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RESUMEN EJECUTIVO

El resumen ejecutivo nos invita a ingresar en el contenido del presente informe; sus
capitulos, lineas tedricas, propuestas y conclusiones finales. EI documento final en
sus diversas paginas busca identificar y fortalecer las capacidades de Atencion al
ciudadano en la Oficina de Proteccion al Usuario — OPU, de la Superintendencia del

Subsidio Familiar, guiados por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

Capitulo 1. LA OFICINA DE PROTECCION AL CIUDADANO DESDE
EL PLAN NACIONAL DE DESARROLLO
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En el capitulo 1, se presenta la gestion de la Oficina de Proteccion al Usuario de la

Superintendencia del Subsidio Familiar y la direccion que se propone en miras al
relacionamiento con la ciudadania, con el fin de apoyar al estado en el objetivo
principal del Plan Nacional de Desarrollo para lograr que Colombia sea potencia de

la vida.
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Capitulo 2 y 3. MARCO NORMATIVO Y APLICACION DE LAS
POLITICAS

En estas dos secciones, se indican las acciones que realiza la Oficina de Proteccion
al Usuario segun el marco normativo por el cual nos debemos regir para garantizar
el acceso a una informacién clara, transparente y promoviendo la participacion
ciudadana.

Capitulo 4. ANALISIS DEL ESTUDIO
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En diciembre del afio 2022, se realiz6 un estudio por medio de Proyectamos
Colombia S.A.S., aprovechando dicho estudio en el cual se identificé el nivel de
satisfaccion y percepcion de los ciudadanos en la interaccion con la
Superintendencia del Subsidio Familiar, se realiza un analisis con el fin de tomar las
acciones correspondientes de mejora y aplicarlas al momento de generar la

estrategia de relacionamiento con el ciudadano 2023.

Capitulo 5. ESTRATEGIA DE INTERACCION Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - 2023.

La estrategia de interaccion con el
ciudadano 2023, se efectia y se
integra al plan de accion anual,
dadas las circunstancias y las
experiencias obtenidas del afo
inmediatamente anterior. Por ello,
la formulacién de la estrategia se
apoya de las politicas
establecidas, las acciones
implementadas y las que se
encuentran en proceso de realizar.| #

Por lo anterior, se explica la
estrategia basada en 6 subtemas:
Transparencia
Participacion Ciudadana
Control Social
Accesibilidad
Educacién Informal
Y Buenas Précticas.
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Capitulo 6. CALENDARIO DE ACTIVIDADES OFICINA DE
PROTECCION A LA CIUDADANIA 2023

Este capitulo nos permite visualizar las
fechas en las cuales se realiza la visita
a los diferentes departamentos del
pais, las actividades que realiza la
Oficina de Proteccién al Usuario, u
otras actividades que realiza la SSF y
de las cuales se invita a la ciudadania a
participar, dichas actividades se
encuentran publicadas en el Portal
Corporativo de la entidad.
www.ssf.gov.co

Capitulo 7. DESCENTRALIZACION ADMINISTRATIVA A TRAVES
DE LA REGIONALIZACION
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/ Y
Tomado de la pagina: https://www.socialhizo.com/geografia/mapas/mapa-de-colombia-division-politica-y-administrativa

Se expone la descentralizacion de la Superintendencia del Subsidio Familiar como
una solucién para aumentar la cobertura de la entidad a la poblacién en todo el pais,
esto, teniendo en cuenta el porcentaje de alcance a la ciudadania que tenemos

actualmente.
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Capitulo 8. AVANCES DE GESTION DE LA OFICINA DE
PROTECCION AL USUARIO
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Se toma como referencia las respuestas enviadas a las preguntas realizadas por el
Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestién - FURAG 2023, con respecto
a la dimensién que nos correspondia de politica y servicio al ciudadano como
Oficina de Proteccion al Usuario, teniendo en cuenta el MIPG, nos enfocamos en
las actividades pendientes a realizar para la mejora continua y asi lograr una

excelente gestion.

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.qov.co FO-COP-002; Versién:1

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O o



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

IMPLEMENTACION DEL MODELO
INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION
- OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO -

2023.

Edificio World Business Port

Carrera69 #25B-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

2023

FO-COP-002; Version:1

@Supersubsidio

00006 5000 M


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

(( COLOMBIA /\ S Subsidi
o POTENCIADELA upersupsidio
¢ ViDa &

CONTENIDO
PRESENTACION ..ottt ettt et eeteateate et e eteatesreeneenaeareareaneas 10
1. LA OFICINA DE PROTECCION AL CIUDADANO DESDE EL PLAN NACIONAL DE
DESARROLLO ...ttt e e e e e e et e e e e e e e et e e e e e e e e e e e anns 15
2. MARCO NORMATIVO Y POLITICAS ....oooeeeeeee ettt ave s 18
2.1. CUMPLIMIENTO DEL MARCO NORMATIVO: .....ccoiiiiiiiiiiie e 18
2.2. POLITICAS DE CUMPLIMIENTO EN EL MARCO DE ATENCION AL CIUDADANO
22
2.3. POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CON LA COMUNIDAD..................... 23
2.4. POLITICA DEL BUEN SERVICIO Y TRATO DIGNO......cc.coveiecieeiecteeeeeeee e 23
2.5. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO Y DE RELACIONAMIENTO CON LA
CIUDADANIA ettt e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s s s abbraeeeaaaeaaaans 25
2.6. POLITICA DE MEJORA DEL SERVICIO AL CIUDADANO (P.)..ccocoveueiveeieieneaneae, 26
2.7. POLITICA DE RENDICION DE CUENTAS. (P.) cueiieieeeieeteeeeeeeieee e ee e 26
2.8. POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION PUBLICA. (P.) ... 27
2.9. POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES (P.).c.ooveiecieeie e 27
2.10. POLITICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION. (P.)............. 27
3. APLICACION DE LAS POLITICAS ....cvi ot 28
3.1. ELEMENTOS FUNDAMENTALES DE LA POLITICA DE ATENCION AL
CIUDADANO ....coiiieeeeiee ettt e e e e e e e s e e e e e e e e s s st aaaeaaaaeeaaasnsssneneeaaeeasans 29
3.1.1.Guia de Principios para la Buena Atencién al Ciudadano 35
3.1.2.Cumplimiento de los Protocolos de Atencién al Ciudadano de la Superintendencia del
Subsidio Familiar 38
ANALISIS DEL ESTUDIO ......oiieeieeeecte ettt saa e eaeaaeaneaneas 39
ESTRATEGIA DE INTERACCION Y RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO -
2023, e e —e e e e e e e e e —————aeeee e e e e e —————aaaaeeaaaaaaraaaaaaeeaaaans 42
5.1. TRANSPARENCIA 44
5.2. PARTICIPACION CIUDADANA 45
5.2.1. Mecanismos Aplicables en la Atencién a la Ciudadania................... 45
IV = To) (o] g TN == 1 (o1 o - TR 46
5.3. CONTROL SOCIAL 52
TR T I VoY= [ T TP 54
5.4. ACCESIBILIDAD 56

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :4+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-002; Version:1

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O O



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

(( COLOMBIA AS Subsidi
° POTENCIA DE LA uper u sl Io
¢ viDa > supersubsia

5.4.1. Las Tareas de Cumplimiento al Proceso de Accesibilidad por la Oficina

ProtecCion @l USUAIIO ..........cevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeee e 60

5.5. EDUCACION INFORMAL 61
5.6. BUENAS PRACTICAS 67
5.6.1. Inclusién para la atencién a la ciudadania con discapacidad auditiva
........................................................................................................ 68

5.6.3. Red de Seguimiento SuperSubsidio.............ccooeeeiiiiiin 70

6. CALENDARIO DE ACTIVIDADES OFICINA DE PROTECCION A LA CIUDADANIA
20023 e e e e e e e e e e et ———eeae e e e e ataat et aaaee e e e nrrrrreaaeeeaaaanns 71

7 DESCENTRALIZACION ADMINISTRATIVA A TRAVES DE LA REGIONALIZACION
............................................................................................................................... 73
AVANCES DE GESTION DE LA OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO ........ 74

. CONCLUSIONES ... .cttttiieeiiiiie et e e e e e e ee e e e e e e e s e s baneeaaaeeeaaannnenees 86
10. GLOSARIO PEDAGOGICO......c.ccueiiieeeiee ettt ate e ane e aneas 90
11. FUENTES CONSULTADAS ...ttt 93

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :4+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-002; Version:1

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 AN s Subsidi

° POTENCIA DE LA S uper u s| Io

( V|DA “ Cuidamos tu bienestar socia
PRESENTACION

El presente informe, busca identificar y fortalecer las capacidades de atencién al
ciudadano en la Oficina de Proteccion al Usuario — OPU de la Superintendencia del
Subsidio Familiar, guiados por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG,
para esto, es importante primero indicar algunos antecedentes de la
Superintendencia de Subsidio Familiar, desde el momento de su creacion.

Con la Ley 25, del 24 de febrero de 1981, se crea la Superintendencia de Subsidio
Familiar — SSF, como una entidad adscrita al Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social, para ejercer sus funciones de conformidad a la Constitucién Politica, a las
politicas laborales y de seguridad social que adopte el Ministerio de Trabajo y

Seguridad Social y a las directrices del Presidente de la Republica.

Edificio World Business Port, foto tomada de Google.
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Asi las cosas, La Superintendencia del Subsidio Familiar — SSF, es el ente
encargado de la Inspeccion, Vigilancia y Control sobre las Cajas de Compensacion
Familiar y demas instituciones que administran los recursos del sistema del subsidio
familiar, guiados por el Superintendente del Subsidio Familiar, con el fin de que su
funcionamiento se ajuste a la normatividad vigente y a los estatutos internos de cada

entidad vigilada.

Dicho Sistema del Subsidio Familiar, es el conjunto de instituciones, politicas y
normativas orientadas a la proteccién integral tanto de los trabajadores, como de

sus familias.

Ahora, teniendo en cuenta la definicién del subsidio familiar como una prestacion
social pagada en dinero, especie, 0 servicios, la cual se entrega exclusivamente a
los trabajadores de bajos y medianos ingresos con el fin de alivianar las cargas
econdémicas que representa el sostenimiento de la familia, es funcion de las cajas
de Compensacion Familiar entregar dichos servicios sociales a los afiliados al

Sistema.

Los servicios mencionados, se representan en pagos monetarios por personas a
cargo, servicios de recreacion, deporte, cultura, educacion, prevencién en salud,
crédito, turismo, Subsidio de Vivienda, Mecanismo de Proteccién al Cesante y otros
beneficios sociales.

Dado que los afiliados representan a 10.566.456 personas, es desde alli, la
importancia que ejerce la Superintendencia del Subsidio Familiar en la proteccién

de los derechos sociales de los trabajadores y sus familias, para que el sistema
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funcione de manera adecuada y se les permita gozar de los beneficios establecidos

por ley?.

Por ello, de acuerdo a la actividad de Inspeccion, Vigilancia y Control sobre los
recursos del Sistema del Subsidio Familiar y las deméas gestiones que se emanan
de los programas y servicios, el eje misional se encuentra en corroborar que los
beneficios del sistema sean entregados de forma adecuada, oportuna y

eficientemente.

En este contexto sefialamos la importancia de la relacion del Estado con la
ciudadania, asi como lo puntualiza los lineamientos de la politica publica del Servicio
al Ciudadano del Departamento de Planeacion Administrativo de la Funcion Publica
- DAFP. Diciembre de 2020:

“Estado abierto con el cual se busca equilibrar las expectativas ciudadanas y
responsabilidades publicas mediante el didlogo directo y se armonizan las
politicas publicas que inciden directamente en la relacion del ciudadano con
el Estado, como son las de: Transparencia y acceso a la informacion publica,
racionalizacién de tramites, rendicion de cuentas, participacion ciudadana en
la gestion publica y Servicio al Ciudadano como transversal a todas las

anteriores. (...)"

“La transparencia y acceso a la informacion publica, integridad, participacion
ciudadana en la gestion publica, gobierno digital, racionalizacion de tramites,
servicio al ciudadano y lucha contra la corrupcion en tanto que constituyen el
enfoque de Estado abierto desde una perspectiva sistémica, facilitan la

relacion del Estado con la ciudadania a través de la apertura al didlogo, que

L Siger, datos tomados el 19 de octubre de 2023 -
hitps://siger ssf gov co/MicraStrategy/asp/Main aspx
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permite la confluencia de perspectivas y opiniones para que, de forma amplia,
se construyan acuerdos de cara a la implementacion de soluciones a

desafios publicos y el goce efectivo de derechos ciudadanos. (...)".

Por lo anterior, se puede resumir que el MIPG integro los lineamientos de politica y
las estrategias que nos permiten implementar bajo un enfoque de “Estado Abierto”,
una nueva forma de relacionamiento con la ciudadania, en la cual se les permite
mayor participacion al momento de interactuar con la Superintendencia del Subsidio

Familiar.

De igual forma, es importante sefialar que el DAFP ha definido cuatro escenarios
relevantes en los cuales la ciudadania o grupos de valor interactiian con una misma
entidad:

1. Los ciudadanos que consultan informacion puablica.

2. Los ciudadanos que realizan tramites o acceden a servicios de la

entidad publica.

3. Los ciudadanos que realizan Denuncias, interponen Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones - PQRSF, o exigen

cuentas a la entidad publica.

4. Los ciudadanos que participan haciendo propuestas a las iniciativas
politicas, o programas liderados por la entidad, o que desea colaborar

en la solucién de problemas de lo publico.

Es asi como se ha podido identificar en el Sistema de Subsidio Familiar los
mecanismos de participacién ciudadana y en especial los canales que permiten

vincularse a los beneficios del Sistema. En este aspecto, se ha mantenido presente
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el MIPG disefado por el Gobierno Nacional, para que la entidad planee, ejecute y
haga seguimiento a la gestion de atencién a la ciudadania.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG — Imagen tomada de
https://lwww.funcionpublica.gov.co/web/mipg

Por lo tanto, se puede constatar que la entidad busca incentivar, organizar y
fortalecer la participacion ciudadana, la transparencia, la racionalizacion de los
tramites y el servicio al ciudadano de forma integral y de accesibilidad en la dinamica

de la construccién de una politica publica esencial.

En la Superintendencia del Subsidio Familiar, la Oficina de Proteccion al Usuario
identifica la participacion ciudadana no solo como simple espectador, sino también
como actor principal, que incentiva y enriquece la Constitucién, la Ley, los principios
rectores de nuestra misionalidad y a la vez los objetivos como Superintendencia de

Subsidio Familiar.

De acuerdo con esos postulados hoy entregamos desde la Oficina de Proteccion
al Usuario, dirigida por la Doctora NELLY ESPERANZA GARNICA RIVERA y su
equipo de profesionales, un documento significativo que recoge avances,
recomendaciones MIPG y seguimiento del cumplimento de las politicas de atencién

al ciudadano desde la perspectiva de la Superintendencia del Subsidio Familiar.
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1. LA OFICINA DE PROTECCION AL CIUDADANO DESDE EL

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO

Imagen tomada de https://www.dnp.gov.co/plan-nacional-desarrollo/pnd-2022-2026

Teniendo en cuenta el Plan Nacional de Desarrollo, “Colombia, Potencia Mundial de
la Vida”, la estrategia de relacionamiento con la Ciudadania de la Superintendencia
del Subsidio Familiar se basa en la equidad y en la inclusién de toda la poblacién
sin discriminar su situacién econOmica, politica, social, o cultural, basados
especificamente y en mayor parte a la proteccion de los derechos de aquellos

trabajadores afiliados al régimen del sistema del subsidio familiar.

Lo anterior, se efectia entendiendo el sistema de subsidio familiar como una
herramienta de redistribucion de la riqueza, permitiendo asi, a todos aquellos
trabajadores de bajos y medianos ingresos junto con sus familias, el disfrute
equitativo de los subsidios y servicios que otorgan nuestras entidades vigiladas, las

Cajas de Compensacion Familiar - CCF.
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La Superintendencia del Subsidio Familiar se encuentra dirigida a facilitar los
trAmites y la proteccién de los derechos y deberes, esto ha sido resultado de
proyectos estratégicos que conllevan a intervenciones cada vez mas efectivas,
logrando el acceso a la informacion mas clara y transparente, asi, como la busqueda

de una mayor participacion ciudadana.

La Oficina de Proteccidn al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar en
cumplimiento a lo que dicta el Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion, por medio
de programas ha logrado acercarse mas a la ciudadania, incluirla y hacerla mas
participe para encontrar las necesidades o problemas que requieren su resolucion,

de una manera mas dinamica y fortaleciendo la relacion estado-ciudadano.

Entre esos programas, se encuentra la Red de Seguimiento SuperSubsidio, la cual
se lleva a cabo a través de comisiones, llegando asi, a los diferentes municipios del
pais, ademas, de la informacién sobre los derechos y deberes relacionados con el
sistema del Subsidio Familiar que se entrega a la ciudadania, se indagan fortalezas

y debilidades en atencién al ciudadano tanto por parte de las CCF, como de la SSF.

Es desde alli, en la interaccion directa con la ciudadania que se logran generar las
acciones correspondientes como Superintendencia, para que las entidades
vigiladas mejoren la prestacion de sus servicios y/o se solucionen las necesidades

gue se hayan logrado identificar.

Por otra parte, la entidad continda implementando proyectos estratégicos que
conlleven a la inclusion de la ciudadania sin discriminacién alguna, logrando que
nuestros colaboradores brinden atencién a toda la poblacion, protegiendo asi, el
derecho de las minorias, entre estas, las personas que presentan algun tipo de

discapacidad, comunidades indigenas y poblacion LGTBI+Q.
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Lo anterior, se ha logrado a través de capacitaciones, las cuales permite a nuestros
funcionarios adquirir habilidades al momento de interactuar con los ciudadanos,

bajo los principios de honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia.

Es asi, como la Oficina de Proteccion al Usuario en su ejercicio de mejorar y
fortalecer los canales de atencion a la ciudadania mediante la inclusion y la
accesibilidad, ha logrado ser ejemplo hacia las entidades vigiladas, (las Cajas de

Compensacién Familiar), con el fin de que se adopten dichas politicas de mejora.

En este sentido, el motor de la SSF y a donde debe dirigir sus esfuerzos para apoyar
al estado en el objetivo de que Colombia sea potencia mundial de la vida, debe
cumplir con su mision de inspeccion, vigilancia y control, en el cual se garantice que
por intermedio de las CCF se reduzcan las brechas en los niveles de calidad de
vida, permitiendo a la ciudadania el acceso a la vivienda, la educacion, la salud, el

deporte, la cultura y el turismo.
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2. MARCO NORMATIVO Y POLITICAS

La Constitucion Politica de Colombia sefala, que “somos un Estado Social de
Derecho organizada 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”.

Es por ello, que desde la Superintendencia de Subsidio Familiar para cumplir con
ese mandato constitucional, se trazan rutas, se crean espacios oportunos y se
generan mecanismos que garantizan la informacion clara, transparente y la
participacion de la ciudadania. Para dar certeza, se realizan seguimientos al Plan
de accion y atencién al ciudadano, y al cumplimiento de los protocolos de atencion.

Lo anterior, permite a los ciudadanos intervenir, en libre accesibilidad a los procesos
de politicas de transparencia, informacién publica, racionalizacién en los tramites,
participacion ciudadana, rendicion de cuentas y servicio al ciudadano, de acuerdo a
lo que dicta la Ley y otras normas a las cuales debemos acogernos y que veremos

enseguida.

2.1. CUMPLIMIENTO DEL MARCO NORMATIVO:

Constitucion Politica de Colombia Articulos:
1,2,3,20,23,40,74,79,88,95,103,270

Ley 134 de 1994 Por la cual se dictan normas sobre
mecanismos de participacion
ciudadana.

Ley 152 de 1994 Por la cual se establece la Ley Organica
del Plan de Desarrollo.

Ley 190 de 1995 Por la cual se dictan normas tendientes

a preservar la moralidad en la
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administracion publica y se fijan
disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa.

Ley 393 de 1997 Por la cual se desarrolla el articulo 87
de la Constitucion Politica
Ley 472 de 1998 Por la cual se desarrolla el articulo 88

de la Constitucion Politica 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
organizacion 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 Ila
Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones

Ley 720 de 2001 Por medio de las cuales se reconoce,
promueve Yy regula la accién voluntaria
de los ciudadanos colombianos.

Ley 850 de 2003 Por medio de la cual se reglamentan las
veedurias ciudadanas.
Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones

sobre racionalizacion 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 Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de
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actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica.

Ley 1581 de 2012 Por la cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos
personales.

Ley 1618 de 2013 Por medio de la cual se establecen las

disposiciones para garantizar el pleno
ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad.

Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Ley 1757 de 2015 Estatuto de Participacion Ciudadana.
Por la cual se dictan disposiciones en
materia de promocién y protecciéon del
derecho a la participacion democrética

Ley 1909 de 2018 Por medio de la cual se adoptan el
Estatuto de la Oposicion Politica y
algunos derechos a las organizaciones
politicas independientes.

Ley 2052 de 2020 Por medio de la cual se establecen
disposiciones transversales a la Rama
Ejecutiva del nivel nacional y territorial y
a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas,
en relacion con la racionalizacion de
tramites y se dictan otras disposiciones.

CONPES 3654 de 2010 Politica de Rendicion de Cuentas de la
Rama Ejecutiva a los Ciudadanos. *Los
documentos CONPES carecen de

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :4+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-002; Version:1

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O O



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

(( COLOMBIA /\ S Subsidi
o POTENCIADELA upersupsiaio
¢ ViDa &

efecto vinculante por lo cual, no son
sujeto de obligacion.

Decreto 2623 de 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional
de Servicio al Ciudadano.
Decreto 1499 de 2017 Por medio del cual se modifica el

Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién
Pdblica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015

Decreto 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica.

Decreto Ley 2106 de 2019 Por el cual se dictan normas para
simplificar, suprimir y reformar tramites,
procesos y procedimientos
innecesarios existentes en la
administracion publica.

Decreto 230 de 2021 Por el cual se crea y organiza el
Sistema Nacional de Rendicion de
Cuentas.

Resolucién 1519 de 2020 Por la cual se definen los estandares y

directrices para publicar la informacién
sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se
definen los requisitos materia de
acceso a la informacion publica,
accesibilidad web, seguridad digital, y
datos abiertos.

Ley 2294 de mayo 19 -2023 Plan Nacional de Desarrollo. 2022-2026

Colombia Potencia Mundial de la Vida.
Fuente: Normatividad Vigente en Colombia.
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POLITICAS DE CUMPLIMIENTO EN EL MARCO DE ATENCION
AL CIUDADANO

En la actualidad, la Oficina de Proteccion al Usuario de la SSF, viene aplicando las
politicas actualizadas de atencion al ciudadano, con sus respectivos objetivos y
cefidos a la normatividad vigente, por lo tanto, hemos dado cumplimiento a tres
politicas:

» Politica de Responsabilidad Social con la Comunidad

» Politica del Buen Servicio y Trato Digno

» Politica de Servicio al Ciudadano y Relacionamiento con la

Ciudadania

Como investigadores se recomienda que la Superintendencia del Subsidio Familiar,
deba seguir adoptando las politicas relacionadas con:

Politica de Mejora del Servicio al Ciudadano
Politica de Rendicion de Cuentas
Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica

Politica de Racionalizacién de Tramites

vV V. V V V

Politica de Transparencia y Acceso a la Informacion

De las cuales se deja trazado como linea guia tedrica y son relevantes en el proceso
de atencion al ciudadano y se suman a las politicas de MIPG. Para la definicién de
dichas politicas, nos basamos en documentos publicados por la entidad y por la

Oficina de Proteccion al Usuario?.

2 Politica de Mejora al Servicio al Ciudadano, Rendicion de Cuentas, Participacion Ciudadana, Racionalizacion

de Tramites, Transparencia y Acceso a la Informacion. Tomado de la pagina de la SSF, el 16 de agosto de
2023
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A continuacion se describen cada una de las politicas ya mencionadas.

2.3. POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CON LA
COMUNIDAD

La Superintendencia del Subsidio Familiar, velara porque el sistema del subsidio
familiar cumpla con el alivio de las cargas econdmicas de los trabajadores de

medianos y menores ingresos, que representan el nucleo basico de la sociedad.

Ademas, buscara la participacion activa y liderazgo de las Cajas de Compensacion
Familiar en los procesos de andlisis, re-conceptualizacion, prospeccion y practica
de la seguridad y proteccion social en el pais, dirigida a los afiliados y ciudadania

en general.
Objetivos de la Politica de Responsabilidad Social con la Comunidad

v Velar porque el sistema del subsidio familiar aliviane las cargas econémicas

de los trabajadores afiliados de medianos y menores ingresos.

v" Promover el acceso a los subsidios y servicios que ofrecen las Cajas de

Compensacion Familiar, a los afiliados, no afiliados y ciudadania en general.

2.4. POLITICA DEL BUEN SERVICIO Y TRATO DIGNO

La Superintendencia del Subsidio Familiar promovera la mejora continua de todas
sus dependencias con el fin de fortalecer la comunicacion y la transparencia con los
grupos de valor, grupos de interés y ciudadania en general, brindando informacién

clara, oportuna y de calidad, en los plazos establecidos por la normatividad vigente,
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facilitando la presentacién de consultas, y/o PQRSF, de manera verbal, o por
escrito, permitiendo conocer el estado de la gestion realizada a las mismas, a través

de los diferentes canales de atencion dispuestos por la entidad.

No se puede perder de vista que se utilizan los mejores atributos de valor, al
momento de brindar atencion a la ciudadania por parte de los funcionarios de la
Superintendencia de Subsidio Familiar, la cual debe basarse en la amabilidad, la

cortesia, la sinceridad, entre otras, como:

% Digno: Un restricto respeto a los derechos de las personas a su integridad y
velar por la igual a todas las personas.

% Confiable: entregar a los grupos de interés individual y colectivos informacion,
veridica, actualizada y transparente.

% Efectivo: Las y los funcionarios de la Superintendencia de Subsidio Familiar
deben brindar una atencion agil y coherente con el objeto la solicitud.

% Oportuno: Las y los servidores del Sistema de Subsidio Familiar debera
suministrar en el momento que corresponda cefiidos a los términos en las
normas vigentes atencion a los grupos de valor de interés y la ciudadania.

% Adaptable: Capacidad de responder a los cambios de contextos y realidades.

s Empatico: es muy portante colocarse en el lugar del otro atendiendo sus
necesidades o inquietudes.

% Incluyente: Atender a los grupos de valor, de interés y a la ciudadania sin
discriminacion, distincion, reconociendo y respetando la diversidad de todas

las personas.

e

% Responsable: Las y los funcionarios de la Superintendencia del Subsidio
Familiar debe responder a sus obligaciones y actuar de acuerdo a las
directrices de la alta direccion y conocer la normatividad vigente que rige el

Sistema del Subsidio Familiar.
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% Finalmente, Innovador como lo sefala el Protocolo de Atencion al
Ciudadano, revindicar la capacidad de gestidn, a través de los canales de
atencion, de acuerdo a las necesidades de los grupos de valor, de interés y
la ciudadania, con los desarrollos tecnolégicos y de la experiencia de servicio

de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Objetivos del Buen Servicio y Trato Digno

v" Promover a la mejora continua de la relacién de la Superintendencia del
Subsidio Familiar con el ciudadano.
v' Generar aprehensién de la Politica del Trato Digno en los servidores

publicos y contratistas de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

2.5. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO Y DE
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

La Superintendencia del Subsidio Familiar, garantizara el acceso efectivo, oportuno,
humanizado, incluyente y de calidad a la ciudadania y grupos de valor a sus
derechos y deberes en todos los escenarios de relacionamiento con la entidad, tales
como informacion publica, tramites y procedimientos administrativos claros, control,
exigencia de cuentas, participacion y colaboracién en condiciones de igualdad, con

enfoque diferencial y territorial.

Ademas, fortalecera y promovera la participacién ciudadana y control social que
garantice la incidencia efectiva de la ciudadania y los grupos de valor, en todo el
ciclo de la gestion publica, (diagnéstico, formulacion, implementacion, evaluacion y
seguimiento), con la implementacion de los espacios, mecanismos, canales y el

alcance de estos para la construccion y toma de decisiones de manera participativa.
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Objetivos de la Politica del Servicio al Ciudadano

v' Garantizar el acceso de los grupos de valor, grupos de interés y ciudadania
en general a la oferta publica de la Superintendencia del Subsidio Familiar
teniendo en cuenta el enfoque preferencial y diferencial.

v Fortalecer los procesos internos de la Superintendencia del Subsidio
Familiar con el propdésito de responder de manera oportuna, eficaz y con
calidad a los requerimientos de los ciudadanos.

v Disefiar estrategias de atencién con enfoque preferencial, diferencial,
territorial e incluyente.

v' Establecer esquemas de seguimiento, monitoreo y evaluacién de la
politica de atencion al ciudadano.

v' Mantener actualizada la documentacion y procedimientos que facilitan el
adecuado ejercicio de derechos y deberes.

v' Transferir conocimiento y generar capacidades en relacién con la

obtencion de valor publico.

2.6. POLITICA DE MEJORA DEL SERVICIO AL CIUDADANO (P.)

Esta politica tiene como propésito, garantizar el acceso efectivo, oportuno,
humanizado y de calidad de la ciudadania y grupos de valor a sus derechos y
deberes en todos los escenarios de relacionamiento con la SSF, tales como
informacion publica, tramites y procedimientos administrativos claros, control,
exigencia de cuentas, participacion y colaboracién en condiciones de igualdad, con
enfoque diferencial y territorial.

2.7. POLITICA DE RENDICION DE CUENTAS. (P.)

Esta politica tiene como objetivo facilitar la evaluacidn y retroalimentacion
ciudadana sobre la gestion de la Superintendencia, fomentando la informacion y
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comunicacién de la ciudadania a decisiones informadas que permitan el pleno
ejercicio del derecho fundamental a la informacion publica, partiendo de tres

elementos centrales: informacion, didlogo y responsabilidad.

2.8. POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION
PUBLICA. (P.)

El propésito de esta politica es garantizar por parte de la SSF, el fortalecimiento y
avance de la Estrategia de participacion ciudadana y control social que garantice la
incidencia efectiva de la ciudadania y los grupos de valor, en todo el ciclo de la
gestibn publica (diagndstico, formulacién, implementacién, evaluacion vy
seguimiento), con la implementacion de los espacios, mecanismos, canales y el

alcance de estos para la construccion y toma de decisiones de manera participativa.
2.9. POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES (P.)

Tiene como propdsito reducir los costos de transaccion en la interaccion de los
grupos de interés con la entidad, a través de la racionalizacidon, simplificacion y
automatizacion de los trdmites; de modo que los grupos de interés accedan a sus
derechos, cumplan obligaciones y desarrollen actividades comerciales o

econdémicas de manera agil y efectiva frente al Estado.

2.10. POLITICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION. (P.)

El objetivo de esta politica, es la articulacion de acciones en la SSF para la
prevencion, deteccidn e investigacion de los riesgos en los procesos de gestion
administrativa y misional, asi como garantizar el ejercicio del derecho fundamental
de acceso a la informacion publica general, adquirida y transformada o que posea

la entidad a los ciudadanos.
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Lo anterior, con el fin de responder de buena fe, de manera adecuada, veraz,
oportuna y gratuita, con la identificacién de mecanismos, instrumentos, medios para

divulgar la informacion y los canales para solicitarla.

3. APLICACION DE LAS POLITICAS

El uso de los protocolos y la correcta aplicacion de las politicas de Atencion y
Proteccion al Usuario en la gestion de las actividades que se han mencionado en
este documento, requiere la participacion de todas las areas misionales de la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

Asi mismo, se suma a lo anterior lo establecido en el articulo 123 Constitucional,
seflalando, que los servidores publicos ‘estan al servicio del Estado y de la
comunidad y ejerceran sus funciones en la forma prevista por la Constitucion, la ley
y el reglamento.” Por ello, se establece que son responsables de la debida

aplicacidn de estas politicas:

e Todas las dependencias de la Superintendencia de Subsidio Familiar que
generen, obtengan, adquieran, divulguen, controle informacién publica, o que

tengan trdmites y servicios bajo su responsabilidad.

e Todos los funcionarios y contratistas que se encuentren vinculados a la
Superintendencia de Subsidio Familiar y que tengan en su poder informacién

publica o servicios y tramites a cargo.

Recordemos, ademas de lo contemplado en la Ley 2052 de 2020 en el articulo 17,
el articulo 9, del Decreto 2595 de 2012, asi como la implementacion del MIPG, en
el cual se establece que la Oficina de Proteccion al Usuario, es la encargada al

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :4+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-002; Version:1

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O O



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

(( COLOMBIA /\ S Subsidi
o POTENCIADELA upersupsiaio
¢ ViDa &

interior de la entidad de la implementacion de las politicas que incidan en la relacion
Estado-Ciudadano. Funcion que se hace posible a través de la articulacién de

todas las areas de la SSF.

Debe resaltarse que desde la Oficina de Proteccion al Usuario continuamente se
adelantan las actividades contenidas en el fortalecimiento y mejoramiento para el

cumplimiento de estas disposiciones legales.

Dicho lo anterior, nos lleva a plantear que dentro de la SSF las politicas son
transversales, obligando a todos los servidores publicos de la entidad que estan
relacionados con la comunidad, a garantizar estandares de excelencia en el servicio

a la ciudadania y debe facilitar sus derechos en los siguientes escenarios:

¢+ Cuando la consulta de informacién es publica

% Cuando hace tramites o0 accede a la oferta Institucional del Sistema.

+« Cuando hace denuncias, interpone PQRSF, 0 exige cuentas.

% Cuando participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o
programas liderados por la entidad o colaboran en la solucion de

problemas de lo publico.

3.1. ELEMENTOS FUNDAMENTALES DE LA POLITICA DE
ATENCION AL CIUDADANO

Politica Objetivos destacados Accion Politica

Servicio al Ciudadano % Mejorar la relacién <« Divulgar el plan y la

servicio ciudadano. politica interna vy
% Garantizar la externa.

Accesibilidad de los <+ Adelantar las
ciudadanos teniendo acciones de
presente el enfoque proteccion de los
preferencial, derechos de la
diferencial, territorial ciudadania.
e incluyente.

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :4+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-002; Version:1

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O O



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

Politica

Metodologia para la
transparencia y acceso

alainformacién

*,

*
°e

Generar una mayor
apropiaciéon de la
politica del servicio y
atencion al
ciudadano en los
servidores publicos.
Disefiar estrategias
de atencibn con
enfoque diferencial.
Establecer
seguimientos de
evaluacion de la
politica.

Objetivos destacados

/7
A X4

Dar impulso a los 5
componentes que
integran la
metodologia para la
transparencia y
acceso a la
informacion Publica
del Plan
Anticorrupcion y de
Atencion al
ciudadano en el
marco del MIPG.
Asi:

-Transparencia

Activa.
-Transparencia
pasiva.

-Instrumento de
gestion de la
informacion.

-criterio  diferencial

de accesibilidad.

X/
L X4

®.
£ %4

X/
L %4

X/
°e

@ SuperSubsidio

Formular planes de
mejoramiento a que
haya lugar.

Dar mayor interés a
los protocolos de
atencion al
ciudadano.

Accidn Politica
Profundizar en el
analisis o diagndstico
del estado actual de la
informacion publica.
Analizar los informes
de solicitudes de

accesos a la
informacion 'y de
PQORS.

Revisar los
instrumentos de
gestion documental y
gestién de la
informacion.

Identificar los canales
de divulgacion.

Es importante el
analisis y
caracterizacion de los
Usuarios.

Evaluar 'y hacer
seguimiento a las
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Politica
Rendicién de Cuentas

-Monitoreo al acceso
a la informacioén.

Objetivos destacados

% Informar,
evidenciar, las
multiples acciones
de manera integral
la  gestion  del
Sistema de Subsidio

Familiar, resultados
ante las y los
ciudadanos y los

grupos de valor e

interés.

% Cumplir con la
responsabilidad que
tiene la
Superintendencia
del Subsidio
Familiar en rendir

cuentas, de acuerdo
con lo establecido
en el Articulo 50, de
la Ley 1757 de
2015.

« Reforzar el
cumplimiento  del

L)

@ SuperSubsidio

actividades
establecidas.

Tener presente:

Presentar la informacién
en lenguaje claro vy
diferencial, Garantizar
que la informacion
suministrada, es veraz
integral y en datos
abiertos.
Accidn Politica
+ Preparar toda la fase
de responsabilidades y
coordinar la rendicion

de cuentas,
debilidades y
fortalezas.

+ Disefo de las
actividades para la
produccion,
publicacién y
divulgacion de la
informacion.

« Fortalecer las
actividades que

permitan fortalecer las
capacidades
institucionales.

Tener presente:
Informacion y dialogo.

Coordinacion de las areas
misionales de la
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Politica
Acciones de
participacion

ciudadana

proceso de
rendicion de
cuentas del Sistema
del Subsidio
Familiar a la luz del
Modelo Integrado
de Planeacion vy
Gestion debe
cumplir con tres
elementos

centrales:

Informacioén -
didlogo y

responsabilidad.
Objetivos destacados
Fueron establecidos en el

afio  2020. En la
estrategia de
participacion ciudadana:
% [Promover los

diferentes grupos de
interés 'y usuarios
por participacion en

los diferentes
escenarios que
genere la

Superintendencia de
Subsidio Familiar”

% Dar un mejoramiento
continuo a los
canales de
informacion que se le
da a los usuarios y
partes interesadas,
generando una
informacion de facil

*

@ SuperSubsidio

Superintendencia del
Subsidio Familiar.

Capacitar a la ciudadania
para que sea interlocutora
en el proceso de la politica
y finalmente se pueda
retroalimentar lo publico.

Accion Politica

+« Identificar temas de
interés, y potenciales
espacios de
participacion.

% Integrar al ciudadano
en la gestién publica
de la
Superintendencia del
Subsidio Familiar.

< Incluir acciones
transversales de
capacitacion y
sensibilizacién
dirigidas a la

ciudadania y a los
servidores de la SSF.

+ Es necesario definir
recursos  humanos,
presupuestales y
materiales.

% Importante contar con
medas, indicadores
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o
A5

e

%

Politica
Racionalizacién de <
tramites

acceso, oportuna,
veraz y completa.
Crear y disefar
diferentes
mecanismos para la
recoleccion de
informacion para la
percepcion de la

ciudadania, usuarios
y partes interesadas,
para garantizar un
dialogo permanente
para el mejoramiento

de la gestion.

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

Participacion
Ciudadana y Control
en cada uno de los
espacios  creados
gue permita su
mejora continua.

Objetivos destacados

Garantizar

estandares de
excelencia en la
calidad en la
prestacion de los

tramites, el uso de
lenguaje claro, y la
accesibilidad de los
canales de atencion,

@ SuperSubsidio

cuantificables  para
hacer seguimiento a
las actividades
incluidas en el Plan.

+ Vincular en las
acciones de la SSF a
la ciudadania.

% Es necesario
identificar en todo
tiempo y lugar las
necesidades
requeridas por los
ciudadanos.

Asi mismo las y los

ciudadanos no so6lo estan
para ejercer control a la
gestidn, sino que tienen
el derecho constitucional
de incidir en todo el ciclo
de la gestion publica y
participar e interviniendo
en los asuntos de la
entidad.

Accién Politica

+¢+ Priorizar los tramites a
racionalizar,
involucrando a la
ciudadania.

% Lograr la mejora de
los tramites teniendo

presente la
normatividad
administrativa y
tecnologica.
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entre otras <« Permitir la radicacion

actividades. y notificacion
% Disminuir costos vy electrénica de

requisitos para llevar documentos.

a cabo los tramites.  «+ Importante registrar la
% Atencion ciudadana estrategia de

medios tecnoldgicos Racionalizacion  de

y de comunicacion. tramites en el sistema
% Crear estrategias de anico de informacién

relacion de dialogos de tramites SUIT y los

para priorizar beneficios que

tramite. obtienen los
% Tener presente la servidores y la

Ley 2052 de 2020 en ciudadania.

el sentido:

Automatizar y

digitalizar la gestion
interna de los
trAmites que se
crearan a partir de la
Ley. Identificar
cadenas de tramites,
intercambio de
informacion de los
sistemas soluciones
tecnologicas que
soportan  nuestros
tramites y finalmente

mecanismos
técnicos que
permitan la
vinculacion de
carpeta ciudadana
digital.

Redaccion propia, se toma como referencia: Politica de Mejora al Servicio al Ciudadano, Rendicion de
Cuentas, Participacion Ciudadana, Racionalizacién de Tramites, Transparencia y Acceso a la Informacion.
Tomado de la pagina de la SSF, el 16 de agosto de 2023.
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3.1.1. Guia de Principios para la Buena Atencién al Ciudadano
La Superintendencia del Subsidio Familiar se guia y ampara sus principios rectores

desde la Constitucion y la Ley, estableciendo competencias al interior del Sistema

del Subsidio Familiar.

*

% Buena fe: En virtud del cual todo sujeto obligado, al cumplir con las
obligaciones derivadas del derecho de acceso a la informacion publica, lo
hara con motivacion honesta, leal y desprovista de cualquier intencion

dolosa o culposa.

X/

% Calidad de lainformacién: Toda la informacién de interés publico que sea
producida, gestionada y difundida por la SSF, debera ser oportuna, objetiva,
veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos
accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta los
procedimientos de gestion documental que adelanta la entidad.

% Celeridad: Con este principio se busca la agilidad en el tramite y la gestion

administrativa. Comporta la indispensable agilidad en el cumplimiento de las

tareas a cargo de entidades y servidores publicos.

X/

% Contribuir a la mejora del funcionamiento interno: De las entidades
publicas que cumplan una funcion administrativa, incrementando la eficacia
y la eficiencia de estas mediante el uso de las tecnologias de la informacién,
cumpliendo con los atributos de seguridad juridica propios de la

comunicacion electrénica.

R/
L X4

Divulgacion proactiva de la informacion: El derecho de acceso a la
informacion no radica Unicamente en la obligacién de dar respuesta a las
peticiones de la sociedad, sino también en el deber que tiene la SSF de
promover y generar una cultura de transparencia, lo que conlleva la
obligacion de publicar y divulgar documentos y archivos que plasman la

actividad que adelanta y de interés publico, de forma rutinaria y proactiva,
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actualizada, accesible y comprensible, atendiendo a limites razonables del
talento humano y recursos fisicos y financieros.

% Eficacia: El principio impone el logro de resultados minimos en relacion con
las responsabilidades confiadas a los organismos estatales, con miras a la

efectividad de los derechos colectivos e individuales.

X/
°

Facilidad: En virtud de este principio los sujetos obligados deberan facilitar
el ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica, excluyendo
exigencias o requisitos que puedan obstruirlo o impedirlo.

% Gratuidad: “Segun este principio los tramites cumplan con las
caracteristicas de consulta de acceso a informacion publica, deberan ser
gratuitos, salvo que se trate de normas de caracter especial, asociados al
régimen mercantil, laboral, profesional y de seguridad social 2.

X/

% Lenguaje Claro: Se refiere a la garantia de que toda actuacion
administrativa y/o documento publico debe ser socializado de manera
sencilla para facilitar la comprension de todos los actores, significa que el
lenguaje debe ser una herramienta de acercamiento con la ciudadania no

un mecanismo de exclusién y limitacion de acceso a algun grupo de interés.

X/

% Maxima publicidad para titular universal: Toda informacién en posesion,
bajo control o custodia de un sujeto obligado es publica y no podra ser
reservada o limitada sino por disposicion constitucional o legal, de
conformidad con la presente ley.

% No discriminacion: De acuerdo con el cual los sujetos obligados deberan
entregar informacion a todas las personas que lo soliciten, en igualdad de
condiciones, sin hacer distinciones arbitrarias y sin exigir expresion de causa
0 motivacion para la solicitud.

% Participacion ciudadana: El principio de participaciébn democratica expresa

no solo un sistema de toma de decisiones, sino un modelo de

3 articulo 15 de la | ey 2052 de 2020
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comportamiento social y politico, fundamentado en los principios del

pluralismo, la tolerancia.

“El concepto de democracia participativa no comprende simplemente
la consagracion de mecanismos para que los ciudadanos tomen
decisiones en referendos, consultas populares, revocacion del
mandato de quienes han sido elegidos, sino que implica
adicionalmente que el ciudadano puede participar permanentemente
en los procesos decisorios que incidiran significativamente en el rumbo
de su vida.

Se busca asi fortalecer los canales de representacién, democratizarlos

y promover un pluralismo mas equilibrado y menos desigual ™.

% Racionalizar: A través de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacién y automatizacion, los tramites y procedimientos administrativos
y mejorar la participacion ciudadana y la transparencia en las actuaciones
administrativas, con las debidas garantias legales.

% Responsabilidad en el uso de la informacién: En virtud de este principio,
cualquier persona que haga uso de la informacién que proporcione la SSF,
lo haré atendiendo a la misma.

% Transparencia: Principio conforme al cual toda la informacion en poder de
la SSF se presume publica, en consecuencia, de lo cual, la entidad esta en
el deber de proporcionar y facilitar el acceso a la misma en los términos mas
amplios posibles y a través de los medios y procedimientos que al efecto
establezca la normativa vigente, excluyendo solo aquello que esté sujeto a
las excepciones preestablecidas y bajo el cumplimiento de los requisitos

establecidos en la normatividad.

4 Revisar Sentencia No. C-585 de 1995
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La Resolucion No 0846 del 30 de diciembre de 2016, Codigo del Buen Gobierno
de la Superintendencia del Subsidio Familiar sefialan la implementacion de:

X/
°

Politica institucional de transparencia y/o integridad.

%

% Politica anticorrupcion y de atencion a la ciudadania.

e

» Politica anti-tramites.

X/
°

Compromiso en la Rendicion de Cuentas.

3.1.2. Cumplimiento de los Protocolos de Atencién al Ciudadano

de la Superintendencia del Subsidio Familiar

Los protocolos, son los principios basicos de atencion a la ciudadania, elevando a
lo més alto los parametros de relacionamiento de la SSF con los usuarios del
sistema por medio de sus diversos canales de atencion, donde los ciudadanos
pueden tramitar, solicitar informacién, radicar PQRSF y recibir de manera oportuna

y clara la proteccion a sus derechos.

Es importante indicar que los protocolos giran en torno a la proteccion de derechos
y deberes de los ciudadanos, dentro del Protocolo se tiene en cuenta la atencion
preferencial a personas con algun tipo de discapacidad, Mujeres Embarazadas,
Adultos Mayores, la atencion a grupos Etnicos, y/o personas de talla baja, asi como

las pautas generales para brindar una atenciéon adecuada a la poblacion LGTBI+Q.

El Protocolo de Atencion al Ciudadano y el Protocolo de Lenguaje Claro, contienen
orientaciones basicas, las cuales permiten a los funcionarios de la entidad
responder de fondo a las necesidades y/o requerimientos de la ciudadania,
brindando informacién clara, asi, como obtener retroalimentacion por parte de los
mismos al momento de interactuar con la SSF por medio de los diferentes canales

de atencion.
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Dichos canales corresponden a:

v' Atencion escrita

4. ANALISIS DEL ESTUDIO

En diciembre del afio 2022, se adelanté un “Informe Final de estudio, analisis y
diagnéstico que identifique el nivel de satisfaccion, percepcion y lealtad que tienen
los ciudadanos en relacién a los servicios prestados por la Superintendencia del
Subsidio Familiar”, ejecutado por medio de Proyectamos Colombia S.A.S., el
informe se planted en cuatro etapas: (Plan de Trabajo, construccion de documento

metodoldgico y el cuestionario de recoleccion de informacién).

Del andlisis realizado se encontré que, en cuanto a percepcion, la ciudadania
generalmente no reconoce la Superintendencia del Subsidio Familiar, toda vez que
existe poco uso de sus tramites y servicios. Los tramites y servicios mas utilizados
por la ciudadania son el certificado de existencia y representacion legal, asi como
la radicacion de PQRSF.
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En relacion con los canales de atencién, los mas utilizados son los de atencion
presencial y telefénico, aunque el conjunto de los canales virtuales suma mas de la

mitad en porcentaje de uso.

En cuanto a satisfaccion, en promedio, de las personas que han utilizado los
servicios y tramites de la Superintendencia es de 4,33 lo cual, en una escalade 1 a

5, se considera aceptable.

Los trdmites de registro y control, asi como el certificado de existencia y
representacion legal de las Cajas de Compensacion Familiar, son los que mayor

expectativa y nivel de satisfaccion presentan.

Los canales de atencién con mayor tiempo de duracion de la consulta son el correo
electrénico, el chat, la asesoria presencial y la pagina web. Siendo los canales de
atencion con mayor promedio de calificacion en la pregunta de experiencia en el
uso del canal, contrario al ChatBot Lupita el cual es calificado como el de menor

nivel de satisfaccion.

La mayoria de la ciudadania se encuentra satisfecha con los tramites y servicios
utilizados, pero sugieren mejoras en la agilidad, los tiempos de atencion y la claridad

de la informacién suministrada.

Por otra parte, el Informe destaca las conclusiones en “tres dimensiones principales

del estudio”, percepcion, satisfaccion y lealtad:

“(...) Percepcién de la Entidad. Los trabajadores afiliados a las cajas de
compensacion familiar y la ciudadania en general tienen bajo conocimiento

de la Superintendencia del Subsidio Familiar dado que de las 37.646
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personas encuestadas el 71% afirmé no conocer la Entidad. (...)”. Pagina 39

del informe.

“(...) Satisfaccion de los tramites, servicios y canales de atencion ofrecidos
por la Entidad. En una escala de 1 a 5, las personas que han utilizado los
servicios y tramites de la Superintendencia del Subsidio Familiar otorgan una
calificacion promedio de satisfaccion de 4,33. Este indicador al estar por

encima de 4 se considera aceptable. (...)"”. Pagina 40 del informe.

“(...) La mayoria de los encuestados afirman que la Superintendencia del
Subsidio Familiar no deberia hacer mejoras en la atencion a los ciudadanos,
pero de las personas que afirmaron que si deberian hacer mejoras, se
destaca que la SSF se debe enfocar en mejorar la agilidad, los tiempos de
atencion y la claridad de la informaciéon suministrada. (...)”. Pagina 41 del

informe.

“(...) Lealtad hacia la Entidad. EI NPS de la Superintendencia del Subsidio
Familiar es de 46.5 lo cual queda clasificado como “Aceptable” segun las
categorias de clasificacion de este indicador. Este indicador proviene de los
resultados de la encuesta que muestran que un 61,7% de los encuestados
son promotores, mientras que un 23,1% son pasivos y un 15,2% son

detractores”.
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5. ESTRATEGIA DE INTERACCION Y RELACIONAMIENTO
CON EL CIUDADANO - 2023.

De acuerdo con la Constitucion Politica de 1991, “Colombia es un estado social de
derecho, organizada en forma de Republica unitaria, descentralizada, con
autonomia de sus entidades territoriales, democratica, participativa y pluralista, asi
mismo, fundada en el respeto de la dignidad humana, la solidaridad y el trabajo y

en la prevalencia del interés general”.

Es desde alli, que el espiritu que nos convoca como entidad de caracter publico, es
el de garantizar y generar espacios oportunos de participacion ciudadana, de
acuerdo a los parametros que sefiala la gestion publica, en los cuales se permite
intervenir y aportar a los diferentes procesos para la articulacion de las politicas de

Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, guiados por la Ley 2052 de 2020.

Desde la Oficina de Proteccion al Usuario de la SSF, queremos apostar a la
construccion de esta estrategia con el fin de dar a conocer no solo los servicios y
tramites que puede realizar la ciudadania con la entidad, sino ademas, difundir y
promover los diferentes mecanismos de participacion ciudadana. Es asi, que el
actuar de la SSF en pro del bienestar social, cumple con lo dispuesto en la

Constitucion Politica y las directrices del Plan del Gobierno Nacional.

Por lo anterior y debido a que la estrategia de interacciéon con el ciudadano esta
ligado al MIPG de la Oficina de Proteccion al Usuario, para su creacion, debe
tenerse en cuenta tanto las politicas mencionadas, como la metodologia de su

aplicacion.
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Asi las cosas, la estrategia de interaccion con el ciudadano se efectla y se integra
al plan de accion anual, dadas las circunstancias y las experiencias obtenidas del
afio inmediatamente anterior, con el fin de fortalecer los canales y prestar asi una
mejor atencion a los ciudadanos. Por otra parte, es importante mencionar, que se
realiza el debido seguimiento a través del Furag y el Plan Anticorrupcion y Atencién

al Ciudadano.

Por lo tanto, al momento de elaborar la estrategia de interaccion con el ciudadano,
se tienen en cuenta variables cualitativas y cuantitativas, las cuales se adquieren a
través de los diferentes informes que se entregan en el transcurso del afio, informes
en los cuales ademas de observar la gestion realizada, se encuentra informacion

relevante de los grupos de valor y de la ciudadania en general.

Por ello, la formulacion de la estrategia de interaccion y relacionamiento con el
ciudadano de la SSF, se apoya por medio de las politicas establecidas, las acciones

implementadas y las que se encuentran en proceso de implementar, lo que nos
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conlleva a mejorar cada vez mas la relacion estado-ciudadano y que al ejecutar el

MIPG nos permite la planeacion, gestion y evaluacion efectiva de la entidad.

Es asi, que en el desarrollo de la estrategia de interaccion con el ciudadano, la SSF
se basa en seis subtemas relevantes, que permiten cumplir con lo establecido por
el MIPG.

Dichos subtemas son:

v' Transparencia
Participacion Ciudadana
Control Social
Accesibilidad

Educacion Informal

AN N NN

Buenas Practicas

5.1. TRANSPARENCIA

¢, Qué entendemos por Transparencia?
De acuerdo con el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, es el
principio de la administracién publica, que propende por la democratizacion y

libertad de acceso a la informacion y la inclusion ciudadana.

¢ Qué es la Transparencia Activa?

Es aquella que esta relacionada con la publicacion y puesta a disposicién de
informacion publica en los canales de divulgacion establecidos, de manera proactiva
sin que medie solicitud alguna. (Departamento Administrativo de la Funcion
Puablica).
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¢ Qué es la Transparencia Pasiva?

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica sefiala que es la respuesta a
las solicitudes de acceso a la informacion, en términos de calidad, oportunidad y
disponibilidad.

5.2. PARTICIPACION CIUDADANA

De acuerdo al Departamento Administrativo de la Funcién Pudblica la participacion
ciudadana es “el derecho de ciudadanos o de sus organizaciones a intervenir en
todas las actividades de la gestion publica confiada a los gobernantes para

garantizar la satisfaccion de las necesidades de la poblacion”.

5.2.1. Mecanismos Aplicables en la Atencion a la Ciudadania

La Oficina de Proteccioén al Usuario de la SSF, viene adelantando el proceso cefido
a las normas que establece contar con estdndares de informacién publica
electronica en nuestra Pagina Web o Portal Corporativo, en ese sentido se esta
trabajando en los contenidos necesarios para que la ciudadania cuente con los
mecanismos y espacios que permitan su participacion.

Normas de actividades de participacion
Ley 489 de 1998

Ley 1712 de 2014

Ley 1757 de 2015

Decreto 430 de 2016

Decreto 1499 de 2017

Resolucion MINTIC No 001519 -2020
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Otras directrices: Accesibilidad a la web, estdndares de publicacién y divulgacion

de la informacion, condiciones minimas técnicas y de seguridad digital, requisitos

minimos de datos abiertos.

5.2.2. Boton Participa

El Boton Participa, se refiere a una nueva categoria de las politicas del gobierno
digital, y para su realizacion se siguen las directrices del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), segun lo dispuesto en la Resolucién
1519 de 2020, ‘la cual define los estandares y directrices para la disposicion de
informacién publica en las sedes electronicas”. Es asi, como el Botén Participa hara

parte de la pagina principal de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Este boton, busca garantizar la divulgacion de informacion asociada a los espacios
y mecanismos de participacion ciudadana, asi como la promocion de la ciudadania
para vincularse de manera activa en las decisiones y acciones publicas durante su

diagnéstico, formulacion, implementacion, evaluacion y seguimiento.

Las Secciones que Integran el Boton Participay como Participar

El Botén Participa contiene seis (6) secciones que se dividen de la siguiente manera:

Diagnostico de necesidades e identificacion de problemas.
Planeacion y presupuesto participativo.

Consulta ciudadana.

Colaboracion e innovacion abierta.

Rendicién de cuentas.

YV V V V V V

Control social.

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :4+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-002; Version:1

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O O



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

(( COLOMBIA /\ S Subsidi
o POTENCIADELA upersupsiaio
¢ ViDa &

Sin embargo, de estas secciones son tres las que corresponden a la Oficina de
Proteccion al Usuario; diagnostico de necesidades e identificacion de problemas,
consulta ciudadana y control social. A continuacion, se realiza una descripcion de

los contenidos de cada una de las secciones del Botén Participa:

Diagnostico de Necesidades e Identificacion de Problemas

La SSF crea este espacio para promover y dinamizar la inclusion de los grupos de
interés, grupos de valor y ciudadania en general, en la identificacion de problemas
establecidos bajo una mirada previa de caracterizacion de contextos especificos, de
recoleccion y andlisis de informacion generada, donde los ciudadanos aportan
ideas, hechos y propuestas e identificando las necesidades que se deben satisfacer
y las problematicas a resolver.

Participacion para el Diagnéstico de Necesidades e Identificacion de
Problemas

Es el espacio en el cual la ciudadania participa en el proceso de recoleccion y
analisis de informacion, con el fin de identificar los problemas y necesidades que los
afectan directa o indirectamente, para este fin se disponen las herramientas en
cumplimiento a lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
MIPG.

Informacién y documentos adicionales

Informes de Participacion Ciudadana

e Estrategias de Participacion Ciudadana

e Formulario Participacion para el Diagnostico de Necesidades
e Resultados de diagnostico participativo

e Estrategia de Interacciéon con la Ciudadania
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e Calendario de Actividades Oficina de Proteccion a la Ciudadania 2023
e Caracterizacion de Ciudadanos 2023
¢ Rendicion de Cuentas 2023
o Encuesta a la Rendicion de Cuentas 2023 (p.)
e Seccion de Datos Abiertos
o Encuesta a la Seccion de Datos Abiertos (p.)
¢ Notificaciones Judiciales

e Denuncias por Corrupcion
Metodologia de Participacion

Con el fin de promover la participacion ciudadana y los grupos de valor en el
Diagnostico de Necesidades e Identificacion de Problemas, la Superintendencia del
Subsidio Familiar crea el formulario para el Diagnostico de Necesidades
e ldentificacion de Problemas, el cual se encuentra publicado en el portal

corporativo.

La metodologia de participacion cuenta con las siguientes etapas:

Participacion
para el
Diagnastico de
Necesidades

e Identificacion
de Problemas

Publicacion del tema de interés segun el
cronograma

Publicacion de formulario de encuesta de
participacion sobre el tema de interés.
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1 Etapa

Divulgacion y promocion para dinamizar la participacion ciudadana en el
diagnostico de necesidades e identificacion de problemas.

2 Etapa
Espacios en los cuales se entrega informacion relevante a la ciudadania y se
recogen las ideas y propuestas con sus respectivas encuestas para su
analisis.
3 Etapa

Se publican los resultados obtenidos después de realizar el analisis y
desarrollar las soluciones del diagndstico realizado a las etapas anteriores.

Planeacion y Presupuesto Participativo

La definicion de esta seccion es tomada de la pagina de la entidad,

https://www.ssf.qgov.co/web/guest/descripci%C3%B3n-general-de-la-

secci%C3%B3n, la cual indica textualmente:

“La planeacién participativa, es un proceso en el que confluyen individuos
y organizaciones cuyo accionar responde a diferentes intereses,
convirtiéndose asi en un espacio de construccion colectiva que integra los
diferentes puntos de vista de los diferentes grupos de valor de la
Superintendencia del Subsidio Familiar, para participar en el rumbo de las
politicas, planes, programas, proyectos o tramites en materia del subsidio
Familiar, buscando la resolucion de problemas y atencidén de necesidades,
de acuerdo con los resultados del andlisis e identificacion previa de

necesidades”.
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“El presupuesto participativo, Es un proceso por medio del cual la
ciudadania, a través de la deliberacion y la construccion de acuerdos con el
Gobierno, asigna un porcentaje de los recursos del presupuesto a programas
y proyectos que consideran prioritarios en armonia con el Plan de Desarrollo.

Segun lo dispuesto en los articulos 90, 91, 92 y 93 de la Ley 1757 de 2015,
son las entidades territoriales las obligadas a realizar ejercicios de
presupuesto participativo, cuyos resultados son presentados ante los
Consejos Regionales, Municipales y Locales de Planeacion, segun sea el

caso, para su inclusion en el presupuesto institucional’.

Por lo anterior, es importante indicar que la Superintendencia del Subsidio Familiar
no esté obligada a realizar presupuestos participativos, por lo que se propuso por
parte de la oficina encargada cambiar dicho titulo por: “Presupuestos Asignados por
la Entidad”. Tal y como se puede observar en:

https://www.ssf.gov.co/web/quest/presupuesto-participativo-y-su-funcionamiento .

La Superintendencia del Subsidio Familiar promueve el derecho a la participacion
ciudadana de acuerdo a los lineamientos constitucionales, generando con la
ciudadania diadlogo en doble via, que permita el fortalecimiento de los mecanismos
de transparencia y la formulacion participativa, en el cual, los ciudadanos ejercen
sus derechos, interviniendo activamente en el control de la gestion publica, en su
planeacién, toma de decisiones, el seguimiento y la vigilancia de los resultados de

la gestion estatal.

En este botdn podriamos encontrar:

v Plan Anticorrupcién

v' Caja de Herramientas
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Colaboracion e Innovacion Abierta

La colaboraciéon e innovacion abierta, se entiende como el espacio en el cual se
interactia con la ciudadania, grupos de valor y grupos de interés de la
Superintendencia del Subsidio Familiar, para identificar las problematicas, o
necesidades de los mismos y asi llegar a la resolucion de estos aspectos, por medio

de ideas y de la seleccion de las propuestas mas viables.

Rendicién de Cuentas

La definicion de esta seccion es tomada de la péagina de la entidad,
https://www.ssf.gov.co/web/guest/descripci%C3%B3n-general-de-la-

secci%C3%B3n1, la cual indica textualmente:

“El proceso de rendicidon de cuentas se entiende como la obligacion de las
entidades publicas de informar, dialogar y dar respuesta clara, concreta y
eficaz a las peticiones y necesidades de los grupos de interés, sobre la
gestion realizada, los resultados de sus planes institucionales y el respeto,

garantia y proteccion de los derechos”.

“En el marco de lo dispuesto por la Ley 1474 de 2011, la Ley 1757 de 2015y
el Decreto 124 de 2016, el Ministerio formula anualmente su Estrategia de
rendicion de Cuentas, y la integra al Plan Anticorrupcion y de Atencion al

Ciudadano y al Plan de Patrticipacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas”.

En el Botén de Rendicidon de Cuentas se encuentra:

v Estrategia y metodologias de la rendicion de cuentas.
v' Eventos de diadlogos

v' Informes y resultados
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v Herramientas de evaluacion

v' Caja de Herramientas

5.3. CONTROL SOCIAL

La Superintendencia del Subsidio Familiar Guiados por el espiritu normativo; la Ley
1757 de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y

proteccion del derecho a la participacion democratica” en sus articulos 60, 61y 63:

Control Social, “es el derecho y el deber de los ciudadanos a participar, de manera
individual o a través de sus organizaciones, redes sociales e instituciones, en la
vigilancia de la gestién publica y sus resultados para la correcta utilizacion de los

recursos y bienes publicos”.

La Superintendencia del Subsidio Familiar esta siempre dispuesta a ofrecer talleres
en control social, socializacion de normas, asi mismo en la promocion de
conformacioén de veedurias ciudadanas y ejercicios frente al uso de los mecanismos

juridicos.

La importancia del control social en la Ley 1757 de 2015, nos habla de participacién
ciudadana, fortalecimiento de las organizaciones sociales, las cuales llevan a cabo
el ejercicio del control social, al igual que el apoyo y acompafiamiento a entidades
publicas y privadas que estén interesadas en capacitarse y apoyarse frente a este

tema.

Las diferentes modalidades de acuerdo al art 63 de la Ley 1757 de 2015, de hacer

control social son:

e Veedurias ciudadanas (Ley 850 de 2003)
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e Juntas de vigilancia (Ley 454 de 1988)

e Auditorias Ciudadanas

La Superintendencia del Subsidio Familiar de conformidad con la Ley 1757 de 2015
articulo 63 y en cumplimiento de la Constitucion Politica de Colombia, promueve las

siguientes formas de control social:

«+ EI control social de caracter individual donde los ciudadanos colombianos
ejercen el control social de acuerdo a lo dispuesto por la ley y las garantias
de derecho constitucional.

% Veedurias ciudadanas de conformidad con la Ley 850 de 2003.

+ Las Juntas de vigilancia, de acuerdo a la Ley 454 de 1988, de organizaciones
de economia solidaria.

+« Control social articulados con organizaciones de la sociedad civil, entre ellas
ONGs, sindicatos, afiliados al sistema del subsidio familiar, trabajadores y
organizaciones ciudadanas.

% Los ciudadanos pueden ejercer el control social de manera
colectiva/asociativa, o de forma individual como fuente maxima del derecho

a la libertad de expresion.

Las dimensiones con las que cuenta la Superintendencia del Subsidio Familiar para
promover el control social son: Exdgena o hacia afuera, de acuerdo a nuestra
mision constitucional y Endégena lo que quiere decir hacia adentro, guiados por el

espiritu del cumplimiento interno de la SSF.

La SSF promueve el control social y la participacién ciudadana en el orden nacional
en el impulso de su informacion de interés de los afiliados al sistema de subsidio
familiar, a la ciudadania en general, a las organizaciones, ya sea en rendicion de

cuentas, por demanda de uso ciudadano del derecho de peticién e informacién,
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gueja, reclamo, o por oferta, de capacitacion virtual, presencial, o pagina web de la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

La Superintendencia del Subsidio Familiar hace evaluaciéon y balance del

relacionamiento del control social y ciudadano en las siguientes modalidades:

a) Participativo, realiza encuentros de capacitacion con los ciudadanos de
manera directa recogiendo apreciaciones de la institucion en su oferta y
demanda misional.

b) Encuestas donde se mide la capacidad de atencién, denuncias y servicios.

c) Rendicion de cuentas institucionales abiertas de cara a la ciudadania.

d) Evaluacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, a través,
del Formulario Unico Reporte de Avance de la Gestion — FURAG, sobre el
cumplimento de los procedimientos de inspeccidn, vigilancia y control.

e) Niveles de atencion en la pagina WEB, dialogo presencial, telefénico, virtual
— medios electronicos.

f) Publicacibn de avances, ejecucién, logros y resultados, actividades,
contrataciones, planes institucionales de corto y largo plazo, que estan

visibles en la pagina WEB.

5.3.1. Veedurias

¢,Qué es una Veeduria Ciudadana?

De acuerdo con la Ley 850 de 2003, se entiende por Veeduria Ciudadana como “el
mecanismo democratico 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,
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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 prestacion de un servicio publico.

Dicha vigilancia, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 270 de la
Constitucion Politica y el articulo 100 de la Ley 134 de 1994, se ejercera en aquellos
ambitos, aspectos y niveles en los que en forma total o parcial, se empleen los

recursos publicos, con sujecién a lo dispuesto en la presente ley...”.
¢, Cual es el Objetivo de las Veedurias Ciudadanas?

“Objeto. La vigilancia de la gestién publica por parte de la Veeduria Ciudadana se
podra ejercer sobre la gestibn administrativa, con sujecion al servicio de los
intereses generales y la observancia de los principios de igualdad, moralidad,

eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, y publicidad...”. Ley 850 de 2003.

“Las veedurias ejercen vigilancia preventiva y posterior del proceso de gestion
haciendo recomendaciones escritas y oportunas ante las entidades que ejecutan el
programa, proyecto o contrato y ante los organismos de control del Estado para
mejorar la eficiencia institucional y la actuacion de los funcionarios publicos...”. Ley
850 de 2003.

¢, Quiénes pueden constituir una Veeduria Ciudadana?

De acuerdo con la Ley 850 de 2003 pueden constituir veedurias ciudadanas ‘todos
los ciudadanos en forma plural o a través de organizaciones civiles como:
organizaciones comunitarias, profesionales, juveniles, sindicales, benéficas o de
utilidad comun, no gubernamentales, sin &nimo de lucro y constituidas con arreglo

alaley”.
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¢,Cuadles son las funciones de las Veedurias Ciudadanas?

a. Vigilar procesos de planeacion.

b. Vigilar asignacion de presupuestos.

c. Vigilar procesos de contratacion.

d. Fiscalizar la ejecucion y calidad de las obras, programas e inversiones.

e. Recibir informes, observaciones y sugerencias.

f. Solicitar informacidén que permita verificar el cumplimiento.

g. Comunicar a la ciudadania avances de procesos de control o vigilancia en
desarrollo.

h. Remitir a las autoridades correspondientes informes de control y vigilancia.
i. Denunciar ante autoridades competentes hechos, o actuaciones irregulares

de funcionarios publicos.

¢,Cuales son los beneficios de las Veedurias Ciudadanas?

% Fortalecer los mecanismos de control contra la corrupcién en la contratacion
publica.

% Promueve el fortalecimiento de los procesos de participacién ciudadana.

% Velan por los intereses de las comunidades.

% Apoyan la promocion en el liderazgo, la democratizacion en la

administracion publica, para evitar las irregularidades de la accion estatal.

5.4. ACCESIBILIDAD

En dicha materia es importante sefialar que de acuerdo a la Convencion sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad — CDPD, en sus articulos 2 y 9 por

Accesibilidad la entenderemos como:
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“la adopcion de medidas pertinentes para asegurar el acceso de las personas
con discapacidad, en igualdad de condiciones con las demas, el entorno
fisico, el transporte, la informacion y las comunicaciones, incluidos los
sistemas y tecnologias de la informacion y las comunicaciones y a otros
servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso publico, tanto en las

zonas urbanas como rurales”.

Estas medidas, incluiran la identificacion y la eliminacién de los obstaculos y

barreras de acceso a la informacion, tramites y servicios que ofrece la entidad.

En este sentido podemos decir que la accesibilidad es un derecho humano y
fundamental para todas las personas, por ello es importante garantizar en todos
nuestros planes, la inclusién y la participacién de todos los ciudadanos basados en
la justicia social y equidad de condiciones.

Asi mismo, todas las politicas y/o protocolos dispuestos se han implementado a
partir de la armonizacion interna, normas, usos y costumbres de la Superintendencia
del Subsidio Familiar en direccion a la atencion al ciudadano y podemos decir, que
dichos protocolos cumplen con los estandares de accesibilidad establecidos por el

CDPD y demés normas legales y constitucionales.

Para la Oficina de Proteccién al Usuario de la Superintendencia del Subsidio
Familiar, estamos convencidos que estas politicas, o estrategias de accesibilidad,
inspiran el fortalecimiento de las practicas incluyentes, convirtiéndolas en cultura de
forma positiva que ofrezca seguridad, confianza y claridad para contribuir

integralmente en los valores.

En la actualidad, la Oficina de Proteccién al Usuario cuenta con lineamientos

fundamentales que se traducen en los protocolos de atencién a la ciudadania,
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donde las necesidades, intereses y las dimensiones de los grupos de valor tienen
un gran significado.

Por ejemplo, se realiza la atencidn preferencial a personas con algun tipo de
discapacidad fisica, visual, auditiva, sordas e hipoacusias, mujeres en estado de
embarazo, lactantes, adultos mayores, grupos étnicos, personas de talla baja y las

pautas generales para poblacion LGTBI+Q.

Todas aquellas personas que se encuentran en estado de embarazo y adulto mayor,
se les brinda por parte de la Superintendencia del Subsidio Familiar un trato integral,

incluyente y un servicio con amabilidad y calidad.

Es asi, que la orientacion fundamental de la SSF en prestar una atencion adecuada
y trato preferencial a los ciudadanos, obedece en todo momento y lugar a una
relacion de naturalidad y sin ningun tipo de prevencion, utilizando un lenguaje claro,
eliminando palabras que puedan ser consideradas como ofensivas, o que se

puedan considerar atentan contra su dignidad y sus capacidades.

Asi mismo, todos los servidores publicos deben conocer los conceptos relevantes
relacionados con la comunidad LGTBI+Q, si no cuentan con la certeza del género
con la persona que se identifica, pueden utilizar un lenguaje neutro y referirse como

se identifique la persona, de tal forma que se sienta respetada y reconocida.

Los pueblos de caracter étnicos: Indigenas, afrodescendientes, negras,
palanqueras, raizales y Rom, son reconocidos por la Constitucién Nacional y por
normas internacionales, por ello se debe brindar una proteccion diferenciada,

basada en sus derechos y costumbres.
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Para seguir con la implementacion de politicas de accesibilidad, se deben realizar
actividades o proyectos que nutran desde la experiencia y contribuyan al
mejoramiento del buen servicio, garantizando la buena practica de contenidos y
capacitaciones internas y externas, promoviendo el uso de ensefanzas y

metodologias innovadoras en materia de accesibilidad.

Finalmente, como lo orienta la Ley 2294 por el cual se expide el plan nacional de

desarrollo 2022-2026 “Colombia, Potencia Mundial de la Vida”, en su articulo 4,

punto 2:
“Los actores diferenciales para el cambio. El cambio que propone es con la
poblacibn colombiana en todas sus diversidades para lograr
transformaciones que nos lleven a una sociedad inclusiva, libre de
estereotipos y estigmas, que supera las discriminaciones de tipo econémico,
social, religioso, cultural y politico, asi como las basadas en género, étnico-
racial, generacionales, capacidades fisicas, de identidad y orientacion sexual,

donde la diversidad sera fuente de desarrollo sostenible y no de exclusion”.

Asi las cosas, se busca superar las brechas ocasionadas por el conflicto armado y
por las divisiones entre lo urbano y lo rural. Actores como las mujeres, la comunidad
LGTBI+Q, las victimas, las nifias y los nifios, las comunidades étnicas, los jovenes,
las personas con discapacidad y la comunidad campesina, son parte integral de las

transformaciones propuestas por este Plan.

Desde el Plan Nacional de Desarrollo “COLOMBIA, POTENCIA MUNDIAL DE LA
VIDA 2022 - 2026”, todos debemos ser responsables con la materializacion de la
accesibilidad, como derecho humano fundamental, que inicia por el cumplimiento
del Articulo 77 de la Ley 2294 de mayo 19 de 2023.

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :4+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.gov.co FO-COP-002; Version:1

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 o O O



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

(( COLOMBIA /\ S Subsidi
o POTENCIADELA upersupsiaio
¢ ViDa &

La Superintendencia del Subsidio Familiar, ejerce el control para que se cumplan
las normas de accesibilidad al medio fisico y hace al sector privado una invitacion,
o un llamado solidario desde el articulo 113 de la constitucién, para que los
miembros del Sistema del subsidio familiar ayuden a materializar el plan de
desarrollo 2022 - 2026 “COLOMBIA, POTENCIA MUNDIAL DE LA VIDA”.

5.4.1. Las Tareas de Cumplimiento al Proceso de Accesibilidad

por la Oficina Proteccién al Usuario

Desde la Oficina de Proteccion al Usuario se realizd el diagnostico de las
instalaciones fisicas y de atencion al ciudadano, a fin de cumplir con la atencién a

personas en condicion de discapacidad, encontrando aspectos por mejorar.

El documento en mencion fue realizado por la profesional especializada en estos
temas, la funcionaria Cindy Johana Castro, y teniendo en cuenta que la entidad no

cuenta con planta fisica propia.

Por otra parte, la Oficina de proteccién al Usuario delega a un grupo de sus
colaboradores para realizar una serie de visitas en los diferentes departamentos del
pais, con el fin de verificar el cumplimiento a los procesos de atencion y accesibilidad

por parte de las Cajas de Compensacion Familiar.

En dichas visitas para evaluar la accesibilidad en los procesos de atencion, en
cumplimiento de los protocolos sefalados por directrices del orden nacional e
internacional, se ha encontrado que pese a los esfuerzos de algunas CCF por
modernizar sus instalaciones, aun se observa la falta por mejorar algunos aspectos

de sus oficinas y lugares de acceso a las instalaciones.
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EDUCACION INFORMAL

En las visitas mencionadas anteriormente, ademas de verificar el cumplimiento por
parte de las CCF en temas de accesibilidad, se programan encuentros con
diferentes empresas y/o entidades, para capacitar a los empleadores y a los
trabajadores en temas referentes al sistema del subsidio familiar, de sus derechos
y deberes, asi como de los beneficios sociales otorgados por sus CCF y a los cuales

pueden acceder.

Alcaldia Municipal de Tunja
‘ : N

Construyendo educacion informal a la ciudadania, desde la perspectiva del MIPG
ha permitido en la realidad encontrar esa referencia que nos sefala, respecto a la
planeacioén, el dirigir, elaborar, hacer seguimiento, evaluar y poder controlar la

gestion y orientacion emitida por la SSF.

Lo anterior se afirma, en el sentido de hacer posible nuestra misionalidad sobre las
CCF, y por otro lado acercarnos a la ciudadania y asi generar resultados que
atiendan a los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los
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ciudadanos, con integridad, calidad y buen servicio, segun lo dicta el Decreto 1499
de 2017.

Como Superintendencia del Subsidio Familiar de la mano de las directrices del
MIPG, buscamos mejorar la capacidad institucional y de estado, para desempefiar
un papel crucial con la ciudadania, incrementando la confianza con nuestra
misionalidad, con ello, generar cercania entre los funcionarios de la entidad y el
ciudadano, generando gobernabilidad, legitimidad y resultados con los valores a

partir de la capacitacion y formacion de nuestros servicios misionales.

Instituto Humboldt — Villa de Leyva
3 e i

Con mayor presencia de la Superintendencia del Subsidio Familiar en el territorio,
logramos mejor aprovechamiento y difusion de informacion confiable, de primera
mano entre funcionarios y ciudadanos beneficiarios del sistema del subsidio familiar,

por medio de capacitacion, bajo la puesta en marcha del MIPG.
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Por lo anterior, el Superintendente del Subsidio Familiar Luis Guillermo Pérez Casas
en muchas oportunidades en la rendicién de cuentas ha sefialado la importancia de
promover la participacion ciudadana, el acercamiento a las organizaciones
comunitarias, usuarios de las CCF y beneficiarios del sistema de subsidio familiar,
en el sentido de facilitar la inspeccidn, vigilancia y control en la gestidn institucional,

los resultados y la prestacion de los servicios a su cargo.

Asi mismo, facilitar de manera oportuna la informacion requerida por los ciudadanos
y garantizar los derechos de los usuarios del sistema de subsidio familiar, en la
construccion del desarrollo participativo, educativo, en todos los grupos de valor,

pluriétnicas y multiculturales, que conlleve a:

1. Generacion de espacios de discusion y construccién de acuerdos que
aporten a la toma de decisiones y planificacion institucional.

2. Articulacién entre ciudadano y funcionario en los cuales se pueda ejercer
a partir de la educacion informal el derecho integral de participacion.

3. La educacion informal nos tiene que permitir en las regiones el

fortalecimiento ciudadano, sus organizaciones sociales y comunitarias,
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para una mayor comprension de la gestidn publica y participacion
cualificada en las diversas instancias de participacion ciudadana.

4. Y finalmente, como Superintendencia del Subsidio Familiar contar con
toda la disposicion de la informacion oportuna, con una caracteristica
fundamental de transparencia y eficiencia en cumplimiento de la gestion

y en desarrollo de la Mision y la Visién de la SSF.

La Oficina de Proteccion al Usuario y demas areas misionales de Ila
Superintendencia del Subsidio Familiar son conscientes de su deber, en propiciar
escenarios de educacion informal dirigida a la ciudadania y a sus afiliados en los

asuntos de su interés y en cumplimiento de los lineamientos normativos.

Es por ello, que generamos acciones tendientes a garantizar los derechos de los
ciudadanos, para que participen en el desarrollo de los ejes y directrices
institucionales, por lo tanto, la Oficina de Proteccién al Usuario dentro del plan de
accion para la vigencia 2023, se encuentra ejecutando el proyecto de inversion

denominado “Mejoramiento del Proceso de Interaccion con el Ciudadano”.

Proyecto, que contiene dentro del procedimiento de Educacion Informal, el
desarrollo de acciones educativas a los trabajadores y ciudadania en general que
tienen dificultades de acceso o manejo de la tecnologia, y por lo tanto, requieren de
mayor acompafiamiento y motivacion para que accedan a las plataformas de

educacion virtual sobre el Sistema del Subsidio Familiar.

Fue asi, como en el Plan de Accion, Plan Anticorrupcion y con el Proyecto de
Inversion, se asumid la responsabilidad de instruir a 5000 trabajadores en el
Sistema del Subsidio Familiar y los mecanismos de participacion ciudadana, como

estrategia, la oficina de proteccién al usuario implementd, la visita a empresas en
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diferentes departamentos del pais y de diferentes sectores para llegar a los
trabajadores de bajos y medianos ingresos.

Dimension Metodoldgica en la educacion informal

La metodologia para estos escenarios de intervencion, contemplo una fase de
planeacion previa, una fase intermedia de conversacion y coordinacion de las vistas
y la fase de realizacion, ellas se entrelazan para poder ser aplicadas en las jornadas
de capacitacion permitiendo afianzar el equipo de profesionales de la institucion y
la participacion ciudadana.

De igual manera, la formacion informal reconocio6 la practicas pedagogicas que son
potenciadas por las oportunidades que se dan entre los participantes por medio de
espacios deliberativos, siendo innovador y reflexivo en el mejoramiento de la

cobertura misional institucional.

Agenda Durante La Actividad de Educacion Informal.

La agenda de trabajo del equipo de profesionales que se desplaza a las regiones
para realizar el proceso de educacion informal, traza sus actividades de acuerdo al
contexto region donde se hace presencia, por lo tanto, la guia no es una camisa de
fuerza, sino que depende de la dinamica en el ejercicio de educacién informal, asi

las cosas, la agenda es considerada y sometida a la aprobacion de los asistentes.
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Productos Céarnicos San Miguel Limar Coals S.A

A continuacion, se presenta la guia que se propone seguir durante las actividades

de educacién informal:

v' Presentacion: Se inicia la actividad de educacion informal con la
presentacion de la Superintendencia Del Subsidio Familiar, de los
facilitadores y el objetivo.

v Diligenciamiento prueba pre-test: De manera aleatoria se entrega el
formato denominado evaluacion pre-test, con el fin de identificar el nivel de
conocimiento que tienen los asistentes sobre la Superintendencia del
Subsidio Familiar y el subsidio familiar antes de iniciar la actividad de
educacion informal.

v' Entrega del material pedagogico: Se hace entrega a los participantes del
kit pedagdgico compuesto por la cartilla “Conociendo la Superintendencia del
Subsidio Familiar’, agenda y esfero.

v' Desarrollo del contenido pedagdgico: Con apoyo de la cartilla se invita a
los asistentes a seguir los contenidos y tematicas a tratar.

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

Linea Gratuita Nacional 018000 910 110

PBX :+57 (601) 348 78 00

Portal Institucional www.ssf.qov.co FO-COP-002; Versién:1

Correo electrénico ssf@ssf.gov.co @Supersubsidio
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia 0 0 O 0



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

(( COLOMBIA /\ S Subsidi
o POTENCIADELA upersupsiaio
¢ VIDA &

v

Invitacion a inscribirse a lared de seguimiento de subsidio familiar: Se
hace énfasis a los trabajadores en la importancia de la conformacion de redes
de seguimiento dentro del sistema del subsidio familiar, por ello se realiza la
invitacion para participar de las mismas, resaltando que al finalizar la
actividad podran diligenciar el formato de post test con los datos.

v' Posicionamiento de canales de atencion: Como actividad de aprehension
de los contenidos sobre canales, se invitd a los participantes a que sigan las
redes sociales de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

v' Solucion de inquietudes: Se aclaran dudas y se resuelven casos
particulares al finalizar la sesion.

v' Evaluacion post test: Una vez resueltas las inquietudes se solicita a los
participantes diligenciar la evaluacion post test.

v Diligenciamiento encuesta satisfaccion: De manera aleatoria los
participantes diligencian la encuesta de participacion.

v' Cierre de la sesion: Durante el cierre de la sesién se agradece a los
participantes por su tiempo y atencidon. Se recuerda la invitacién a inscribirse
a que conformen la red de seguimiento de subsidio familiar.

5.6. BUENAS PRACTICAS

Las buenas préacticas segun Funcion Publica (2021), se entienden como, “aquellas
acciones concretas, soluciones basadas en ciertos conocimientos, e
investigaciones que bridan herramientas para aumentar el éxito de la gestion y

funcionan como ejemplo para otras Entidades”.

En la formulacion de la Estrategia de interaccion con el ciudadano — 2023, se tienen
en cuenta las buenas practicas del periodo anterior, con el fin de mantenerlas e

incluso mejorarlas, asi como una autoevaluacion de la informacion recolectada tanto
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de los integrantes que hacen parte del equipo OPU, como de los grupos de valor y
la ciudadania en general que interactud con la entidad.

La Oficina de Proteccién al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar,
de manera continua implementa acciones con el fin de fortalecer los canales
puestos a disposicion y mejorar en la interaccion con los ciudadanos, asi las cosas,

en su gestion ha logrado ejecutar buenas practicas, de las cuales se reconocen:

5.6.1. Inclusion para la atencion a la ciudadania con

discapacidad auditiva

En el portal corporativo de la SSF se tiene habilitado el curso virtual de subsidio
familiar y mecanismos de participacion ciudadana, el cual contiene seis (6) médulos
abiertos a toda la ciudadania. Con el fin de ampliarlos, se tiene proyectado para el
2023 la apertura del modulo de Afiliacién de Empresas y Lenguaje Claro.

Adicionalmente, de los cursos mencionados, se colocé a disposicion el médulo
Conociendo la Cultura Sorda y Habilidades Comunicativas en Lengua de Sefias
Colombianas, cursos que se encuentran habilitados para los funcionarios y
contratistas de la SSF y de las CCF. Agquellos funcionarios que realizaron estos
moddulos, adquirieron el conocimiento de la lengua de sefias para brindar una

atencién adecuada a la poblacion sorda.

Por otra parte, para fortalecer la atencion a la poblacién con discapacidad auditiva,
se suma al equipo un profesional especializado en atencidon a esta poblacion,
profesional que ademas de estar disponible para atender a los ciudadanos, traduce
las publicaciones de redes sociales y demas comunicaciones de la entidad, en

lengua de sefas.
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5.6.2. Inclusién a Comunidades Indigenas

Teniendo en cuenta que el pais es un estado pluriétnico y multicultural, en el cual
existe mas de un centenar de poblaciones indigenas, la Superintendencia del
Subsidio Familiar consideré importante incluir a estas comunidades, es asi, que en

el afio 2021 y 2022 se realiz6 la traduccion para publicar en el portal corporativo de

la entidad informacion en lengua Arhuaco, Misak, Embera y Wayuunaiki.

~EV . | . ‘M

La informacion traducida contiene:

e Misidn de la Superintendencia del Subsidio Familiar

e Visidn de la Superintendencia del Subsidio Familiar

e Obijetivos de la Superintendencia del Subsidio Familiar
¢ Funciones de la Superintendencia del Subsidio Familiar
e Derechos y Deberes

e Carta de Buen Trato

e Canales de Atencion

e Caja de Herramientas del Subsidio Familiar

e Caja de Herramientas sobre Cuota Monetaria

e Caja de Herramientas sobre Participacion Ciudadana
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Para el afio 2023 se imprimen folletos con esta informacién en lengua Misak,
Embera Chami y Sikuani, acercando asi, cada vez mas los servicios de la

Superintendencia del Subsidio Familiar a las comunidades indigenas del pais.
5.6.3. Red de Seguimiento SuperSubsidio

Para el afio 2023, se continua realizando la iniciativa Red de Seguimiento, la cual
surgi6 en el afio 2022 y que tiene como objetivo crear espacios de dialogo con la
ciudadania, con el fin de implementar herramientas que permitan monitorear los

servicios que prestan las cajas de compensacion familiar - CCF.

Para conformar la Red de Seguimiento, la Oficina de Proteccion al Usuario visita
empresas y/o entidades en diferentes regiones del pais, con el fin de empoderar a
los trabajadores de sus derechos y deberes, para que conozcan y disfruten de los

beneficios y servicios que ofrecen las Cajas de Compensacion Familiar.
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Dichos espacios, permiten a los afiliados de las cajas de compensacion familiar y a
la ciudadania en general, la vigilancia y control social respecto a la gestion que las

cajas de compensacion realizan.

Debido a lo anterior, se observa la estrategia anual, como una herramienta que
ayuda a identificar las necesidades y/o debilidades, desde la experiencia obtenida
por la ciudadania al momento de interactuar con la entidad, para tomar las acciones
correspondientes y fortalecer asi la atencién por medio de los diferentes canales de
atencion.

6. CALENDARIO DE ACTIVIDADES OFICINA DE PROTECCION A LA
CIUDADANIA 2023

Las visitas a los diferentes departamentos del pais, como las actividades que realiza
la Oficina de Proteccion al Usuario, u otras actividades como la Rendicion de
Cuentas que realiza la SSF y en las cuales la ciudadania puede participar, se
encuentran publicadas en el Portal Corporativo de la entidad, “Calendario de

Actividades Oficina de Proteccion a la Ciudadania 2023”.

Marzo 2023
e Marzo 14 - 09:00 a.m. / Transmisién Popularizate Facebook y YouTube
Live
e Marzo 27 al 31/ Visita al departamento del Tolima

Abril 2023
e Abril 24 al 28 / Visita al departamento del Choc6
e Abril 28 / Participacion en la semana de la Seguridad Social organizada por
la Secretaria de Salud de Bogota

Mayo 2023
e Mayo 9 —09:00 a.m./ Transmision Popularizate Facebook y YouTube Live
e Mayo 17 / Visita a la sede principal de la Caja de Compensacion Familiar
Compensar para verificar la accesibilidad a personas con discapacidad
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e Mayo 24 - 09:00 a.m. / Facebook Live — Tema: Accesibilidad para personas
con discapacidad.

Junio 2023

e Junio 2 / Creacion, desarrollo y participacion del seminario “Colombia,
potencia mundial de la vida y el desarrollo inclusivo de la poblacion con
discapacidad”

e Junio 9 y 10 / Participacion en el encuentro local de pueblos indigenas
organizado por la Alcaldia Local de Antonio Narifio en el barrio Restrepo
de Bogota

e Junio 26 al 30/ Visita al departamento de La Guajira

Julio 2023
Julio 1/ Visita a rancheria Dividivi de la comunidad indigena Wayu
Julio 4 / Visita a la Asociacion de Sordos de Riohacha
Julio 11 / Transmision Popularizate Facebook y YouTube Live
Julio 18 / Participacién en la Feria de servicios organizada por la secretaria
de gobierno de la alcaldia de Soacha

Agosto 2023

e Agosto 1 al 3/ Visita al departamento de Boyaca

e Agosto 15 / Visita y acompafiamiento en la celebracién de los 396 del
municipio de Ambalema, Tolima

e Agosto 22 al 24 / Visita al departamento de Risaralda

e Agosto 23 / Visita al Resguardo Indigena Embera Chami en el
departamento de Risaralda

e Agosto 28 al 30/ Visita al departamento de Huila

e Agosto 31y septiembre 1/ Visita al departamento de Caqueta

Septiembre 2023

e Septiembre 20 al 23 / Participacién en Feria de Servicios departamento de
Santander

e Septiembre 21 / Facebook Live — Tema: Cuidadores, Ley 2225 de 2022

e Septiembre 25 al 27 / Comité técnico de atencion e interaccion con el
ciudadano departamento de Huila

e Septiembre 25 al 29 / Participacidn en Feria de Servicios departamento de
Boyaca

Octubre 2023
e Octubre 09 al 13/ Visita al departamento de Narifio
e Octubre 10/ Transmision Popularizate Facebook y YouTube Live
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e Octubre 26/ Foro de Atencion e Interaccion con el Ciudadano |

Noviembre 2023
e Noviembre 23 y 24 / Encuentro Nacional de atencién e interaccién con el
ciudadano - Departamento de Casanare

Diciembre 2023
e Diciembre 11 / Rendicion de Cuentas

e Diciembre 12 / Transmision Popularizate Facebook y YouTube Live
Calendario realizado por Jessica Paola Parra, Sebastian Martinez y Alex Fernando Morales.

7. DESCENTRALIZACION ADMINISTRATIVA A TRAVES DE LA
REGIONALIZACION

Debido a la geografia del pais, Colombia se encuentra dividida administrativamente
en 32 departamentos, con el fin de mejorar la planificacion e impulsar los proyectos

regionales para el desarrollo de sus economias.

El objetivo principal de esa descentralizacién, es la integracion nacional y la
legitimidad del estado, segun lo indica la Constitucién Politica de 1991, la cual
establece el pais como una “republica unitaria descentralizada” y reconoce otras

modalidades con autonomia como los distritos y los resguardos indigenas.

Asi las cosas, estableciendo el pais como una sociedad multicultural y pluriétnica,
del cual, “aunque el 70,7% de la poblacién es urbana, se debe reconocer que en 12
departamentos mas del 50% se encuentra localizada en zonas rurales”, dicho
reconocimiento de autonomia politica, descentralizacion de competencias y

recursos, ha permitido ser socialmente efectiva®.
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Por otra parte, teniendo en cuenta que el 10% del total de la poblaciéon, pertenece
al sistema de subsidio familiar y de los cuales la SSF ha obtenido una interaccién
minima del 0.41%, por lo anterior, se puede afirmar que existe por parte de la
ciudadania el desconocimiento de la entidad, lo que conlleva a innovar en
herramientas y acciones para lograr una mayor cobertura, entre estas la

descentralizacion de la entidad.

A -
107.580 Empresas @ SuperSubsidio

1.363.675 Trabajadores
1.765.586 Beneficiarios

74.456 Empresas
703.287  Trabajadores
711.170  Beneficiarios

191.612 Empresas
2.454.610 Trabajadores
2.361.413 Beneficiarios

28.120 Empresas
384.412  Trabajadores
405.367  Beneficiarios

264147 Empresas
4.175.092 Trabajadores
3.875.070 Beneficiarios

85.329 Empresas
1.246.684 Trabajadores
1.270.010 Beneficiarios

32.729 Empresas
419.584  Trabajadores
446.529  Beneficiarios

Poblacional en general

* Reporte poblacional de A Junio del 2023

Presentacion realizada por Humberto Serrato Valbuena

8. AVANCES DE GESTION DE LA OFICINA DE PROTECCION AL
USUARIO

De acuerdo a la funcién Publica: ¢, Qué es el Formulario Unico de Reporte y Avance
de Gestibn FURAG del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion — MIPG?

“Es el nivel de avance en la implementacion de las politicas del MIPG, en cada
entidad publica y permite recolectar la informacion sobre los avances del Sistema

de Control Interno”.
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En conclusién, es un cuestionario de recoleccion de datos alojado en un aplicativo
en linea, por medio del cual se captura informacion sobre el cumplimiento de los
objetivos y la implementacion de las politicas de MIPG, dicho cuestionario, sirve
como medio para proporcionar informacion con el fin de identificar fortalezas y
debilidades, y asi mismo se establezcan las acciones de mejora”.

https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/medicion desemperio

De acuerdo a la Funcion Publica, se ha realizado en el Instructivo y FURAG del
MIPG, el cual nos permitira observar los avances del proceso de atencion al Usuario

en el transcurso del afio 2023, de acuerdo a los indicadores propuestos.

8.1. Matriz de respuestas elaboradas por funcionarios para la
Oficina de Proteccion al Usuario

Segun el instructivo para el ingreso y diligenciamiento del Formulario Gnico de
Reporte de Avances de la Gestion - FURAG, la cual esta orientada por el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, como lo dispone el Decreto 1499 de
2017, permite el seguimiento no solo de las actividades, sino también de la politica

y la evaluacion institucional.

El diligenciamiento del formulario FURAG, nos ayuda a prevenir los resultados
negativos si los hubiera y atender los planes de desarrollo, problemas y necesidades

de los ciudadanos, garantizando la calidad del servicio.

La Superintendencia del Subsidio Familiar, desde la Oficina de Proteccion al
Usuario alcanzo hacer una medicion de resultados muy importantes a través del
Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion (FURAG) ubicando logros

importantes en la atencién al ciudadano.
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@ SuperSubsidio

Lo que nos lleva a plantear con certeza que vamos por un buen camino en la

implementacion de la politica de participacion ciudadana, fortaleciendo la relacion

institucional, generando un mayor valor publico en la gestion.

A continuacion se presenta la matriz elaborada por parte de la Oficina de Proteccion

al Usuario y la cual se entregé en junio de 2023.

Preguntas
250. La estrategia anual de servicio o
relacionamiento con la ciudadania de la
entidad, para la vigencia evaluada:
251. Para la planeacién de la estrategia
anual de servicio o relacionamiento con la
ciudadania en el marco del plan
institucional, la entidad:

252. Para la elaboracion del
autodiagnéstico base para la planeacién
de la estrategia anual de servicio 0
relacionamiento con la ciudadania, la
entidad tomé como insumos:

Acciones Realizadas
oSe formuld, se aprobd y se integro al
plan de accién anual

nEstablecié prioridades y definié acciones
para implementar la estrategia
nEstablecié objetivos, metas,
responsables y fechas
nEstablecio indicadores de gestion y
medicion
BAsignd recursos para su ejecucion
oRealizé un autodiagnéstico para conocer
el estado actual
nGenerd espacios participativos con las
diferentes areas de la entidad y grupos de
valor externos, para la construccion y
priorizacion de las acciones.
alLos ejercicios de caracterizacion de
ciudadania y grupos de valor
nLos resultados de la medicién del
desempefio de la politica de servicio al
ciudadano y de las otras politicas de
relacionamiento con la ciudadania
oLos resultados de los informes de la
gestién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD)
alLos resultados de los espacios de
participacion ciudadana (incluye acciones
de rendicion de cuentas cuando apliquen)
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nlLos resultados de los informes emitidos
por entes de control, veedurias
ciudadanas u otros actores
alLos resultados de las encuestas de
percepcién y de evaluacién de la
experiencia ciudadana
aOtros estudios nacionales (encuesta de
percepcion de ambiente y desempefio
institucional nacional (EDI) -
departamental (EDID) del DANE) o
internacionales, o informes internos.

253. La estrategia anual de servicio o aUn responsable, area o grupo que lidere
relacionamiento con la ciudadania en el la estrategia de servicio o relacionamiento
marco del plan institucional para la con la ciudadania
vigencia evaluada definié olLa oferta institucional de informacion

publica, tramites, servicios, espacios de
didlogo, control social, participacién y de
construccion con la ciudadania
nCanales de atencion suficientes,
accesibles e incluyentes para dar
respuestas a las PQRSD
nAcciones de lenguaje claro (estratégicas,
de capacitacion, simplificacion, de
atencion, evaluacion y comunicacion) de
acuerdo con la Circular Externa 100-010-
2021 de Funcién Puablica
aProtocolos o lineamientos para el servicio
o relacionamiento con la ciudadania
aProcesos y procedimientos para el
servicio y relacionamiento con la
ciudadania
nAcciones de publicacion y actualizacion
de la informacion contenida en el "Menu
Atencion y Servicios a la Ciudadania" de
la pagina web
mAcciones con enfoque diferencial
poblacional
mAcciones que garanticen la accesibilidad
de personas con discapacidad
oActividades que integren y articulen los
servicios y tramites para facilitar el acceso
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254. Sefale las acciones de lenguaje claro
incluidas en la estrategia anual de servicio
o relacionamiento con la ciudadania:

@ SuperSubsidio

de la ciudadania, a través de ferias,
centros integrados de servicios, entre
otros
pAcciones para documentar buenas
practicas en el servicio o relacionamiento
con la ciudadania
mAcciones para facilitar la recoleccion,
organizacion y analisis de los datos de las
interacciones con la ciudadania
oHerramientas 0 mecanismos de medicion
de la percepcion y de evaluacion de la
experiencia ciudadana
mAcciones de caracterizacion de la
ciudadania y grupos de valor
mAsignacion de responsable(s) de las
acciones de lenguaje claro (accién
estratégica)
pArticulacion con el comité de gestién y
desempefio institucional o la instancia que
se haya definido de acuerdo con la
naturaleza de la entidad (accion
estratégica)
alncorporaciéon en manuales y protocolos
(accion estratégica).
aControl de calidad a la produccién de
contenidos y documentos institucionales
(accion estratégica)
alLenguaje claro en la induccion y
reinduccion (accion de capacitacion)
aDisefio o divulgacion de sesiones,
talleres o jornadas de lenguaje claro y
material de apoyo en el marco del plan
institucional de capacitaciones
(PIC)(accion de capacitacion)
mldentifica, prioriza y analiza contenidos
de mayor consulta, con la participacién de
servidores y ciudadania, para reconocer si
son faciles o no de entender (acciones de
simplificacion).

Linea Atencion 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 electronico ssf@ssf.gov.co
Carrera 69 No. 25 B - 44 Pisos 3,4y 7

Bogota - Colombia

FO-COP-002; Versién:1
@Supersubsidio

0eO0006



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

255.Sefale los grupos de valor que

participaron en la elaboracion de la
estrategia anual de servicio y/o

relacionamiento con la ciudadania:

258. En la entidad, la dependencia
encargada del servicio y el

relacionamiento con la ciudadania tuvo

dentro de sus responsabilidades:

@ SuperSubsidio

aTransforma los contenidos analizados en
versiones mas faciles de comprender
(acciones de simplificacion)
mAdapta contenidos en lectura facil para la
comprension de personas con dificultades
lectoras (acciones de simplificacion en
lectura facil)
onAdapta contenidos relacionados con
trdmites y procedimientos administrativos
(simplificacién de tramites)
aDisefio de herramientas para conocer la
percepcion ciudadana sobre la facilidad
para encontrar, comprender y usar la
informacion de la entidad (acciones de
medicion)
mincorporacién de lenguaje claro en la
estrategia de comunicaciones (acciones
de comunicacion)
mDisefio de formatos de respuesta a
peticiones ciudadanas en lenguaje claro
(acciones de servicio)
aPromocion y reconocimiento de practicas
de lenguaje claro en el relacionamiento
con la ciudadania (acciones de servicio)
aServidores y contratistas de la entidad
mCiudadania en general
mPersonas con discapacidad
nPersonas con orientacion sexual diversa
aPersonas en proceso de reintegracion
y reincorporacion
nPersonas pertenecientes a grupos
étnicos
mServidores y contratistas de otras
entidades
aColaboradores y empleados de la
empresa privada
nAcademia
oLiderar las politicas relacion del Estado
con la ciudadania
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nDesarrollar el ejercicio de caracterizacion
de la ciudadania y grupos de valor de
acuerdo con los lineamientos vigentes
aFormular, implementar, hacer
seguimiento y evaluar las politicas de
relacion del Estado con la ciudadania
mCoordinar con otras dependencias y el
area de planeacion, las acciones de las
politicas de la relacion Estado con la
ciudadania
mDivulgar interna y externamente la oferta
institucional, canales y escenarios de
relacionamiento y toda informacion clave
que
facilite el ejercicio de derechos y
cumplimiento de deberes ciudadanos
pActualizar y simplificar los procesos,
procedimientos y protocolos de servicio
para fortalecer el relacionamiento con los
grupos de
valor
aGestionar las adecuaciones y mejoras de
la infraestructura fisica, tecnoldgica,
humana, financiera y administrativa, para
fortalecer la interaccion con la ciudadania
y sus grupos de valor
pActualizar, validar y usar la informacién
de las herramientas o sistemas de registro
de datos, uso y trazabilidad del servicio y
el
relacionamiento con la ciudadania
mCoordinar con el lider de gestion humana
de la entidad, la capacitacion, cualificacion
y reconocimiento del talento humano de la
entidad en temas del servicio y el
relacionamiento con la ciudadania y los
grupos de valor
aGestionar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) y la administracion de los
canales de atencién de
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la entidad
plLiderar y apoyar las acciones de lenguaje
claro en la entidad
Hacer seguimiento, medicion y evaluacién
de la experiencia ciudadana en los
diferentes escenarios de relacionamiento
con la
entidad
oProponer mejoras a la oferta institucional
y de los escenarios de relacionamiento a
partir de los resultados del seguimiento,
medicion y evaluacion de la experiencia
ciudadana
oPromover y desarrollar acciones para
facilitar el acceso de personas con
discapacidad a la oferta institucional, la
informacion
publica, control social y la participacion
oEn la entidad no se cuenta con una
dependencia, area o grupo gue se
encargue del servicio y el relacionamiento

con la
Ciudadania
259. Indique si en la vigencia evaluada la mParticipacion ciudadana y rendicion de
estrategia de relacionamiento con la cuentas
ciudadania integré las acciones asociadas mServicio al ciudadano
con las politicas que inciden en la mTransparencia y acceso a la informacién
interaccion con la ciudadania: publica
mRacionalizacion de tramites
261. Sefale los canales de atencién que la aPresencial
entidad puso a disposicion de la aTelefonico
ciudadania y que operaron en la vigencia aVirtual
evaluada: pltinerante o alternativos (ejemplo, puntos

moéviles de atencion, ferias, centros
integrados de servicios, caravanas de
servicio, etc.)
262.La linea de atencion, el PBX o aFue atendido por talento humano
conmutador de la entidad: capacitado para comunicarse con
personas que hablen otras lenguas,
idiomas o tiene
discapacidad auditiva
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263. La entidad conto6 con una estrategia
para interactuar de manera virtual con los
ciudadanos a través de:

264. Para el desarrollo o participacion en
jornadas itinerantes o alternativas de
relacionamiento tipo ferias o centros
integrados de servicio, la entidad:

265. Durante la vigencia evaluada el Menu
"Atencién y Servicios a la Ciudadania" de
su sitio web o sede electrénica permiti6 el
acceso a la informacién y contenidos
relacionados con:

266. El formulario de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias

4 supersubsidio

nCont6 con mecanismos para grabar
llamadas de personas que hablan otras
lenguas o idiomas diferentes al castellano
para su
posterior traduccién
aContd con un menu interactivo con
opciones para la atencion de personas
con discapacidad
nPagina web
oRedes sociales
pAplicaciones méviles
aCaracterizé el territorio y los grupos de
valor a donde llevé su oferta institucional
nDefinié la oferta institucional que trasladé
al territorio, de acuerdo con la
caracterizacion elaborada
aDivulg6 y convoco a la ciudadania y
grupos de valor para los que definié su
oferta institucional
nEstablecié mecanismos de medicién y
seguimiento sobre el desarrollo de estas
jornadas itinerantes
aTramites, Otros Procedimientos
Administrativos y consultas de acceso a
informacion publica
nlLa oferta institucional de informacion
publica
mCanales habilitados para la atencién a la
ciudadania y demas grupos caracterizados
nMecanismo para agendamiento de
citas para atencién presencial a
usuarios, e informacién de horarios de
atencion en sedes fisicas
aFormulario de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD)
mHerramientas o instrumentos de
medicion y evaluacion de la experiencia
ciudadana implementados por la entidad
oMensaje de confirmacion de recibido por
la entidad
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(PQRSD) dispuesto en el Menu de mValidacion de campos mediante la que
Atencién y Servicios a la Ciudadania a se alert6 al ciudadano sobre errores o falta
través del sitio web, conto con las informacion en el diligenciamiento del
siguientes condiciones técnicas: formulario, de forma visible y accesible

para todas las personas
aMecanismo para que los correos
electrénicos remitidos de manera
automatica no se categorizaran como
NO deseados o0 SPAM
mMecanismos de seguimiento en linea
para que el ciudadano verificara el estado
de respuesta de su peticion, queja,
reclamo,
sugerencia y denuncia (PQRSD)
sMecanismos para informar al
ciudadano el motivo y las opciones
para hacer nuevamente su solicitud, en
caso de que el sistema presentara
errores durante el diligenciamiento del
formulario
mVinculo las solicitudes de informacion
publica como una tipologia en el sistema
de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y
denuncias (PQRSD), para gestionarlas y
hacerles seguimiento
aOpcidn para ser diligenciado y enviado a
través de dispositivos méviles
aMedidas de seguridad digital y de la
informacién, acorde a los lineamientos
del anexo 3 de laresolucion 1519 de

2020
267. En las acciones de seguimiento aDefinié pardmetros para la identificacion
periédico a la informacién obtenida en el  de debilidades y fortalezas en el servicio y
marco de la evaluacién de la experiencia el relacionamiento con la ciudadania
ciudadana, la entidad: mldentificd y definid acciones para la

mejora continua en el servicio y el
relacionamiento con la ciudadania
almplementé acciones para gestionar la
mejora continua en el servicio y el
relacionamiento con la ciudadania
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nlmplementé acciones para identificar y
documentar las buenas préacticas de
servicio y relacionamiento con la
ciudadania
aNo desarrollé acciones de seguimiento
para gestionar la mejora continua en el
servicio y el relacionamiento con la

ciudadania
268. Frente a la evaluacion de la aDefinié una periodicidad para realizar la
estrategia de servicio y relacionamiento evaluacién de la estrategia
con la ciudadania, la entidad: nEstableci6 acciones de mejora o

contingencia para fortalecer la
implementacion de la estrategia
269.Para gestionar la mejora continua en mPromovioé una cultura de gestion de su

la implementacion de la estrategia de conocimiento, preservacion de la memoria
servicio y relacionamiento con la y aprendizaje institucional
ciudadania, la entidad: mldentificd, documentd y difundio las

experiencias que generaron valor y sirven
como referente de buenas practicas
aldentificd, documentd, difundid y generd
acciones de mejora sobre las lecciones
aprendidas que fortalecieron los procesos,
procedimientos y actividades de gestion
mPromovid espacios para la investigacion
y el desarrollo de una oferta institucional y
de escenarios de relacionamiento con
disefio universal y el uso de nuevas
tecnologias de informacién y
comunicaciones
270.Con el fin de promover la Con el fin de promover la accesibilidad y
accesibilidad y atender las necesidades de  atender las necesidades de las personas
las personas con discapacidad, la entidad con discapacidad, la entidad conté con:

conto con:
271. Para el desarrollo de los escenarios aCon discapacidad auditiva
de relacionamiento, la entidad contd con aCon discapacidad visual o baja visién
medidas que facilitaron la accesibilidad a aCon discapacidad cognitiva
personas: oCon discapacidad intelectual

aCon discapacidad fisica

Al tomar de referencia las preguntas del FURAG, como Oficina de Proteccion al

Usuario dimos respuesta a la dimensién que nos correspondia de politica y servicio
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al ciudadano, teniendo en cuenta lo anterior, nos enfocamos en las actividades y
preguntas correspondientes segln la matriz.

El analisis del cuadro anterior nos permite concluir que, la Matriz de
Responsabilidades y Actividades, la cual, se atiende actualmente por parte de la
Superintendencia de Subsidio Familiar en cabeza de la Oficina de Proteccion al
Usuario — OPU, cumple con los estandares y directrices de planeacion y gestion en
atencion a la ciudadania.

Por lo anterior, se puede afirmar que la SSF permite a la ciudadania ademas de
consultar informacién de una manera clara y transparente, reconoce y promueve su
participacion por medio de los diferentes espacios, tales como, educacion informal,
Rendicion de Cuentas, entre otras. Las evidencias de dichas actividades,
evaluaciones y planes de atencién al ciudadano se encuentran reportadas en el
portal corporativo de la entidad.

Ahora, una vez realizado el seguimiento a la matriz, se identificé lo siguiente:

I.  De los grupos de valor y la ciudadania en general que interactdan con la
entidad, no se han identificado a los ciudadanos en proceso de
reintegracion y/o de reincorporacion, debido a que los ciudadanos
pertenecientes a este grupo, no interactda con la entidad o porque hace
falta enfatizar un poco mas en la identificacion de dicha ciudadania.

Por lo tanto, se ejecutan las actualizaciones a los formatos de registro,
con el fin de realizar dicha caracterizacion por medio de los diferentes
canales de atencion.

II.  Aunque la Oficina cuenta con talento humano capacitado para atender
personas con discapacidad, especificamente discapacidad auditiva y se
encuentra un colaborador perteneciente a una comunidad étnica, no se
cuenta con personal que hable otras lenguas o idiomas. Y no se cuenta
con un menu interactivo con opciones para la atencion a personas con
discapacidad.

lll.  Con respecto a aplicaciones moviles, se esta realizando la gestion para
crear la APP Movil, como un canal mas de atencion al ciudadano,
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aplicacién que permitira una mayor cobertura a nivel nacional por parte
de la entidad, dicha APP, se encuentra en creacién con la colaboracion
del cientifico de datos de OPU y la Oficina de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones —TICS.

IV. Con respecto al Mecanismo para agendamiento de citas para atencion
presencial a usuarios e informacion de horarios de atencioén, ya se tiene
dentro de los pendientes su creacion.

V. Con la ayuda del equipo de gestiobn de conocimiento e innovacion, se
realiz6 un estudio en el cual se encontr6 la necesidad de crear un
formulario de tipificacion, el cual contenga la base de ciudadanos que han
interactuado con la entidad, base que debera encontrarse enlazada con
el chat y con el IVR de la linea telefénica, para mejorar la atencion a la
ciudadania por estos canales.

Asi las cosas, se observa que la entidad brinda las garantias de accesibilidad a toda
la poblacion afiliada al Sistema de Subsidio Familiar, cumpliendo ademés con los
lineamientos constitucionales y legales de la funcion publica.

9. CONCLUSIONES

1. Trabajar en las estrategias MIPG, fomentando la estrategia de mejoramiento
de la atencién a la ciudadania mejorando la satisfacciobn y garantia de
derechos al ciudadano.

2. Es necesario generar mayor divulgacion de informacion de la
Superintendencia del Subsidio Familiar, esto pude ser por medio de los
canales internos y externos como pagina web, redes sociales, educacion
informal, prensa hablada y escrita.

3. Si bien se denota en el tiempo de trabajo de la OPU, el gran avance en los
canales de atencion, chat, redes sociales, eventos, ferias y ChatBot Lupita,
se hace urgente la presencia de la Oficina de Proteccion al Usuario en las
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Regiones de menor aceptaciéon, lo que lograria eficacia y eficiencia de
trAmites y servicios.

4. Se recomienda facilitar herramientas que den a conocer los protocolos de
atencion, lo que quiere decir que se debe facilitar la informacion transversal,
0 mayor pedagogia para funcionarios y usuarios del servicio.

5. Si bien la atencion es buena, debido a que se cuenta con los protocolos de
atencion, es muy importante prestar atenciéon a los tiempos de espera,
atencion y/o respuesta en los canales de atencion, telefénico, chat y correo
electrénico o PQRSF.

6. La Oficina de Proteccién al Usuario realiza grandes esfuerzos para mejorar
la credibilidad y lealtad hacia la entidad, con la publicacion de cartillas que
contienen informacion relevante e incluyente, siendo accesible para grupos
étnicos.

7. Es necesario crear mecanismos amigables que permitan la retroalimentacién
entre los ciudadanos y las dinamicas propias de la Institucion referente a los
tramites y servicios.

8. Impulsar una mayor interaccion con la ciudadania en redes sociales, eventos,
seminarios y cursos de formacion.

9. Es relevante para la Oficina de Proteccidén al Usuario fortalecer el control
social de caracter individual, donde los ciudadanos colombianos ejercen el
control social de acuerdo a los dispuesto por la ley y las garantias de derecho
constitucional.

10.Se recomienda fortalecer las veedurias ciudadanas de conformidad con la
Ley 850 de 2003.

11. Fortalecer el control social, por medio de articulaciones con organizaciones
de la sociedad civil, entre ellas ONGs, sindicatos, afiliados del sistema del

subsidio familiar, trabajadores y organizaciones ciudadanas.
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12.Fomentar en todos los escenarios la educacion de los ciudadanos, donde
ellos puedan ejercer el control social de manera colectiva/asociativa, o de
forma individual como fuente maxima del derecho a la libertad de expresion.

13.Es importante que el servidor publico se asegure de preguntar, si la persona
requiere apoyo o asistencia ante un proceso o procedimiento.

14.La acciéon afirmativa debe ser integral para romper con las barreras de
accesibilidad, guiadas por los principios y estandares internacionales y
constitucionales.

15.Se recomienda hacer una valoracién de la accesibilidad de las oficinas,
revision periddica de los planes de atencion al usuario y construir un plan
puntual a corto y largo plazo.

16. Evaluar el tratamiento de las solicitudes de los ciudadanos que aceden a los
servicios de la Superintendencia del Subsidio Familiar con el fin de garantizar
que sea adecuado.

17.Dar una oportuna respuesta institucional a las deficiencias en referencia a las
herramientas de trabajo dispuestos para la atencion y servicio al ciudadano.

18. En importante para Superintendencia lograr una importante coordinacion
con las CCF y entidades del orden publico, para el mejoramiento de los
canales de atencion al ciudadano.

19. Potenciar la creacién de un protocolo de inclusién laboral para hacer efectiva
y eficiente la vinculacion laboral de la poblacion con discapacidad y de sus
familias en perspectiva de flexibilidad y dignidad del derecho al trabajo digno
y decente.

20.Vincular al sistema, el fortalecimiento continuo de la politica publica de
discapacidad.

21.Establecer acciones de mejora en la inclusibn educativa mediante la

accesibilidad desde los actuales servicios que prestan las CCF y la SSF.
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22.La SSF debe descentralizarse, ya que sus funciones se ejercen a nivel
nacional, por lo tanto, es necesaria la presencia permanente en otras

regiones del pais.
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10. GLOSARIO PEDAGOGICO

¢, Qué es la Superintendencia del Subsidio Familiar (SSF)?: Entidad que ejerce
inspeccidn, vigilancia y control a las cajas de compensacion familiar, con el fin de
gue los recursos que ellas administran lleguen a los trabajadores de medianos y
menores ingresos, de acuerdo a la normatividad vigente, contribuyendo asi, en el
sostenimiento de sus familias.

¢Qué entendemos por Caja de Compensacion Familiar (CCF)?: Son
corporaciones privadas, sin animo de lucro, que cumplen funciones de seguridad
social y su objetivo es recaudar y distribuir los aportes destinados a pagar el subsidio
familiar, bien sea en dinero, especie o servicios; organizando obras y programas
sociales, de acuerdo con lo establecido en la ley.

¢Qué es el Subsidio Familiar? : Es una prestacion social pagadera en dinero,
especie y servicios a los trabajadores de medianos y menores ingresos, en
proporcidn al nimero de personas a cargo, y su objetivo fundamental consiste en el
alivio de las cargas econdémicas que representa el sostenimiento de la familia, como
nucleo basico de la sociedad.

¢, Qué entendemos por Afiliado? : Es aquella persona que haya sido aceptada y
permanezca vigente la vinculacion a una caja de compensacion familiar, ya sea
como trabajador dependiente, trabajador independiente, pensionado, o facultativo.
La vinculacién trae consigo deberes y obligaciones.

¢, Qué entendemos por Ciudadano(a)? : Es la condicién que tienen las personas
como habitantes de un pais, obteniendo una serie de derechos civiles, politicos y
sociales junto con unas obligaciones reconocidos por la Constitucion.

¢Cual es la caracteristica principal Oficina de Proteccién al Usuario (OPU)?
Es la encargada de liderar el relacionamiento entre la Superintendencia del Subsidio
Familiar y la ciudadania a través de los canales de atencién, para establecer las

directrices que deben cumplir las vigiladas para la buena atencion a sus aliados.
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¢, Qué es un Grupo de Valor?: Son personas naturales o juridicas que pueden ser
afectadas de manera directa por las actividades que desarrolla la SSF o la CCF a
quienes van dirigidos los tramites y servicios.

¢,Como entendemos al Grupo de Interés? : Son personas y organizaciones que
indirectamente son afectados e involucradas en las actividades que desarrolla la
SSF.

¢, Qué entender por Atencidn?: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
se ofrecen a los grupos de valor, de interés y la ciudadania a través, de los diversos
canales de la SSF permitiendo comprender sus necesidades.

¢, Cuéles son los Canales de atencion?: Son los medios que pone la SSF a
disposicion de los grupos de valor, de interés y la ciudadania en general, para
comunicarse y relacionarse, estos canales pueden ser utilizados para brindar
informacion o generar tramites con respecto al subsidio familiar o radicar PQRSF.
¢ Qué son PQRSF?: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.
¢, Qué es una Peticion (P)?: Es el derecho que tiene toda persona natural o juridica
para presentar solicitudes respetuosas, ya sea de interés general o particular.
Cuando se presente una peticion andnima y su objeto sea claro, debe atenderse de
manera oportuna y de fondo.

¢, Que entender por Queja (Q)? : Manifestacion de descontento, inconformidad o
insatisfaccion que férmula los grupos de interés y la ciudadania en general a causa
del incumplimiento de una norma legal vigente.

¢Qué es un Reclamo (R)? : Derecho que tiene todos los grupos de interés y la
ciudadania en general a exigir, reivindicar o demandar una solucion o una atencién
no satisfactoria, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencidn de una solicitud.

Por Sugerencia ¢Qué entendemos? (S): Manifestacion de una idea o propuesta
de un ciudadano(a) aliado o no a una Caja de Compensacion Familiar para mejorar
el servicio ya sea de la Superintendencia del Subsidio Familiar o de una Caja de

Compensaciéon Familiar.
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¢ Qué es una Felicitacion (F)? : Contiene agradecimiento y satisfaccion frente al
servicio recibido o por la buena atencion prestada por algun funcionario de la
Superintendencia del Subsidio Familiar, por la entidad en si o dirigida a una Caja de
Compensacion Familiar.

¢Cuales es Caracterizacion de PQRSF?: Accién que contribuye a que la
Superintendencia del Subsidio Familiar identifique las necesidades, los usuarios y
el tipo de requerimientos, que presentan los grupos de interés y la ciudadania en
general, con el n de mejorar la relacién con los mismos.

¢ Qué entendemos por una Radicacién?: Es el procedimiento en el cual se asigna
un numero consecutivo a las comunicaciones recibidas o enviadas, dejando
constancia de fecha, hora de recibo y envio.

¢,Que entender por Plataforma?: Aplicativo establecido para realizar la gestion
diaria de acuerdo con las funciones de la SSF.

¢Qué son Tramite?: Acciones, solicitud o entrega de informacién que los grupos
de valor, de interés y la ciudadania en general, presentan ante la Superintendencia
del Subsidio Familiar, ya sea para cumplir una obligacién, obtener un beneficio o
servicio, con el n de que se emita una respuesta.

¢Qué es la CDPD? Convencion sobre los derechos de las Personas con
Discapacidad.

¢, Qué es DDI? Discapacidad y Desarrollo Inclusivo.

¢ Qué es OPD? Organizacion de Personas con Discapacidad.
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11. FUENTES CONSULTADAS

CEPAL - Configuracion territorial de las provincias de Colombia: ruralidad y redes,
Comision Econdémica para América Latina y el Caribe Oficina de la CEPAL en
Bogota, julio de 2017.

Cindy Johana Castro, Diagnostico Protocolo de Atencién a personas con discapacidad
— OPU, 2023.

DAFP - Lineamientos para publicar informacién en el Menu Participa sobre participacion
ciudadana en la gestion publica

Estrategia relacionamiento con el ciudadano diciembre 2021 Versién 1 Ministerio de

Hacienda y Crédito Publico.

https://ssf.gov.co/documents/20127/143673/Res%2BN0%2B0846.pdf/leb747cc9-6b73-
2b3a-893f-215c¢3f95de37

https://www.ssf.gov.co/web/quest/transparencia/planeacion/politicas-lineamientos-y-

manuales/politicas-lineamientos-y-manuales/politica-editorial

https://www.funcionpublica.gov.co/participa

https://www.esap.edu.co/inicio/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-

informacion/transparencia/#control

https://www.contraloria.gov.co/

https://www.contraloria.gov.co/participa/control-social/modalidades

https://www.dnp.gov.co/plan-nacional-desarrollo/pnd-2022-2026

https://www.funcionpublica.gov.co/documents

https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg

https://www.mininterior.gov.co/control-social

https://www.funcionpublica.gov.co/participa

https://www.funcionpublica.gov.co/participacion-para-el-diagnostico-identificacion-

problemas
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https://www.cnsc.gov.co/participacion-para-el-diagnostico-de-necesidades-e-

identificacion-de-problemas

https://www.mintrabajo.gov.co/diagnostico-e-identificacion-de-problemas

https://www.mineducacion.qgov.co/portal/Participa/Participacion-para-el-diagnostico-de-

necesidades-e-identificacion-de-problemas/

Infforme de educacion informal grupos de interés jornada conociendo la
superintendencia del subsidio familiar departamento de Boyaca 1 al 3 de agosto
de 2023.

Informe: La visita especial a la Caja de Compensacion Familiar de Boyaca COMFABOY
fue ordenada mediante las Resolucién No. 0662 del 31 de julio de 2023.
Funcionarias comisionadas: Luz Martha Rojas Moscoso, Martha Mercedes

Vasquez Miranda, Alex Fernando Morales Vargas
Informe Rendicidn de cuentas 2023 Superintendencia del Subsidio Familiar.
Obligatoriedad MIPG, por tal razon se requiere la creacion de dicha politica

Oscar Saul Cortés Cristancho, contratista Oficina de Proteccién al Usuario, defensor y

especialista en temas de accesibilidad en condiciones de discapacidad.
Politicas de Participacion Ciudadana

Politica de Mejora al Servicio al Ciudadano, Rendicién de Cuentas, Participacion
Ciudadana, Racionalizacibn de Tramites, Transparencia y Acceso a la

Informacion.

Resolucion 0846 30 diciembre de 2016, Titulo Il Numeral 3.10

Elaborado por:
JHON JAIRO GUTIERREZ BERRIO — Contratista OPU

ALEX FERNANDO MORALES VARGAS - Contratista OPU
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