participacion ciudadana................
Imagen 7. indice detallado politica de participacion ciudadana. ...............coccccvveeeeeesreennnn.
Imagen 8. indice detallado politica de participacion ciudadana. ...............cccecveeveeeeeeennn.
Imagen 9. Mecanismos legales de participacion ciudadana. .............cccceevieeeiiiiiiiiinennenn.
Imagen 10. Participacion en formulacion de politicas, planes y programas......................
Imagen 11. Pasos para implementar veedurias ciudadanas. .........ccccoeeevvvvviiiieiieeeeeeeennns

28
31
31
33
33
33

22
26

34

Linea Atencién al Ciudadano +57 (601) 348 77 77

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX: +57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-004
Correo electronico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 9 o O 0



http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

(( COLOMBIA A S Subsidi
o POTENCIADELA upersupsiaio
¢ ViDA &

INTRODUCCION

La participacion ciudadana esta concebida como el ejercicio democréatico que permite a los
ciudadanos individual o colectivamente vigilar los actos de la administracion publica, desde
la toma de decisiones en el proceso de planeacion hasta el control de la ejecucion de los
recursos de inversion del Estado. También es considerada como una forma de intervencion
de los ciudadanos en las actividades publicas actuando en funcién de unos intereses
sociales particulares, que puede decirse son difusos como el derecho a la salud, al trabajo,

al ambiente sano, a la cultura.

A su vez, es concebida como una modalidad de participacion mas directa y efectiva,
convirtiéndose en la expresion del ciudadano mediante la utilizacibn de mecanismos, vias,

medios o canales claramente establecidos en el ordenamiento juridico.

Por otra parte, es concebida como la intervencion de los ciudadanos en ambitos de
injerencia colectiva, alrededor de los derechos de la poblacion o del cumplimiento de
obligaciones por parte del Estado, con la que se busca el interés general de las

comunidades.

La Superintendencia de Subsidio Familiar ha venido implementando diferentes acciones
que construyen al desarrollo y apertura de escenarios que han sido efectivos en la
interaccion con nuestros grupos de valor y grupos de interés que se han involucrado desde
la planeacidn, ejecucion y seguimiento de la gestion, resaltando el legitimo derecho que
tiene la ciudadania en el marco legal, optando por diferentes mecanismos de dialogo que
ha permitido de forma activa, la consolidacion y creacion de diferentes propuestas que han

generado decisiones al interior la entidad.

La participacion ciudadana ha propiciado en la Superintendencia de Subsidio Familiar
implementar diferentes mecanismos que permiten tener una directa relacion con los

ciudadanos, por medio de PQRSF, denuncias, derechos de peticion, contratacion,
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audiencias y rendicion de cuentas. Estos mecanismos hacen parte al derecho de la
igualdad, la libertad de expresion, el derecho a la peticion, el derecho a la reunion, el
derecho a la informacion o el derecho a acceder a los documentos publicos, teniendo una

administracion transparente de cara a cara con el ciudadano.

En la Superintendencia de Subsidio Familiar se ejerce el compromiso en proteger los
derechos de los ciudadanos, combinados con diferentes herramientas que constituyen esta
actividad de participacion, con las que se pueda mantener de forma agil y eficaz y que
garanticen la intervencion permanente y activa del ejercicio de control a la gestion de
nuestra entidad, permitiéndonos darle cumplimiento al Art. 270 de nuestra Constitucion
Politica que estipula: “La ley organizara las formas y los sistemas de participacion
ciudadana que permitan vigilar la gestién publica que se cumpla en los diversos niveles
administrativos y sus resultados”, que para nuestra entidad es parte del ejercicio continuo

y esencial que proyecta la legitimidad de la democracia.

Los retos del afio 2024 y el camino ya logrado en los afios anteriores permiten que la entidad
desarrolle la participacion ciudadana y que ésta, continle como una fuente primaria en la

satisfaccion de las necesidades de nuestros grupos de valor y grupos de interés.

El resultado de las decisiones colectivas han sido el reflejo del plan de accién y las
diferentes politicas que se han implementado, de las cuales esperamos seguir cumpliendo
nuestra obligacién como entidad del estado, dando cumplimiento al quehacer misional de

la Superintendencia de Subsidio Familiar.

En el ailo 2024 seguiremos mejorando nuestros canales digitales de atencién al
ciudadano, para garantizar mayor transparencia y acceso a la informacion de nuestra
entidad. En el afno 2023 se fortalecié nuestro Chatbot Lupita, que se encuentra disponible
las 24 horas del dia y nos permite dar respuesta de manera rapida y agil a las preguntas

frecuentes de los grupos de valor y de interés de nuestra entidad, adicional a ello,
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renovamos nuestra Sede Electréonica cumpliendo los lineamientos establecidos por

Funcion Publica para ello, lo que hoy nos permite contar con una sede electrénica mas

amigable, clara y de facil acceso.

1. MARCO LEGAL DE LA PARTICIPACION
CIUDADANA

Las normas que soportan y apoyan la participacion ciudadana estan contemplada desde la

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

mencionan a continuacion:

Constitucion Politica Colombiana 1991

Articulo 1

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

Articulo 2

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

Articulo 13

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

Articulo 20

Derecho de toda persona a recibir informacidon veraz e imparcial.

Articulo 23

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador
podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

Articulo 40

Todo ciudadano tiene derecho a participar en la conformacion, ejercicio y control del
poder politico.
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Articulo 45 El adolescente tiene derecho a la proteccion y a la formacion integral. El Estado y la
sociedad garantizan la participacién de los jévenes en los organismos publicos y
privados que tengan a cargo la proteccion, educacion y progreso de la juventud.

Articulo 74 Derecho de todas las personas a acceder a los documentos publicos, salvo los casos que
establezca la ley.

Articulo 79 La ley garantizara la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan
afectarlo.

Articulo 88 La ley regulard las acciones populares para la proteccion de los derechos e intereses

colectivos, relacionados con el patrimonio, el espacio, la seguridad y la salubridad
publica, la moral administrativa, el ambiente, la libre competencia econémica y otros
de similar naturaleza que se definen en ella.

Articulo 95, numeral
No.5

Deber ciudadano de participar.

Articulo 270

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

Leyes

Ley 134 de 1994

Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacién ciudadana.

Ley 190 de 1995,
Articulo 58

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

Ley 393 de 1997

Por la cual se desarrolla el articulo 87 de la Constitucién Politica. Accién de
Cumplimiento.

Ley 472 de 1998

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

Ley 489 de 1998

Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades
del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el
ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.

Ley 720 de 2001

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

Ley 734 de 2002

Nuevo cddigo unico Disciplinario.

Ley 850 de 2003

Por medio de la cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas.

Ley 962 de 2005 - Ley
Anti-tramites

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacidn de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.
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Ley 1474 de 2011 -
Estatuto Anticorrupcion

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn
publica.

Ley 1712 de 2014

Permite a los colombianos exigir su derecho a la informaciéon como un derecho
fundamental.

Ley 1757 de 2015

Establece las normas fundamentales por las que se rigen la participacion democratica
de las organizaciones civiles.

Ley 2262 de 2022

Por medio de la cual se establecen los pardmetros generales para la creacion de la
politica publica de cultura ciudadana en Colombia y se dictan otras disposiciones.

Decretos

Decreto 2232 de 1995

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

Decreto 1382 de 2000

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

Decreto 1538 de 2005

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

Decreto 2623 de 2009

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

Decreto 19 de 2012,
Articulo 14

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

Decreto 2482 de 2012

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

Decreto 2641 de 2012

Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la ley 1474 de 2011.

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

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

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

Decreto 103 de 2015

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones.
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Decreto 01499 de 2017

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

Decreto 1008 de 2018

Por el cual se oficializa el cambio de la estrategia de gobierno en linea a la politica del
gobierno digital para dar solucidn a las necesidades con el uso de la tecnologia
contribuyendo a la toma de decisiones basadas en los datos para lograr el
empoderamiento de los ciudadanos.

CONPES - Directivas

CONPES 3072 de 2000

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

CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
CONPES 3650 de 2010 Importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea.
CONPES 3654 de 2010 Politica de rendicion de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos.

CONPES 3785 de 2013

Politica Nacional De Eficiencia Administrativa Al Servicio Del Ciudadano y concepto
favorable a la Nacién para contratar un empréstito externo con la Banca Multilateral
hasta por la suma de usd 20 millones destinado a financiar el proyecto de Eficiencia al
Servicio del Ciudadano.

Directiva Presidencial
02 de 2000

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

2.1. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana y control social de manera virtual y
presencial, permitiendo que nuestros grupos de valor y grupos de interés se involucren en
la gestion institucional por medio de una comunicacién agil, clara, efectiva que propicie
decisiones colectivas, que beneficien a los diferentes actores sociales y a la
Superintendencia de Subsidio Familiar enmarcado en la transparencia publica.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

K3
<

Promover los diferentes grupos de interés y grupos de valor la participacion en
los diferentes escenarios que genere la Superintendencia de Subsidio Familiar.

K3
<

Garantizar los procesos permanentes de la rendicidon de cuentas en todo el ciclo
de la gestién de la Superintendencia de Subsidio Familiar
Mejorar continuamente los canales de informacion que se le da a los usuarios y

K3
<

partes interesadas, generando una informacion de facil acceso, oportuna, veraz
y completa,
Crear, disefiar y fortalecer los diferentes mecanismos para recoleccién de

K3
<

informacion para la percepcion de la ciudadania, usuarios y partes interesadas,
con el fin de garantizar un didlogo permanente para el mejoramiento de la
gestion.

Disponer de un sistema de evaluacion y monitoreo para el proceso de la

K3
<

Participacién Ciudadana y Control en cada uno de los espacios creados que

permita su mejora continua.
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3. ALCANCE

Esta estrategia debe ser aplicada por todos los funcionarios de la Superintendencia del
Subsidio Familiar, y esta dirigida a huestros grupos de valor y grupos de interés, para que,
a través de los mecanismos de participacién, puedan participar en las actividades que
proponga la Entidad.

4. ;QUE ES LA PARTICIPACION
CIUDADANA?

La Constitucion Politica de 1991, en su articulo primero, proclama que: “Colombia es un
Estado social de derecho organizado en forma de Republica unitaria, descentralizada, con
autonomia de sus entidades territoriales, democratica, participativa y pluralista, fundada en
el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la
integran y en la prevalencia del interés general.”

Este articulo nos otorga mecanismos para intervenir en la toma decisiones que nos afectan
y nos interesan, afianzando la democracia participativa, la cual es un derecho y deber de
todo ciudadano colombiano.

La participacion es un derecho fundamental que nos permite fortalecernos vy
potencializarnos como ciudadanos, defendiendo los derechos humanos, buscando
soluciones a las probleméticas que nos inquietan, pero principalmente siendo actores
activos de esa construccion colectiva de un futuro mejor para todos.

La participacion ciudadana es un compromiso social y politico, que nos permite ser actores
claves del futuro, siendo sujetos responsables y autbnomos, que ejercen en armonia
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derechos y deberes en blusqueda de un destino con bienestar, paz, solidaridad vy
transparencia para todos.1

5. ¢QUIENES EJERCEN LA PARTICIPACION
CIUDADANA?

La participacion ciudadana es ejercida por todos los ciudadanos, en pro de los intereses
generales y el bien comun, en el marco del “derecho y el deber del control social que permite
prevenir, racionalizar, proponer, acompafiar, sancionar, vigilar y controlar la gestién publica,
sus resultados y la prestacion de los servicios publicos suministrados por el Estado y los
particulares, garantizando la gestion al servicio de la comunidad?

6. GRUPOS DE VALOR Y GRUPOS DE
INTERES QUE EJERCEN LA PARTICIPACION
CIUDADANA EN LA SSF

A continuacion, se toma como base los conceptos de los grupos de valor y grupos de
interés, incluidos en la caracterizacién que la Superintendencia del Subsidio Familiar que
fue realizada en el afio 2023, para que los ejercicios de participacion ciudadana sean mucho
més efectivos.

1 Curso Virtual:Sistema del Subsidio Familiar y mecanismos de participacion ciudadana de la SSF.
2 .
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6.1. GRUPOS DE VALOR

Personas naturales (ciudadanos), juridicas (organizaciones publicas o privadas a quienes
van dirigidos los bienes y servicios de una entidad) o individuos u organismos especificos
receptores de los resultados de la gestion de la entidad. Estos son: Afiliados a las Cajas
de Compensacion y sus familias y Cajas de Compensacién Familiar.

6.2. GRUPOS DE INTERES

Ciudadanos y organismos que tienen un interés especial en la gestiéon y los resultados de
las organizaciones publicas y/o que interactlan con la entidad a través de los canales de
atencion, pero no constituyen grupos de valor. Estos son: Ciudadanos externos,
Ciudadanos internos (Funcionarios y Contratistas de la SSF), Organismos de Control
(Contraloria General de la Nacion, Procuraduria General de la Nacion, Contaduria General
de la Nacion y Defensoria del pueblo), Otras Entidades del Estado (Ministerio del Trabajo,
Ministerio de Educacion, Ministerio de Vivienda, Cultura y Territorio, Departamento Nacional
de Planeacioén, Departamento Administrativo de Funcién Publica, Ministerio de Hacienda,
Agencia Nacional de Defensa Juridica de Estado), Sociedad Civil Organizada (Gremios y
Sindicatos de las CCF), Empresas afiliadas a Cajas de Compensaciéon Familiar.

/. DERECHOS Y DEBERES DE LOS
USUARIOS DE LA SSF

La Superintendencia del Subsidio Familiar da cumplimiento a la Ley 1437 de 2011 que en
su Capitulo Il, resalta los Derechos y Deberes de los usuarios, orientando la gestién
administrativa de la Entidad a la excelencia en los servicios prestados.

Por otro lado, con el fin de poder exponer con claridad los derechos y deberes de los
usuarios de la SSF, se expide la Carta de Trato digno al Ciudadano® que contiene los

3_Ca.t:ta_de_t.ta.to_dig.nn_a.l_ci.udadann SSE 2023
Linea Atencién al Ciudadano +57 (601) 348 77 77

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110
PBX: +57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-004
Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio

Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 9 o O 0



http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

(( COLOMBIA /\ S Subsidi
o POTENCIADELA upersubsidio
¢ ViDA &

derechos y deberes donde nuestra entidad busca resaltar y enfocar la administracién
publica en beneficio y satisfaccién de quienes reciben nuestros tramites y servicios, bajo
los principios de transparencia, eficiencia y eficacia.

7.1. DERECHOS DE LOS USUARIOS

Los derechos de los usuarios de la Superintendencia del Subsidio Familiar, consagrados
en la carta de trato digno actualizada en el afio 2023, son los siguientes:

K3
<

Recibir un trato respetuoso y digno.

K3
<

Presentar peticiones, consultas, solicitudes, quejas o reclamos, de manera verbal,
0 por escrito, en los diferentes canales de atencidn dispuestos por la
Superintendencia de manera gratuita y sin apoderado. Cuando se trate de un
derecho fundamental las peticiones se tramitaran en forma prioritaria.

K3
<

Conocer, el estado de la gestion realizada a su solicitud o tramite y obtener copias,
salvo reserva legal; las solicitudes de copias de documento se sujetan al costo de
reproduccioén a cargo del interesado.

K3
<

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los funcionarios y contratistas
gue prestan sus servicios a la Superintendencia.

K3
<

Obtener respuesta oportuna y de calidad en los plazos establecidos en la Ley.

K3
<

Presentar documentos, exposiciones o andlisis fundados en normas legales, u
otras pruebas en cualquier actuacién administrativa en la que tengan interés y a
gue dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta y a ser informado del
resultado correspondiente.

Que existan areas de servicio de atencion al ciudadano, adecuadas a las

K3
<

necesidades de la ciudadania, en cuanto a accesibilidad, sefalizacion, espacios y
recursos tecnolégicos.

% Exigir la confidencialidad de su informacion.
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7.2. DEBERES DE LOS USUARIOS

Los deberes de los usuarios de la Superintendencia del Subsidio Familiar son los
siguientes:

% Ejercer con responsabilidad sus derechos, y abstenerse de presentar solicitudes
gue han sido resueltas de manera oportuna y de fondo.

9
°Q

Obrar bajo el principio de buena fe, en sus solicitudes y actuaciones, de efectuar y
no aportar, declaraciones o documentos falsos o hacer afirmaciones que carecen
de fundamento legal.

K3
<

Presentar de manera respetuosa, solicitudes a la Superintendencia del Subsidio
Familiar.
Entregar oportunamente la informacion correspondiente para facilitar la

K3
<

identificacion de su tramite, solicitud o necesidad.
Tratar con respeto, dignidad y amabilidad a los funcionarios y/o colaboradores de

K3
<

la Superintendencia del Subsidio Familiar.
Conocer y cumplir con las normas, requisitos y procedimientos relacionados con

K3
<

los tramites y servicios ofrecidos por la Superintendencia del Subsidio Familiar.
Que existan areas de servicio de atenciéon al ciudadano, adecuadas a las

K3
<

necesidades de la ciudadania, en cuanto a accesibilidad, sefalizacion, espacios y
recursos tecnoldgicos.
Mantener actualizada su informacion de contacto.

K3
<

K3
<

Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio, comodidad
y bienestar.
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7.3. DEBERES DE LA SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO
FAMILIAR ANTE LA PARTICIPACION CIUDADANA

Los deberes de la Superintendencia del Subsidio Familiar en el proceso de participacion
ciudadana, son los siguientes:

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

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

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

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

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

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

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

%
o

Establecer los espacios idoneos para consulta de expedientes y documentos y
tener la atencion ordenada y comoda para el publico.
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8. DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA
PARTICIPACION CIUDADANA EN LA SSF

En los afios anteriores, se logré identificar los grupos de valor y de interés de la SSF, a
través del ejercicio de caracterizacion de usuarios, el grado de su participacién en las
decisiones institucionales, la planeacién estratégica de la entidad. También, se ha logrado
avanzar en el fortalecimiento de los mecanismos y herramientas que garantizan y hacen
posible la participacion ciudadana en la entidad.

Por otro lado, se fortalecié la interacciéon de los diferentes procesos al interior de la
Superintendencia de Subsidio Familiar, siendo conscientes de la importancia de crear una
comunicacion bidireccional en los diferentes grupos de interés de forma ordenada y con
retroalimentacién permanente.

8.1. ¢QUE ESTAMOS HACIENDO?

< Fortalecimos nuestra presencia en redes sociales como X, YouTube, Instagram.

< Renovamos nuestra Sede Electrénica de la Entidad, facilitando la gestion de las
PQRS, y brindando facilidad de acceso a nuestra informacion.

@ Generamos espacios de educacion informal para divulgar programas, servicios,
derechos, deberes y mecanismos de participacion del Sistema del Subsidio
Familiar, que permiten a nuestros grupos de valor y grupos de interés, ejercer el
control social a nuestra Entidad.

@ Redisefiamos nuestra sede electrénica para brindar a nuestros grupos de valor
y grupos de interés una mejor experiencia de navegacion, mucho mas agil,
eficaz, de facil acceso, con contenidos frescos y visualmente mas amable en
nuestras redes sociales y en nuestra pagina web, logrando que mas usuarios
vuelvan a visitar nuestras redes sociales y nuestra pagina web. Compartimos
nuestras estadisticas a continuacion con corte a septiembre del afio 2023.
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Red Social Diciembre 2022 Septiembre 2023
Facebook 15.300 16.134
Twitter 13.400 13.870

Instagram 1.500 2.130
@ Contamos lo que hacemos y como lo hacemos de manera clara y sencilla.
@ Creamos campafias y contenido para promover la participacion de la

ciudadania.

@ Realizamos Audiencias publicas y de Rendicién de Cuentas, de las que se

publican los respectivos informes de gestidn y de evaluacion de la audiencia, en
nuestra sede electrénica, para que puedan ser consultados por nuestros grupos
de valor y de interés.

@ Desarrollamos espacios de interaccion con la ciudadania como Foros.

@ Se han implementado espacios virtuales que nos han permitido acercarnos mas
a la ciudadania.

% Hemos creado alternativas virtuales de Atencion al Ciudadano, como
herramientas en lengua de sefias, para las personas con discapacidad auditiva.

< Tenemos en cuenta la opinion de la ciudadania, a través de la realizacién de
encuestas de percepcion ciudadana.

@ Fortalecimos nuestro Chatbot Lupita, que se encuentra disponible las 24 horas
del dia y nos permite dar respuesta de manera rapida y agil a las preguntas
frecuentes de los grupos de valor y de interés de nuestra entidad.

@ Creamos nuestra revista la Super Contigo, que mes a mes nos permite informar
a nuestros grupos de valor y de interés, informacion relevante de nuestra
entidad.
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SuperSubsidio

Cuidamos tu bienestar socia

=

Imagen 1. Chatbot Lupita

@ SuperSubsidio

ZQUIEN ES LUPITA?

Lupita es la asistente virtual oficial

de la Superintendencia del Subsidio
Familiar

Brinda informacién de interés acerca del
sistema de subsidio familiar y todas las
actividades misionales de la
Superintendencia

Fuente: Sede electrénica SSF

Imagen 2. Presencia en redes sociales.

X C m—— = et e (D (S @
TS0publcaciones 2845 sequidores T3 sequidos
@ Inicio Q wico A g :M.,.., 9 g,
persutnn
Q  Explorar Q Busear @ i
@
Q Notificaciones oo
[c
B8 Mensajes
® Mensajes
B Ustas —
X Premium s
A& Perdil © ri
© Masopciones B i
= M Transparencia
*"Accion

Fuente: Redes sociales de la SSF.

Imagen 3. Sede electrénica renovada

PR NTE . e ——

Nuestra misionalidad

4 B w Y &

Subsidios

£Cémo acceder a los subsidios que ofrecen
las cajas de compensacion familiar?

Leer mas

Fuente: Sede electrénica de la SSF.
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Imagen 4. Rendicion de cuentas

La Superintendencia del Subsidio Familiar
invitaala

Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas

Transparencia
*"Accion
2023

"'I Dic lo..m.

Salén Dorado, Piso 5
Sede Administrativa, Cafam Floresta
Avenida carrera 68 #90 - 88

Fuente: Superintendencia del Subsidio Familiar.

Imagen 5.Revista Institucional: “La Super Contigo”

Revista

Comfamiliar Huila con
su feria cultural 'Més
cerca de ti'

Descubre el nuevo
micrositio jurfdico de
la SuperSubsidio

:Qué es y cémo
funciona la
motivacién?

Fuente: Instagram SSF.
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8.2. RESULTADOS DEL FURAG 2022

En el Informe de Gestién y Desempefio Institucional, expedido por Funcién Publica, los
resultados para la vigencia 2022, no son comparables con los resultados de las mediciones
de las vigencias anteriores, ya que los lideres de politicas realizaron cambios significativos
a las preguntas de sus politicas, dados los procesos de actualizacién de las tematicas y
directrices?, sin embargo la politica de participacion ciudadana obtuvo un puntaje de 92.9,
evidenciando un nivel de gestion y desempefio significativo; lo cual motiva a continuar con
el fortalecimiento de aquellos elementos que conforman el FURAG, y sobre los cuales se
adelantaran estrategias para su continuo mejoramiento.

Imagen 6. indice de gestion y desempefio politica de participacion ciudadana

Il indices de las politicas de gestion y desempefio Soliicas

-
POLO1: Geslién Estratégica del Talento
Humano
100 POL02: Integridad
a7,6§98,2 POLO3: Planeacion Institucional
POLO4: Gestion Presupuestal y
9030894 9084912 Eficiencia del Gasto Publico
POLO0S5: Compras y Contratacion Publica
POLO6: Fortalecimiento Organizacional y
Simplificacién de Procesos
POLO7: Gobierno Digital
POLO08: Seguridad Digital
POLO09: Defensa Juridica
POL10: Mejora Normativa
POL11: Servicio al ciudadano
POL12: Racionalizacion de Tramites
POL13: Participacion Ciudadana en la
Gestion Publica
POL14: Seguimiento y Evaluacién del
Desempefio Institucional
POL15: Transparencia, Acceso a la
Informacidn y lucha contra la Corrupcién
POL16: Gestién Documental
POL17: Gestion de la Informacion
Estadistica
POL18: Gestion del Conocimiento
POLO3 POLO4 POLOS POLOS POLO L10 POL11 POL12 POL13 POL14 POL15 POLY POL19: Control Interno

[
=3

@
=1

o

N
=]

0

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcion Puablica.

4
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hYWMyLTdhMTUINDZhZi1iNTIWLTJIhNjc1YWOXZGYxNilsImMiOjR9
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Imagen 7. indice detallado politica de participacion ciudadana.

indice desagregado Puntaje consultado Promedio grupo par

PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION 952
PUBLICA: C: i rales parala
promocion de la participacion

PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION

PUBLICA: Evaluacion de los resuitados de la estrategia
I\I_ indices anual de participacion ciudadana y su aprovechamiento en

acciones de mejora institucional
detallados

liti PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION
por politica PUBLICA:

1 de de par 0
ciudadana en las diferentes fases del ciclo de gestion

PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION
PUBLICA: Planeacion anual de la estratégia de
participacion ciudadana en la geston publica

PARTIC[PACION CIUDADANA EN LA GESTION
PUBLICA: Rendicion de cuentas en la gestion publica

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

8.3. RESULTADOS DEL INDICE DE DESEMPENO INSTITUCIONAL

En el resultado del indice de desempenio institucional, la Superintendencia del Subsidio
Familiar, obtuvo un puntaje de 91,0 en el afio 2022, manteniendo un promedio alto y por
encima de promedio del sector, como se evidencia en la grafica que vemos a continuacion:

Imagen 8. indice detallado politica de participacion ciudadana.

. Resultados Generales

indice de Desempefio Institucional

Promedio sector administrativo - Puntaje consultado

88,34

91,0

33,3 96,4
minimo puntaje maximo puntaje
rama ejecutiva rama ejecutiva
Fuente: Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
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9. METODOLOGIA DE PARTICIPACION
CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL

Teniendo en cuenta que Funcion Publica impulsa la politica de participacion ciudadana
proporcionando herramientas a las entidades del estado para el disefio, mantenimiento y
mejora de espacios que garanticen la relaciéon estado — ciudadano en todo el ciclo de la
gestién publica, a través de las etapas de: diagnostico, formulacion, implementacion,
evaluacion y seguimiento; la Superintendencia de Subsidio Familiar adopta las fases
indicadas, incorporando en cada una de ellas el concepto de control social.

Con esta metodologia para el afio 2024, buscamos consolidar y fortalecer la interaccién con
nuestros grupos de valor y grupos de interés, promoviendo el acercamiento al ciudadano y
la comunicacidon en doble via. Estas etapas son:

% Diagnéstico: Desde el Diagnostico se identifican las necesidades requeridas por
los grupos de valor y grupos de interés con el fin de dar cumplimiento desde la SSF
a las obligaciones y derechos que estos poseen enmarcados en la ley, se establece
la priorizacion de estos por medio de la actualizacién de la caracterizacién de grupos
e valor y grupos de interés, que permite a través de las fuentes de informacién
encontradas en la SSF como son la PQRS, bases de datos 0 encuestas de
satisfaccion poder establecer el andlisis del comportamiento que permitira definir los
canales de participacion ciudadana, permitiendo que cada uno de ellos empiece a
interactuar desde el mismo diagnéstico.

% Planeacién: La planeacion de los planes de accién, programas y proyectos, con
herramientas de acercamiento a los grupos de valor y grupos de interés para
establecer la formulacién correspondiente de las decisiones tomadas por la SSF,
teniendo presente los comentarios de los espacios de participacidbn como respuesta
a las necesidades latentes y mejoramiento continuo de la entidad.

% Implementacién o ejecucién: Poner en marcha los planes y las estrategias

institucionales permitira alcanzar los objetivos propuestos y las metas en la
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ejecucion, proporcionando e identificando los riesgos de su cumplimiento para dar
el direccionamiento adecuado con los mecanismos necesarios en la implementacion
y ejecucion.

% Seguimiento y evaluacion: Invitar a los grupos de valor y grupos de interés a
realizar el seguimiento y evaluacion de la gestion de la SSF, empleando
mecanismos de informacién y divulgacién que permitan mantener un dialogo
constante y que esté orientado a recibir la opiniébn acerca de los resultados y a
permitir que se pueda ejercer el control social necesario sobre estos resultados. Por
otro lado, establecer los canales de comunicacion que le dé a la ciudadania una
participacién que permita mejorar y transformar los diferentes procesos que se
llevan a cabo para garantizar la participacion de los grupos de valor y de interés de
la SSF.

El seguimiento al interior de la SSF lo realiza la Oficina de Control Interno y el
monitoreo lo realiza la Oficina Asesora de Planeacion.

10. TEMAS QUE COMPRENDEN LA
ESTRATEGIA DE PARTICIPACION
CIUDADANA EN LA SSF

Los ejes tematicos de la estrategia de participacion ciudadana, sobre los cuales se puede
convocar a la ciudadania para que participe en la gestién de la Entidad, son:

K3
"

%
"

Formulacidn de politicas, planes, programas y proyectos institucionales.

%
o

Ejecucién de los programas, proyectos y servicios.

%
o

Audiencia Publica y Rendicién de cuentas.
Promocion del control social.

%
o
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11. MECANISMOS LEGALES DE
PARTICIPACION CIUDADANA

Los mecanismos de participacion ciudadana permiten que los grupos de valor y grupos de
interés de la entidad puedan acudir a la Superintendencia de Subsidio Familiar para ejercer
control de la gestidn publica y participar en la vigilancia de las decisiones tomadas desde la
planeacion hasta la evaluacion en la gestion administrativa.

Los mecanismos de patrticipacion ciudadana son:

Peticiones

K3
<

K3
<

Quejas
Reclamos

K3
<

Solicitudes de informacién

K3
<

Solicitudes de consultas

K3
<

Acciones de tutela

K3
<

K3
<

Acciones de cumplimiento

K3
<

Derechos de peticién
Audiencias Publicas

K3
<

Audiencias Publicas de Rendiciéon de Cuentas

K3
<

Rendicién de Cuentas

K3
<

Veeduria ciudadana

K3
<

Denuncias por corrupciéon

K3
<

A continuacion, se describen los mecanismos de participacion ciudadana legales, a los
cuales pueden acudir los grupos de valor y grupos de interés de la entidad y el termino de
respuestas legalmente establecidas.
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Cuidamos tu bienestar social

Imagen 9. Mecanismos legales de participacion ciudadana.

PETICIONES
Derecho fundamental que fiene toda
persona a presentar solicitudes respetuosas,
por motivos de interés general o particular y
a obtener su pronta respuesta

QUEJAS

Manifestacion  de protesta, censura,
descontento, inconformidad o
insatisfaccion que férmula una persona a
causa del incumplimiento de una norma
legal vigente dfiliada o no a una caja de
compensacién familiar

SOLICITUD DE INFORMACION

Solicitud que redliza el ciudadano con el
objefivo de obtener un concepto o
dictamen relacionado con los temas a
cargo de la Super subsidio.

MECANISMOS DE

SOLICITUD DE CONSULTAS

PARTICIPAGI(JN Solicitud de consultas escritas o verbales 5
CIUDADANA

RECLAMOS

a las autoridades en relacién con las
materias a cargo (Politica de servicio al
ciudadano)

Derecho que tiene toda persona de exigir reivindicar o de
mandar una solucién o una atencién no satisfactoria ya sea por
motivos general o particular referente a la prestacién indebida
de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud ofiliada o
no a una caja de compensacién familiar

ACCIONES DE TUTELA
Mecanismo mediante el cual toda persona
puede reclamar ante los jueces la proteccién
inmediata de sus derechos constitucionales
fundamentales cuando estos resulten
wulnerados o amenazados por la accién o la
omision de cualquier autoridad piblica de la
de los particulares en los casos establecidos
enlaley

ACCIONES DE CUMPLIMIENTO

Es el recurso popular mediante el cual una
persona natural o juridica puede acudir
ante la autoridad competente legislativa
administrativa judicial v organismo de
control  para  hacer efectivo el
cumplimiento de wuna ley o acto
administrativo  (Art. 87 de la CPC
reglamentado mediante la ley tres 93 de
1997)

DERECHOS DE PETICION

Facultad concedida a las personas para
solicitar las actuaciones de las autoridades
y obtener una pregunta respuesta
comprende la peticién en interés general o
particular la peticién de informacién y la

MECANISMOS DE Whaiiss
PARTICIPACION

CIUDADANA

AUDIENCIAS PUBLICAS

oros abiertos realizados de cara a la civdadania en
los que se informa y se responden preguntas sobre el
funcionamiento de la entidad. Se convocan cuando la
administracién lo estime conveniente, en ellas se
discutiran aspectos relacionados con la formulacion,
ejecucion o evaluacién de politicas y programas a
cargo de una entidad especialmente cuando medie la
afectacion de derechos o intereses colectivos.
Propicia la concertacién directa con la entidad y los
particulares o comunidades, bien sea para dar
soluciones o adoptar correctivos

Linea Atencién al Ciudadano +57 (601) 348 77 77
Linea Gratuita Nacional 018000 910 110
PBX: +57 (601) 348 78 00
Portal Institucional www.ssf.gov.co

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co

Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia

FO-COP-004
@Supersubsidio

0eO006

26


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

@

12.

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

AUDIENCIA PUBLICA DE

RENDICION DE CUENTAS

Es uno de los espacios para la rendicién de
cuentas, de encuentro y reflexion final
sobre los resultados de la gestion de un
periodo en el cual se resumen temas
cruciales para la interlocuciéon y
deliberacion colectiva con la ciudadania

RENDICION DE CUENTAS

Es el deber que tienen las autoridades de
la administracién plblica de responder
publicamente, ante las exigencias que
haga la civdadania, por el manejo de los
recursos, las decisiones y la gestion
realizada en el ejercicio del poder que les
ha sido delegado

ESPACIOS

MECANISMOS DE
PARTICIPACION
CIUDADANA

Fuentes. Creacion SSF.

DE

Cuidamos tu bienestar social

@ SuperSubsidio

DENUNCIAS POR CORRUPCIGN (U

Es el relato que un civdadano realiza en
cumplimiento de su deber de solidaridad
para enterar a las autoridades de la
existencia de hechos irregulares, con el fin de
activar los mecanismos de investigacion y
sancién

VEEDURIA CIUDADANA

Mecanismo democrdtico de representacion
que le permite a los ciudadanos o a las
diferentes  organizaciones  comunitarias
ejercer vigilancia sobre la gestion publica
respecto a las autoridades administrativas,
politicas, judiciales electorales, legislativas y
6rganos de control, asi como de las entidades
pUblicas o privadas, organizaciones no
gubernamentales de cardcter nacional o
internacional encargadas de la ejecucion de
un programa. proyecto, contrato o de la
prestacion de un servicio publico

PARTICIPACION

CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL EN LA SSF

Para la Superintendencia del Subsidio familiar y en concordancia con su estrategia de

servicio al ciudadano, es importante contar con canales disponibles y accesibles a la

ciudadania en general y grupos de valor, que, desde el primer momento de contacto

garanticen el acceso y la transparencia en la informacion requerida por quien solicita o

requiere de nuestros servicios.

En ese orden de ideas, la SSF, a través de espacios, canales y estrategias de

comunicacion, busca facilitar el ejercicio de la participacion ciudadana y el control social,
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favoreciendo en contacto permanente con la ciudadania para que puedan presentar sus
consultas, inquietudes, propuestas o cuestionamientos a las decisiones de la Entidad,
conocer su percepcion, brindar medios necesarios para socializar la informacion y
garantizar la comunicacién en doble via, en busqueda del mejoramiento de la gestion de la
entidad.

Es asi como, la SSF ha dispuesto los siguientes canales que pueden ser: virtuales,
presenciales, telefénicos y se detallan a continuacion:

12.1. VIRTUALES

Uno de los principales canales de participacion ciudadana con que cuenta la Entidad es su
Sede Electrénica, www.ssf.gov.co en donde se puede encontrar informacion referente a

normatividad, cifras estadisticas, gestion institucional, presupuestos, planes, politicas,
programas, proyectos, tramites y servicios.

Adicional a lo anterior, desde nuestra pagina web el ciudadano puede ejercer su
participacion a través del acceso a los siguientes links de servicio, que se encuentran a
disposicién de todos los ciudadanos:

@ Servicio en linea de PQRSF y denuncias

R Chat virtual.

@ Lupita

R Cursos virtuales

R Encuestas virtuales

@ Redes Sociales (Instagram, Facebook, Twitter y YouTube)

12.2. PRESENCIALES

Los escenarios presenciales en los que se busca aplicar la estrategia de participacion
ciudadana dentro de la Superintendencia del Subsidio Familiar son los siguientes:
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@ Participacién en los Planes institucionales de la Superintendencia de
Subsidio Familiar.

En la politica de Gestion se establecieron aspectos claves que integran el Sistema de
Calidad y que permiten la participacion de la ciudadania en todo el ciclo de la gestion publica
de la siguiente manera.®

Imagen 10. Participacién en formulacién de politicas, planes y programas.

Revise y seleccione el tema de su

interés en la pagina web de la : Las observaciones y/o
recomendaciones recibidas

seran analizadas para
consideracién de ajustes.

entidad, asi como los tiempos de
respuestas que genera el espacio de
participacion .

Analice y determine su participacion
en el tema:
propuesta, observacion o
recomendacion

Las nuevas versiones se
publicaran en la pagina web
de la entidad

Defina el canales de participacion:
Virtual: https://www.ssf.gov.co/
Presencial: Carrera 69 No. 258 - 64

Fuente: Sede electrénica del SSF.

< Rendicién de Cuentas

Este escenario, se encuentra apoyado en el Plan de Anticorrupcion y de Atencion al
ciudadano PACC 2023 - Todos por la Transparencia - con las actividades que se detallan

5 Grdfica tomada de la pdgina web de la SSF https.//www.ssf.qgov.co/transparencia/planeacion/participacion-ciudadana-y-control-
sacial
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en el componente de Rendicién de Cuentas, en su respectiva Estrategia de Rendicién de
cuentas y en el componente de Atencion al Usuario y Mecanismos de transparencia de la
informacion.

La Ley 1757 de 2015 en su Art. 48, define la Rendicién de Cuentas como: “Proceso conformado
por un conjunto de normas, procedimientos, metodologias, estructuras, practicas y resultados
mediante los cuales, las entidades de la administracion publica del nivel nacional y territorial y
los servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion a los
ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control, a partir de
la promocion del dialogo. La rendicibn de cuentas es una expresion de control social que
comprende acciones de peticién de informacion y explicaciones, asi como la evaluacién de la
gestién. Este proceso tiene como finalidad la bisqueda de la transparencia de la gestion de la
administracion publica y a partir de alli lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno,
eficiencia, eficacia, transparencia y rendicion de cuentas, en la cotidianidad del servidor publico.”

Desde el CONPES 3654 de 2010 la rendicion cuentas es una oportunidad para que la
sociedad evidencie los resultados de la entidad de acuerdo con el cumplimiento de la misién

o propdsito fundamental, ademas, de la entrega efectiva de bienes y servicios orientados a 30
satisfacer las necesidades o problemas sociales de sus grupos de valor. Asi mismo, permite
visibilizar las acciones que se desarrollan para el cumplimiento de los derechos de los
ciudadanos y su contribucion a la construccion de la paz.

< Ferias de servicios

Son espacios en los cuales se entrega informacién de interés al ciudadano relacionada con
el manejo de los servicios que ofrece la SSF, de PQRSF, denuncias de una forma mas
directa.

% Capacitaciones, conferencias, foros, talleres, conversatorios, curos

virtuales.

Se organizan eventos de capacitaciones cuando se han producido reformas a la legislacion
de subsidios en general que impactan directamente a nuestros grupos de valor y grupos de
interés. Asi mismo, se brinda el curso virtual que se encuentra disponible en la sede
electronica de la entidad, acerca del sistema del subsidio familiar y mecanismos de
participacion ciudadana. En este tipo de espacios se incluyen igualmente las
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videoconferencias o Facebook lives que se llevan a cabo con expertos internos y/o externos
en los temas de importancia para la entidad.

< Buzones Interactivos

Teniendo en cuenta que la SSF, no cuenta con sedes alternas en el pais, se tienen a
disposicion buzones interactivos que permiten recibir PQRSF ubicados en las ciudades de
Barranquilla, Cali, Medellin, Riohacha, Villavicencio, Manizales, Pasto, Pereira e Ibagué.

12.3. TELEFONICOS

La interaccion telefénica a través de la Linea Gratuita Nacional 018000 910 110 y Linea
de atencion al ciudadano: +57 (601) 348 78 00, atiende y orienta a los ciudadanos, grupos
de valor y partes interesadas, resuelve dudas e inquietudes presentadas con relacion a
nuestros servicios, asi mismo se pueden realizar llamadas o preguntas que permitan para
conocer la opinion de nuestros grupos de interés en temas técnicos y administrativos de la
entidad.

13. CONTROL SOCIAL

Una de las acciones para garantizar la satisfaccion de los ciudadanos y la participacion en
la decision de la Superintendencia de Subsidio Familiar es el poder tener la garantia en su
intervencion eficaz y eficiente en el establecimiento de canales de Control y Vigilancia de la
gestién. Esta vigilancia debe establecer mecanismos que permitan tener resultados que
evidencien el cumplimiento y obligacion de la entidad para satisfacer los derechos de los
ciudadanos.

El control social da la apertura al dialogo permanente con la entidad desde la planeacion,
ejecucion, evaluacion de la gestién de los recursos publicos a disposicion de los derechos
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del ciudadano, este dialogo es fundamental para involucrar la democracia en las actividades
del dia a dia de la entidad, para construir entre todos un mejor pais con conciencia por
medio de espacios que permita trabajar en el cumplimiento de la politicas publicas y de las
decisiones que la Superintendencia de Subsidio Familiar establezca.

En la Ley 1757 del 2015, articulo 64 se encuentran los objetivos del Control Social de la
gestién publica y su resultado:

@ Fortalecer la cultura de lo publico en el ciudadano.

@ Contribuir a mejorar la gestién publica desde el punto de vista de su eficiencia,
su eficacia y su transparencia.

@ Prevenir los riesgos y los hechos de corrupcion en la gestion puablica, en
particular los relacionados con el manejo de los recursos publicos.

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

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

@ Propender por el cumplimiento de los principios constitucionales que rigen la
funcién publica.

@ Promover el liderazgo y la participacién con miras a democratizar la gestion
publica.
@ Poner en evidencia las fallas en la gestién publica por parte de agentes estatales

y no estatales, y formular propuestas para mejorarla.
@ Contribuir a la garantia y al restablecimiento de los derechos sociales,
econdémicos y culturales.
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Una de las modalidades mas usadas para ejercer el control social son las VEEDURIAS
CIUDADANAS, hablemos de ellas:

13.1. ¢(QUE SON LAS VEEDURIAS CIUDADANAS?

Con la ley 850 del 2003, las veedurias ciudadanas se definen como: “El mecanismo
democrético de representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las
autoridades, administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y érganos de
control, asi como de las entidades publicas o privadas, organizaciones no gubernamentales
de caracter nacional o internacional que operen en el pais, encargadas de la ejecucion de
un programa, proyecto, contrato o de la prestacién de un servicio publico”

13.2. OBJETO DE LAS VEEDURIAS CIUDADANAS

En el articulo 4 de la ley 850, expone el objeto de las veedurias ciudadanas y estas,
efectlan una vigilancia preventiva que se realiza en recomendaciones escritas y oportunas
a la entidad en los programas, proyectos o contratos que se ejecutan, para mejorar la
eficiencia institucional y la actuacién de los funcionarios publicos.

13.3. PRINCIPIOS RECTORES DE LAS VEEDURIAS CIUDADANAS

También el articulo 4 de la ley 850, establece sus principios rectores, que son: de
democratizacién, autonomia, transparencia, igualdad, responsabilidad, eficiencia,
objetividad y legalidad y se establecen como representantes de la comunidad para

ejercer el control social.

Veamos a continuacion, los pasos que se deberan llevar a cabo para la implementacion de
las veedurias ciudadanas, que permitan generar un control social en la Entidad.
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Imagen 11. Pasos para implementar veedurias ciudadanas.

Divulgaciéon d

resultados y

acciones de
mejora con el fin

Disponer del tiempo-
apoyo y protocolo por
parte SSF para
cumplimiento de los

Convocar
a la comunidad
- las veeduria

iudad requisitos solicitados 5
Ciudadana- por las veedurias de garantizar las
Definir los Otras instancias objeto de estudio y Adelantar Transparencia
objetivos de Control Recepcion por parte andlisls; seguimientoal

SSF del plan de informe de
veeduria o otras
instancias de
control, con plane:

e accién por S|

participacion
Veedurias Veeduria- instancias
Ciudadanas - otras de Control para
inst ias d realizacién control y
instancias de \igilancia
control

Fuente: Estrategia de participacion ciudadana 2021.

)

Paso 1. Definir Objetivos de la participacion de las Veedurias Ciudadania u otras instancias
de Control como control social en la SSF.

Paso 2. Convocar a la comunidad y a las veedurias ciudadanas para que ejerzan Control
Social: Se debe establecer una campafia de divulgacién para convocar e invitar a la
comunidad, veedurias para que ejercer el ejercicio de Control y Vigilancia, mediante una
convocatoria abierta para que la participacion de los sujetos directos e indirectos pueda
generar la vigilancia de la gestién de la entidad.

Paso 3. Recepcién por parte SSF del plan de Veeduria para la realizacién de control y
vigilancia. La planeacién que realizan las veedurias ciudadanas después de tener
conocimiento de la entidad, establecer su plan de trabajo y el poderlo hacer conocer a la
SSF, permitird que ésta ponga a su disposicion el apoyo para adelantar las acciones
pertinentes.

Paso 4. Disponer del tiempo, apoyo y protocolos por parte de la SSF para el cumplimiento
de los requisitos solicitados por las veedurias objeto de estudio y analisis. Para que los
diferentes organismos de control y vigilancia puedan acceder a la informacion que solicitan,
la Superintendencia de Subsidio Familiar, se fundamenta en los principios de la Ley de
transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional la 1712 de 2014.
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Paso 5. Adelantar seguimiento al informe de veeduria u otras instancias de Control Social
con planes de accién por SSF. EIl seguimiento se debe realizar en dos vias para lograr la
eficiencia del ejercicio de control por parte de las veeduria y auto control por parte de la
SSF, quien debe disponer de herramientas y personal necesario para realizar el
seguimiento de los hallazgos, observaciones o recomendaciones encontradas desde estos
agentes externos, valorando la informacion recibida y tomar decisiones que contribuyan al
mejoramiento.

En los informes que se reciben de este control social se puede evaluar la gestion de la
entidad, en algunos aspectos como:

<+ Cumplimiento de planes, programas, proyectos, los recursos utilizados.

<+ Los resultados de la ejecutaron de los planes, programas y proyectos

%+ La calidad de los productos o servicios.

<+ La pertinencia de los proyectos, planes y programas.

<+ Elimpacto de los planes, programas y proyectos.

+ La garantia de los derechos que se establecieron en nuestros grupos e valor y de
interés.

Hay que tener en cuenta que para el seguimiento se pueden realizar las siguientes
acciones: mesas de trabajo, visitas de obra, visitas de prestacién de servicios, actas de
reunién, reuniones con funcionarios, interventores y contratistas, audiencias publicas,
preguntar a los beneficiarios, y solicitar informacion a las entidades.

Paso 6. Divulgacion de resultados y acciones de mejora con el fin de garantizar las
Transparencia. La divulgacion de los resultados de la participacion y los controles ejercidos
deben ser publicados en la pagina web de la SSF, asi como las invitaciones pertinentes a
ejercer el control.

Se debe procurar el apoyo y acompafamiento a las veedurias en la socializacién de las
comunidad beneficiada o afectada, para que estén informada de los avances de los
diferentes procesos ejecutados y asi también establecer nuevas inquietudes que se puedan
presentar.

Linea Atencién al Ciudadano +57 (601) 348 77 77
Linea Gratuita Nacional 018000 910 110
PBX: +57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-004
Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio

Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O 0

35


http://www.ssf.gov.co/
mailto:ssf@ssf.gov.co

(( COLOMBIA /\ s Subsidi
o POTENCIADELA upersubsidio
§ VIDA @ S

14. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accesibilidad: de facil acceso, comprension y entendimiento (www.rae.es).

Canal de Servicio: Modalidad definida especificamente a través de la cual la ciudadania
interactla con la Administracién de la Entidad, con el propésito de cumplir de manera
voluntaria con sus obligaciones, obtener informacion, orientacioén o asistencia relacionada
con los tramites y servicios de las entidades u organismos que prestan servicio publico.

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

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

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

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

Datos abiertos: son todos aquellos datos primarios o sin procesar, que se encuentran en
formatos estandar e interoperables que facilitan su acceso y reutilizacion, los cuales estan
bajo custodia de las entidades publicas o privadas y que son puestos a disposicion de
cualquier ciudadano, de forma libre y sin restricciones, con el fin de que puedan ser
reutilizados y crear servicios derivados de los mismos.
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Grupos de Interés: individuos u organismos especificos que tienen un interés especial en
la gestién y los resultados de las organizaciones publicas. Comprende, entre otros,
instancias o espacios de participacion ciudadana formales o informales.s

indice de Transparencia de las Entidades Publicas: Es una herramienta de control social
que ha desarrollado la Corporacién Transparencia por Colombia desde el afio 2002 con el
objetivo de monitorear y evaluar los niveles de riesgos de corrupcién en las entidades
publicas del orden nacional, departamental y municipal. Asi, por medio de estas labores se
espera contribuir al fortalecimiento de la institucionalidad estatal desde la agenda de la
lucha contra la corrupcion.7

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

Informacion publica: Es toda informacion que una entidad que maneja recursos publicos
obtenga, adquiera o controle.s

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

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

Plan Anticorrupcién: es un instrumento de tipo preventivo para el control de la corrupcion,
gue debe ser disefiado por las entidades publicas pertenecientes a todos los niveles de

Guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés, del DNP, 2014
7Gwa Metodologlca del Indlce de transparencna Nacional — ITN 2015-2016

Sestidon. \ersidon 03 smnctn de 2018
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gobierno. Estos documentos se estructuran sobre cinco componentes: Gestién de Riesgos
de Corrupcién, Racionalizacion de Tramites, Rendicion de Cuentas, Mecanismos para
mejorar la Atencion al Ciudadano y Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
(Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica).

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

Planeacion participativa: Proceso de discusion, negociacién y concertacion en el que se
analizan y deciden conjuntamente con los ciudadanos problemas a atender, acciones a
emprender, prioridades, maneras de ejecutar los programas y la definicion de politicas
publicas.9

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

Rendicion de cuentas: Es la obligacién y una buena practica de gestion de un actor de
informar y explicar sus acciones a otros, que igualmente tienen el derecho de exigirla, en
términos politicos y basados en la organizacion del Estado. El proceso de Rendicién de
Cuentas se realiza a través de un conjunto de estructuras, practicas y resultados que
permiten a los servidores publicos interactuar con otras instituciones estatales, organismos
internacionales, la sociedad civil y los ciudadanos en general.10

Transparencia activa: obligacion de publicar proactivamente informacién sin que medie
peticién alguna, a través de los medios oficiales (sitios web, carteleras, gacetas, etc.)
atendiendo los principios de maxima publicidad, buena fe, transparencia, eficacia,

9 https://www.funcionpublica.gov.co/participacion-ciudadana
10 . s s .

Manual (inico de Rendicidn de cuentas de la Secretaria de Transpare Ublica
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facilitacion, no discriminacién, gratuidad, celeridad, calidad de la informacion y divulgacion
proactiva de la informacién.11

Los drganos de la administracién publica deben poner a disposicidbn permanente de la
ciudadania la informacion relevante de manera actualizada y detallada. Los sujetos
obligados deben divulgar de forma proactiva en las paginas web, carteleras y cualquier otro
medio para que todo ciudadano pueda acceder a la informacion publica. La Ley 1712 de
2014 establece la informacidon minima relacionada con cada entidad que se debe hacer
publica.

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

Elaboro: Celia Coneo Ramirez — Contratista Oficina Asesora de Planeacion
Reviso: Kelly Alejandra Daza Rivera — Profesional Especializado Oficina Asesora de Planeacion
Aprob6: Tania Violeta Vargas Luna — Jefe Oficina Asesora de Planeacion

1 0 ado de Plan

o]l Modelo Integ
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