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INTRODUCCION

La participacién ciudadana es un derecho fundamental consagrado en la Constitucion Politica de 1991. De su
garantia depende en buena parte el fortalecimiento de la democracia y, con esta, la posibilidad de que la
ciudadania tenga un contacto directo con las decisiones publicas que afectan su vida cotidiana.

Pese a que se han generado avances con la expedicién de normas que reglamentan el funcionamiento de
mecanismos e instancias de participacion, y que incentivan el desarrollo de diversos instrumentos para
promover procesos participativos (en la planeacién del desarrollo, los presupuestos participativos, el control
social y la rendicion de cuentas, entre otros), en Colombia persisten una serie de factores que limitan la
participacion ciudadana y crean barreras que impiden el goce efectivo de este derecho.

Estas limitaciones configuran un problema central de politica que generan una “baja apropiacion institucional y
social de la cultura del dialogo publico entendida como una cultura orientada a la construccion de confianza
publica alrededor de ejercicios de participacion ciudadana y deliberacion entre la institucionalidad y la sociedad”
asociada a tres grandes dimensiones: a) participacion ciudadana y democracia, b) participacion ciudadana en
la gestién publica y c) participacion ciudadana y desarrollo. En la primera dimension, se identifico como la
principal causa el desinterés de la ciudadania por participar en los asuntos publicos, la cual se explica debido
a la baja utilizacién de mecanismos, espacios y canales de participacion; dificultades para la mitigacion de
factores que desincentivan la participacion ciudadana; debilidades en las capacidades individuales,
poblacionales y organizativas para la participacion y el control social de los asuntos publicos; y escasa formacién
de la ciudadania en temas de participacion ciudadana.

El Modelo integrado de Planeacion y Gestion — MIPG — es el marco de referencia disefiado por el Gobierno
Nacional para que las entidades publicas planeen, ejecuten y hagan seguimiento a su gestion de cara a la
ciudadania. Con MIPG se busca facilitar la gestion de las entidades, con el fin de que ésta esté orientada hacia
el logro de resultados en términos de calidad e integridad para generar valor de cara al ciudadano.

La operacion, del modelo se desarrolla a través de siete dimensiones operativas, entorno a las cuales se
articulan politicas, practicas e instrumentos que permiten desarrollar procesos estratégicos al interior de las
entidades. En este marco, la Politica de Participacion Ciudadana se enmarca dentro de la operacion externa
de la Dimension de “Gestion para el resultado con valores”, como una de las politicas que buscan que las
entidades adopten e implementen practicas e instrumentos que agilicen, simplifiquen y flexibilicen la operacion
de las entidades para fomentar y facilitar una efectiva participacion ciudadana en la planeacion, gestion y
evaluacion de las entidades publicas, fortaleciendo asi la relacion del Estado con el ciudadano y generando un
mayor valor publico en la gestion.

En este marco y en cumplimiento a lo dispuesto por el articulo 2 de la Ley 1757 de 2015, todas las entidades
del orden nacional y territorial deberan disefiar, mantener y mejorar espacios que garanticen la participacion
ciudadana en todo el ciclo de la gestion publica (diagnostico, formulacion, implementacion, evaluacion y
seguimiento). Para ello las entidades deberan incluir en sus Planes de Accion y Planes de Desarrollo los
programas y acciones que van a adelantar para promover la participacion ciudadana.
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Objetivo General

Motivar un contacto permanente con nuestros grupos de valor, partes interesadas y ciudadania en general, de
manera que conozcamos sus expectativas y atendamos sus necesidades a través del fortalecimiento de
espacios de interaccion y canales de interlocucion, de acuerdo con sus particularidades socioculturales,
tecnoldgicas y geograficas.

Estos elementos deben enfocarse a mejorar la gestion institucional y optimizar el uso de los recursos asignados
DE LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ASEO E.S.P DE
CHIGORODO- ANTIOQUIA.

Objetivos Especificos

v' Garantizar la participacion de nuestros grupos de valor y partes interesadas, de manera que mediante
su intervencion se fortalezca y retroalimente de manera oportuna y apropiada la gestion institucional.

v' Determinar los mecanismos, espacios de didlogo e instancias de participacion de la ciudadania
durante el proceso de la EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
DE ASEO E.S.P DE CHIGORODO- ANTIOQUIA, el cual se integra por las siguientes etapas: (i)
Identificacion de necesidades: Diagnostico, (i) Formulacion de Planes y Programas, (iii) Ejecucion /
Implementacioén, (iv) Seguimiento, y (v) Evaluacion y Control.

v' Garantizar los canales de comunicacion suficientes, adecuados y espacios virtuales y presenciales
que promuevan su ejecucion.

v" Construir en el mediano plazo una comunidad que logre opinar, aportar y desarrollar opciones que
permitan la extension de los servicios y propésitos DE LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ASEO E.S.P DE CHIGORODO- ANTIOQUIA, fortaleciendo nuestro
tejido social.

v Monitorear la resolucion idonea de las inquietudes, sugerencias y expectativas de los ciudadanos de
manera que se constituyan en una fuente de retroalimentacion de los siguientes factores: (i)
Direccionamiento Estratégico, (ii) Formulacion y seguimiento de Politicas Institucionales y Sectoriales,
(iii) Definicion y ajuste de procesos y procedimientos, (iv) Mejoramiento en la atencion preferencial e
incluyente (poblacion vulnerable, personas en condicion de discapacidad y etnias), (v) Formulacion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, (vi) Gestion de proyectos de tecnologias de la
informacion, (vii) Disefio de los proyectos normativos, (viii) Estrategia de Racionalizacion de Tramites,
(ix) Estrategia de servicio al ciudadano, (x) Estrategia de Rendicion de cuentas.
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Condiciones generales La adecuada puesta en marcha de la Politica de Participacién Ciudadana, requiere
del desarrollo de los siguientes aspectos:

v Vincular a nuestros Grupos de Valor en la identificacion y tratamiento de problematicas asociadas a la
misionalidad y alcance institucional.

v La identificacion de las instancias oportunas de participacion, fuente legal y alcance en la gestion
institucional (decisoria o de incidencia). )

v' Determinar las actividades desarrolladas por la Entidad que involucren o puedan involucrar
participacion ciudadana en alguna de las etapas del ciclo de la gestion publica, su objetivo, el grupo
de valor al que estan dirigidas, asi como el establecimiento de metas por accién y cronograma.

En este sentido establecer instancias de participacion, fuente legal y alcance en la gestion institucional
(decisoria o de incidencia).

v Ofrecer al ciudadano informacion oportuna y actualizada a través de todos los medios de
comunicacion dispuestos por la entidad para lo cual se requiere de la participacion de todos los
funcionarios DE LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE
ASEQ E.S.P DE CHIGORODO- ANTIOQUIA.

v" Definir los recursos, alianzas, convenios y programacion de presupuesto asociado al desarrollo
de actividades que se implementaran para la promocion de la participacién ciudadana.

v Garantizar que el informe de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos de la Ciudadania,
retroalimente la gestion institucional.

v Contar con la medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de la entidad, de
manera que se pueda garantizar la entrega de resultados que respondan a las necesidades y
demandas de los ciudadanos, generando valor publico.

Componentes de la Politica de Participacion Ciudadana

A continuacion se describen los componentes de la Politica de Participacion Ciudadana, atendiendo sus
particularidades y los temas a través de los cuales se desarrolla.

Herramientas de Control Social a la gestién publica

Teniendo en cuenta que las herramientas de control social a la Gestién Publica, se consideran mecanismos a
través de los cuales el ciudadano puede acceder al Estado, encontramos y aplicamos en el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo los siguientes:

v" Solicitudes de informacion.

v Manifestacion ante posibles situaciones de riesgo asociadas a la Funcién Publica.
v' La participacion mediante veedurias ciudadanas

v Espacios de Rendicion de Cuentas.
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Solicitudes de informacion - Derecho de peticion

El Derecho de peticion es aquel derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica,
sin que sea necesario invocarlo.

Toda peticion deberé resolverse dentro de los quince dias siguientes a su recepcion. Las peticiones de
documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez dias siguientes a su recepcion. Las
peticiones mediante las cuales, se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo,
deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Manifestacion ante posibles situaciones de riesgo asociadas a la Funcion Publica

Los ciudadanos cuentan con las siguientes herramientas con el objeto de informar en primera instancia asuntos
que no hayan sido atendidos o debidamente resueltos por la entidad.

Accion de cumplimiento

Tiene como finalidad otorgarle a toda persona, natural o juridica, e incluso a los servidores publicos, la
posibilidad de acudir ante la autoridad judicial para exigir la realizacion o el cumplimiento del deber que surge
de la ley o del acto administrativo y que es omitido por la autoridad, o el particular cuando asume este caracter.
De esta manera, la referida accion se encamina a procurar la vigencia y efectividad material de las leyes y de
los actos administrativos.

Accion de tutela

Mecanismo mediante el cual toda persona puede reclamar ante los jueces la proteccion inmediata de sus
derechos constitucionales fundamentales, cuando estos resultan vulnerados o amenazados por la accién o la
omision de cualquier autoridad publica o de los particulares en los casos establecidos en la ley.

Acciones populares y de grupo

Las acciones populares y de grupo son mecanismos a través de los cuales un individuo puede actuar en defensa
de los derechos e intereses colectivos, o exigir indemnizacion a nombre de varias personas a quienes se les
haya causado perjuicios con la misma conducta.

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias El Sistema de PQRSD es una herramienta que nos
permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen nuestros grupos de interés para que tengamos
la oportunidad de fortalecer nuestro servicio y seguir en el camino hacia la excelencia operativa, lo anterior en
cumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015.
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Relacion con Veedurias Ciudadanas

Teniendo en cuenta que es de especial importancia la vigilancia ejercida por las Veedurias Ciudadanas, sobre
la correcta ejecucion de los Recursos Pblicos, la forma como éstos se asignen conforme a las disposiciones
legales y a los planes, programas, y proyectos debidamente aprobados, el cumplimiento del cometido, los fines
y la cobertura efectiva a los beneficiarios que deben ser atendidos de conformidad con los preceptos antes
mencionados, la calidad, oportunidad y efectividad de las intervenciones publicas, la contratacion publica y la
diligencia de las diversas autoridades en garantizar los objetivos del Estado en las distintas areas de gestion
que se les ha encomendado, el Ministerio debe establecer los mecanismos que faciliten su interaccion a lo largo
del proceso de la Gestion Publica.

Espacios de Rendicion de Cuentas

Los espacios de rendicion de cuentas se constituyen en un elemento del control social que promueve la
presentacion de resultados de la gestion por parte de las entidades y gerentes plblicos, la atencion de
peticiones, informacion y explicaciones a la ciudadania y la disponibilidad de informacion para su adecuado
desarrollo.

La Rendicion de Cuentas facilita la transparencia, fortalece la gestion y disponibilidad de informacion, mejora
los controles sobre el desempefio y la gestion, promueve la responsabilidad, facilita la peticion de cuentas y
mejora la gestion de la administracion piblica. Particularmente los ejercicios de rendicion de cuentas se asocian
a la etapa de presentacion de resultados, en el ciclo de la gestion publica.

Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas a la Ciudadania

Este se define como un acto publico de dialogo entre organizaciones sociales, ciudadanos y servidores publicos
para evaluar y dialogar sobre la gestion gubernamental en cumplimiento de las responsabilidades, politicas y
planes ejecutados en un periodo (afio, semestre, cuatrienio), con el objeto de garantizar los derechos
ciudadanos.

Espacios de dialogo, presentacion de la gestion institucional y atencion de teméticas sectoriales
Dentro de estos espacios encontramos los siguientes:

Consejos, Comités y Comisiones. Estos espacios retinen instancias de carécter consultivo, asesor, de disefio
y adopcion de politicas, programas y proyectos, de coordinacion y establecimiento de estrategias,
implementacion de proyectos y actividades y estimulos. En estas instancias pueden planearse proyectos
especificos atendiendo el quehacer misional, determinar medidas de control, prevencion y vigilancia.

Reuniones con autoridades regionales, mediante las cuales se convoquen a representantes del Gobierno Local
y Nacional, empresarios, grupos de valor y ciudadania en general, enfocadas al diagnéstico, planeacion o
evaluacion de la gestion institucional.

Eventos de divulgacion de resultados de politicas, planes, estrategias y programas institucionales.

Consultas nacionales con el fin de retroalimentar los proyectos de politicas publicas, como los reglamentos
técnicos, (Decreto 1595 de 2015).
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Eventos organizados por entidades del Sector Gubernamental o interinstitucional bien sea de caracter publico
o privado, en donde se determine un espacio de intervencion para representantes de la Entidad.

Reuniones en el marco de acuerdos comerciales. Se constituyen en espacios de interaccion con los dirigentes
empresariales y representantes de la sociedad civil, en el marco de las rondas de negociaciones de acuerdos
comerciales.

Otros espacios de participacion ciudadana tales como: Foros, ferias de servicios y conversatorios, entre otros.

Es fundamental contar con los soportes asociados a la realizacion de cada uno de estos espacios de dialogo,
de manera que contemos con una memoria y los soportes de las inquietudes y del proceso de retroalimentacion
ciudadana (preguntas, respuestas, sugerencias y/o aportes).

Espacios de participacion e intervencion directa de la ciudadania en el ciclo de la gestion publica

Corresponden a los eventos e instancias de dialogo y deliberacién dispuestos para facilitar la participacion de
los grupos de valor. Estos pueden generarse a lo largo de las fases del ciclo de la gestion publica, en las etapas
de: (i) Identificacion de necesidades: Diagnéstico; (ii) Formulacion de Planes y Programas; (iii) Ejecucion /
Puesta en marcha; (iv) Seguimiento, y (v) Evaluacién y Control. Es asi como, su convocatoria y su amplia
participacion es fundamental.

Metodoldgicamente LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ASEQ
E.S.P DE CHIGORODO- ANTIOQUIA, presentara a consideracion de las dependencias un formato tipo — que
permitira el desarrollo de sesiones especificas que permitan la discusién y aportes por parte de la ciudadania,
apoyandose en medios tecnoldgicos.

Las sesiones de trabajo aplicaran al diagnostico, disefio o formulacion, implementacién, seguimiento o
evaluacion de politicas, planes y programas de la entidad, atendiendo las siguientes denominaciones:

Mesas de trabajo: Estas se constituyen en espacios de coordinacion, gestion y control de actividades, en
donde a través del dialogo entre las diferentes partes involucradas, se abordaran temas asociados al disefio,
formulacion, implementacion y/o seguimiento de las politicas publicas, planes, estrategias y programas
institucionales a cargo.

Reuniones Regionales: Estas se definen como el encuentro de actores o ciudadanos que tienen un interés
particular a partir de un territorio especifico.

Grupos focales: Reuniones con grupos de valor especificos para tratar temas puntuales que afecten o puedan
afectar a un determinado grupo poblacional.

Tramites y otros espacios de participacion
Tramites

Es fundamental establecer acciones de participacion ciudadana encaminadas a fortalecer la comunicacién con
nuestros usuarios, para de esta manera identificar los procesos de racionalizacion y automatizacion que
apliquen.
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Consulta Publica

La consulta piblica en la generacion normativa, contempla aspectos que van mas alla de la consulta pasiva,
abarcando elementos de informacion y comunicacion abierta de los proyectos normativos, recepcion de
opiniones, sugerencias, propuestas de altemativas, y la colaboracion, co-creacion o retroalimentacion de la
implementacion de iniciativas normativas.

Estrategia de Participacion Ciudadana

Atendiendo los espacios y delimitacion de los asuntos relacionados con la participacion ciudadana, el Ministerio
de Comercio, industria y Turismo adelantara para cada cuatrienio la construccion formal de su estrategia
Participacion Ciudadana. Esta se desarrollara mediante Planes de Accién Anuales, en los cuales se incluiran
las acciones encaminadas al fortalecimiento de los componentes y al cumplimiento de los objetivos de la
Politica.

Direccion Administrativa

La Secretaria General del Ministerio, como lider de la Politica de Participacion Ciudadana, desarrollaré las
siguientes actividades:

Teniendo en cuenta los resultados del Autodiagnéstico de la Politica de Participacion Ciudadana, presentara al
Comité Institucional de Gestion y Desempefio, los aspectos prioritarios para su desarrollo y fortalecimiento
atendiendo los siguientes componentes:

v" Herramientas de Control Social a la gestion publica, i) Espacios de dialogo, presentacion de la gestion
institucional, atencion de tematicas sectoriales y de rendicion de cuentas institucionales, iii) Espacios
de participacion e intervencion directa de la ciudadania en el ciclo de la gestion publica y iv) Tramites
y otros espacios de participacion.

v" Coordinar con el Grupo de Atencion al Ciudadano el proceso de caracterizacion de los grupos de valor
y partes interesadas LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE
ASEOQ E.S.P DE CHIGORODO- ANTIOQUIA, contando con la retroalimentacion de las diferentes
dependencias de la entidad.

v" Coordinar con el apoyo del Grupo de Atencién al Ciudadano y areas misionales la metodologia de
medicion de satisfaccion de nuestros grupos de valor y partes interesadas.

v" Disefar con el apoyo del Equipo de Gestion del Conocimiento, la estructura de participacion de la
ciudadania en mesas de trabajo. Es importante anotar que el componente virtual tendré una especial
relevancia para su desarrollo.

v Generar lineamientos para el reporte de los compromisos adquiridos por LA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ASEO E.S.P DE CHIGORODO-
ANTIOQUIA y la resolucién de solicitudes presentadas por los grupos de valor y partes Interesadas en
espacios tales como, mesas o comités asociados a la atenciéon a poblacion vulnerable poblacion
victima del conflicto armado, género, grupos étnicos, poblaciones en situacion de discapacidad,
pobreza extrema, tematicas ambientales y otras que se requieran.
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v" Facilitar los contactos con Veedurias Ciudadanas y su vinculacion al proceso de gestion institucional.

v" Monitorear la publicacion de los eventos asociados a la Participacion Ciudadana en el Calendario de
Actividades Institucional.

v" Elaborar trimestralmente un informe de seguimiento a la estrategia de Participacion Ciudadana y
semestralmente presentar sus resultados al Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

Oficina Asesora de Planeacion

v’ Establecer los lineamientos necesarios para desarrollar el proceso de planeacion participativa,
atendiendo los parametros establecidos en el Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion
- Furag.

v Apoyar a la Secretaria General en la definicion de los indicadores asociados a la Politica de
Participacién Ciudadana, de manera que se incluyan como un componente de la Planeacion
Estratégica Sectorial (PES).

v" Garantizar la participacion activa de la ciudadania durante la construccion de instrumentos de
planeacion, entre ellos el Mapa de Riesgos de Corrupcion y del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ASEO
E.S.P DE CHIGORODO- ANTIOQUIA.

Grupo Atencion al Ciudadano

El responsable de Atencion al ciudadano remitira trimestralmente al responsable de Gestion Comercial, el
Informe PQRSD, de manera que se convierta en un referente para el mejoramiento de los procesos
institucionales.

Oficina de Sistemas de Informacion

v Apoyar el disefio de una herramienta tecnolégica que permita efectuar un seguimiento de las
necesidades de la ciudadania, presentadas en los diferentes eventos que hacen parte de la Politica
de Participacion Ciudadana.

Grupo de Talento Humano.

v" Generar una estrategia de capacitacion enfocada a los instrumentos de participacion ciudadana,
rendicion de cuentas y control social, y su aplicabilidad en LA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ASEO E.S.P DE CHIGORODO- ANTIOQUIA,

v Capacitar a los funcionarios de LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE ASEO E.S.P DE CHIGORODO- ANTIOQUIA en la adecuada respuesta de los
requerimientos de nuestros ciudadanos.

v' Establecer las actividades necesarias en los procesos de induccion y reinduccion que permitan a todos
los funcionarios conocer los tramites y servicios de la entidad, de manera que se garantice un
adecuado nivel de atencion de nuestros ciudadanos.
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Equipo de Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas

El Equipo de Participacion ciudadana y Rendicion de Cuentas, apoyara en las dependencias la ejecucion de la
Politica de Participacion Ciudadana, compartiendo y comunicando a las dependencias las actividades y
cronogramas a desarrollar en torno a su formalizacion. El equipo se integrara por el gerente, Secretaria,
Responsable de Atencién al Ciudadano.

Grupo Contratos
Garantizar la convocatoria de veedurias ciudadanas en cualquier proceso de contratacion institucional.
Aprobacion de la Estrategia

La Direccion Administrativa y Financiera presentara la estrategia de fortalecimiento de Participacion Ciudadana,
en funcion del fortalecimiento de los Objetivos de la Politica, para aprobacion del Comité Institucional de Gestion
y Desemperio.

Evaluacion de la Estrategia

La evaluacion de la Estrategia se desarrollara mediante la valoracion de los objetivos propuestos y se proyectara
cada cuatrienio, disefiando acciones de mejoramiento en términos de alcance y efectividad.
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