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¢A quién esta dirigido el documento?
¢Que busca este lineamiento?
¢Por qué hablar de mejor y mas informacion para la ciudadania?

¢Se requiere reformular la estrategia de planeacion para cumplir con las
metas planteadas en materia de transparencia y rendicion de cuentas?

iPreguntas clave!

¢Quiénes son sus usuarios y cual es la mejor forma de llegar a ellos en las
condiciones actuales?

¢Cuales son los medios adecuados para facilitarle a la ciudadania el acceso a
la informacion publica y su participacion en la rendicién de cuentas?

¢Qué, como y cuando divulgar las nuevas formas de relacionarse con
la ciudadania?

iTenga en cuenta las directrices dadas en materia de transparencia y acceso
a la informacion publica y rendicion de cuentas en la normatividad reciente
generada en el marco del COVID-19!




Kit de herramientas para mejorar
la relacion Estado-ciudadano en el
marco del COVID-19

Este kit de herramientas tiene como objeto ofrecer
orientaciones, recomendaciones y alternativas para que las
entidades publicas del orden nacional y territorial continden
desarrollando sus acciones en materia de transparencia,
participacion, mejora de tramites y servicio al ciudadano en el
marco de la pandemia del COVID-19.

Asi mismo, es una invitacion a las entidades y servidores
publicos a crear las condiciones adecuadas que garanticen
la vinculaciéon de la ciudadania en la gestién publica
teniendo en cuenta la situacién actual para convertirla en
una oportunidad que fortalezca los lazos de confianza entre
el Estado y los ciudadanos.

A continuacién se presentan algunas herramientas cortas
dirigidas a las entidades que les permitiran:

e Mantener el didlogo con lo publico.
e Fortalecer los lazos de confianza con la ciudadania.

e Activar el enfoque de Estado Abierto en el manejo de
la emergencia.

La situacion actual es un desafio para
entidades publicas y servidores, el [lamado

es a poner en practica los valores del servicio
publico y fortalecer la relacidn entre el Estado
y la ciudadania.

Reinventarse para lograr interacciones de valor
que permitan una comunicacion efectiva es la
forma de maximizar la gestion publica.
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A quién esta dirigido el documento?

Esta disefiado para servidores publicos de entidades territoriales y nacionales
que participen o se desempefien en las siguientes instancias o areas:

e Comité de desempefio y gestion.

e Secretarias generales, de gobierno y participacion.
« Areas de servicio al ciudadano.

« Areas de planeaciéon y de comunicacion.

» Areas productoras de informacién tanto misionales como de gestion.

éQueé busca este lineamiento?

El propdsito de este kit para mejorar la relacion ciudadania-Estado es en-
contrar alternativas para continuar con la implementacién de las politicas de
transparencia y acceso a la informacion publica, asi como la realizaciéon de las
actividades de rendicion de cuentas en la coyuntura derivada del COVID-19.
Con este documento se espera que los servidores y las entidades puedan:

a. Ajustar los instrumentos de planeacion y diagnostico de acuerdo con las
necesidades de informacion actuales.

b. Identificar aliados, instrumentos y herramientas que permitan conectar
con la ciudadania.

c. Identificar oportunidades de evolucion de la estrategia de rendicion de cuentas.

d. Generar nuevas dinamicas de trabajo al interior de la entidad para
entregar informacion y recibir solicitudes.

e. Encontrar en la emergencia oportunidades para fortalecer las politicas de

cara a la ciudadania.
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éPor qué hablar de mejor y mas informacion
para la ciudadania?

Lograr un flujo constante de informacion pertinente y util con la ciudadania es
clave para fortalecer los lazos de confianza y garantizar el cumplimiento de los de-
rechos de acceder a informacion, participar y vigilar la gestién publica, entre otros.

Es fundamental que en esta época las entidades sean las fuentes oficiales de in-
formacion, de manera que la poblaciéon colombiana conozca de primera mano la
situacién de su entorno y esté al tanto del quehacer de sus entidades publicas.

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica orienta y brinda he-
rramientas a las entidades para cumplir con los mandatos sobre transparen-
cia y acceso establecidos en la Ley 1712 de 2014, asi como de rendicion de
cuentas establecidos en la Ley 1757 de 2017. Mas informacion disponible en:
https:/www.funcionpublica.gov.co/web/eva/gestor-normativo

éSe requiere reformular la estrategia de
planeacion para cumplir con las metas
planteadas en materia de transparenciay
rendicion de cuentas?

Los ejercicios de planeacion para el 2020 que arrojaron los instrumentos orien-
tadores para la implementacién de la politica de transparencia y rendicién de
cuentas para el transcurso del aflo requieren actualizaciones que atiendan a las
disposiciones de la actual coyuntura y las necesidades de los grupos de valor,
por tal razon, es oportuno revisar actividades y cronogramas que garanticen el
cumplimiento de las politicas.

Para transparencia y rendicion de cuentas es importante que detallen los pla-
zos de cumplimiento y el tipo de actividades planteado, entre otros, de los
siguientes instrumentos de planeacion:

1. Los componentes rendicion de cuentas y mecanismos para la
transparencia y el acceso a la informacion del Plan Anticorrupciéon y de
Atencion al Ciudadano (PAAC).
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2. Avances en la formulacion del Plan de Desarrollo Municipal y
Departamental en el caso de las entidades territoriales.

Experiencias a tener en cuenta

Rendicion de cuentas de la Alcaldia
Municipal de Guadalupe, Santander, a

través de canal de YouTube y de la emisora
municipal, disponible en la pagina web
de la entidad, en informacién adicional
https://n9.cl/hib0

Buenas practicas que

pueden ayudar

Revise el proceso de ajuste o modificacion

de los instrumentos de planeacion.

Para el caso de los componentes rendicién
de cuentas y mecanismos para la
transparencia y el acceso a la informacién
del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano (PAAC), recuerde que es posible
realizar cambios motivados, justificados e
informados a la Oficina de Control Interno,
los servidores publicos y la ciudadania,
actualizando su publicacion en la pagina.

Consulte: www.funcionpublica.gov.co/
preguntas-frecuentes-plan-anticorrupcion-
y-de-atencion-al-ciudadano-y-rendicion-
de-cuentas
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iPreguntas clave!

Para tomar decisiones frente a la planeacion realizada para el 2020 respondase
las siguientes preguntas:

e ;Cual es el porcentaje de cumplimiento de las metas de estas dos politicas
a la fecha?

e ¢Qué actividades virtuales planeadas podria priorizar para llevarlas a cabo?

e ¢Qué actividades que estaban pensadas para ser presenciales puede
desarrollarlas haciendo uso de las tecnologias de la informacién y de las

comunicaciones?

 ¢Qué espacios, actividades o procesos asociados al acceso a la informacion
y la rendicién de cuentas exigian una interrelacién presencialy no se pueden
virtualizar para que sean reemplazados en la planeacién inicial?

e ;Qué nuevas necesidades de acceso a la informacién, dialogo y rendicion de
cuentas han surgido o pueden surgir de los ciudadanos a partir de la nueva
oferta institucional dispuesta en el marco del COVID-19?

Con las respuestas a las preguntas es posible concertar, junto con los equipos
ejecutores, ajustes a los instrumentos de planeacion y dar amplia divulgacion
de los instrumentos al interior de la entidad y con sus grupos de valor.

éQuiénes son sus usuarios y cual es la mejor
forma de llegar a ellos en las condiciones
actuales?

Conocer sus usuarios permite disefiar e implementar las mejores estrategias
para llegar a todos los grupos de valor. Es asi como, revisar la identificacion
de necesidades, caracteristicas, intereses y preferencias de los grupos de va-
lor permite contar con insumos adecuados para reformular las estrategias de
transparencia y acceso, asi como la de rendicién de cuentas, de acuerdo con
las condiciones contextuales actuales, por esta razén:
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1. Revise la caracterizacion de sus grupos de valor e identifique en lo corrido

del ano:

a. Los grupos de valor a los que ha logrado llegar.
b. Los grupos de valor a los que no ha llegado.

Permitase identificar ausencias, el 2020 trae retos desconocidos por todos.

2. Identifique si cuenta con datos sobre el uso de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en su territorio que pueda caracterizar
el grupo de influencia:

* Niveles de conectividad, apropiacion de las TIC:
http://colombiatic.mintic.gov.co/.

e Cantidad y perfilamiento de seguidores en redes sociales, pagina web y
otros canales habilitados.

3. Aproveche los nuevos canales no presenciales para implementar
instrumentos que le permitan caracterizar informacion necesaria sobre
los grupos de valor a través de pequefias encuestas y el perfilamiento de
visitantes, entre otros.

4. Documente los cambios, si los hay, en la caracterizacién de los grupos de
valor y téngalos en cuenta para reformular estrategias.

Herramientas y guias que pueden ayudar

Para caracterizar sus grupos de valor puede utilizar las siguientes
herramientas:

e Manual Unico de rendicion de cuentas (MURC):
https://www.funcionpublica.gov.co/web/murc

e Guia de caracterizacion de usuarios del DNP: https:/n9.cl/e9jz

e Lineamientos de rendicion de cuentas en medios electronicos:
https://n9.cl/jedk
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Experiencias a tener en cuenta

Acceso a informacion publica

Boletin diario informativo de la Alcaldia Mayor de Tunja a través de su
pagina web y de la emisora online boyacaradio.com

https://www.boyacaradio.com/noticia.php?id=28202
Divulgacion en rendicion de cuentas

Rendicidon de cuentas del sector minero energético en Sogamoso y
Boyaca a través de emisoras, pagina web institucional, encuestas
virtuales, canal de YouTube, periddicos, carteleras institucionales y el
Boletin del Consumidor: https:/n9.cl/yhhzq

Generar espacios virtuales de
dialogo y difusion con enfoque

COHOCGF diferencial.
loSs gru POS Segmentar la entrega de
informacion para garantizar que
de Val-or |~e atiende a las necesidades de la
permitiré. ciudadania.

Optimizar los canales de
dialogo, entrega y recepcién de
solicitudes de informacion.

'® ®© o
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Buenas practicas que pueden ayudar

iGestione el conocimiento que esta adquiriendo!

Documente las decisiones tomadas durante la emergencia y los
cambios en la atencién a la ciudadania.

Incorpore en la dinamica de la entidad el registro de indicadores
recurrentes, esto le permitira responder a entes de control y solicitudes
de informacién de la ciudadania de manera RAPIDA y CONSISTENTE.

éComo adelantar la transparencia y la
rendicion de cuentas en la emergencia
producida por el COVID-19?

Transparencia y acceso

* Instrumentos de gestion de informacion:

Mantenga actualizados el registro de activos de informacion, el indice de
informacion clasificada y reservada y el esquema de publicacion de infor-
macion, utilice: herramientas.datos.gov.co/es/gestion-activos para su dili-
genciamiento y disposicion.

iGenere amplia divulgacién interna y externa de estos instrumentos, dado
qgue son el referente para el manejo de la informacién!

* Transparencia activa

Potencialice su pagina web:

e Actualice la informacion dispuesta y garantice la pertinencia de esta.

e Cree canales de entrega de informacion e interaccién con la ciudadania.
e Enlace con otros portales institucionales que den reporte de su gestion.

Asi mismo, priorice la apertura de la informacion estructurada y su publica-
ciéon en www.datos.gov.co., divulguela, Usela para los ejercicios de partici-
pacion y promueva el control social a partir de dicha informacion.

L
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* Transparencia pasiva:

La confiabilidad de los canales posicionados y los tiempos de respuesta a
las solicitudes de informacién y a las PQRDS. Si bien la emergencia permite
tiempos adicionales para la respuesta a estas solicitudes, en la ultima sec-
cién de este documento encontrara que la prioridad en estos momentos es
la transparencia y el acceso a la informacion publica.

Consulte el protocolo de respuesta a peticiones ciudadanas de Urna de
Cristal, disponible en: https:/n9.cl/m9vo

Rendicion de cuentas

* Divulgacion de informacion

Garantice una amplia difusion por todos los canales de la entidad y los me-
dios de comunicacién de mayor preferencia en la region, de los informes de
gestion, las convocatorias, los insumos para la rendicion de cuentas, mas
informacion sobre el tema esta disponible en la seccidén ¢Cudles son los
medios adecuados para facilitarle a la ciudadania el acceso a la informacion
publica y su participacion en la rendicidon de cuentas? de este documento.

Herramientas y guias que pueden ayudar

Herramientas para hacer una correcta divulgacion y los plazos para
opinar sobre informes de rendicién de cuentas y hacerles seguimiento
esta disponible en: https:/www.funcionpublica.gov.co/web/murc/
instrumento-17-seguimiento-de-compromisos

e Convocatorias

Realice convocatorias amplias y con tiempo suficiente de programacion,
envie recordatorios constantes para que llegue a todos sus grupos de va-
lor. Encuentre mas informacion al respecto en la seccidén gquiénes son sus
usuarios? de este documento.

Apoyese en las redes de lideres y/o representantes de organizaciones so-
ciales, asociaciones de usuarios o veedurias ciudadanas, entre otros.
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* Audiencia publica

Es posible adelantar la audiencia publica de rendicion de cuentas como un
espacio de dialogo con la ciudadania bajo la modalidad virtual, considere el
uso de:

e Transmisiones en la television local.
e Programas radiales locales.

Siempre acompafados de herramientas que garanticen el dialogo en tiem-
po real como YouTube live, Facebook live o Teams, entre otros.

Mas informacion: www.funcionpublica.gov.co/web/murc/mecanismos

Consideraciones para la transparencia en la contratacion
publica en el marco del COVID-19

La pandemia y el aislamiento preventivo obligatorio tiene efectos tanto en la
salud publica como en las condiciones socioecondmicas de la poblacién. El
Gobierno nacional y las administraciones territoriales deben prestar especial
atencion a la publicidad de todo lo relacionado con los recursos publicos, in-
cluyendo los fondos extraordinarios (donaciones), gastados para atender la
emergencia. Adelante las siguientes acciones:

1. Revise y siga la “Guia de transparencia en la contratacion estatal durante
la pandemia del COVID-19” y el Decreto 440 de 220 “Por el cual se
adoptan medidas de urgencia en materia de contratacién estatal, con
ocasion del estado de emergencia econdmica, social y ecoldgica derivada
de la pandemia COVID-19”.

2. Publique en formatos de datos abiertos y asegure la accesibilidad para
los grupos de valor la informacion sobre las compras y contrataciones
realizadas durante el marco del estado de emergencia econdmica, social y
ecolégica declarada.

3. Informe las modificaciones o afectaciones presupuestales que adoptaron
para afrontar la contingencia, asi como la justificacion para su determinacion.

4. Informe sobre la conformacion y ejecucion de los fondos extraordinarios
que se generaron para atender la emergencia, por ejemplo: donaciones y
subsidios, entre otros.
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5. Informe y genere espacios de dialogo en la estrategia de rendicion de
cuentas sobre la siguiente informacién:

* Recursos invertidos en la atencidon de la emergencia, incluyendo
fondos extraordinarios.

e Las acciones realizadas con los recursos.
e Elnumero y localizacion de beneficiarios.

e Las contrataciones celebradas.

Decretos expedidos durante el estado de emergencia

El Gobierno nacional ejercera facultades establecidas en el articulo 215 de
la Constitucidon Politica para atender la crisis en sus diversas manifestacio-
nes. Frente a los Decretos expedidos en el marco del estado de emergencia

se recomienda:

1. Publicar e informar sobre los decretos expedidos y sus respectivas
reglamentaciones, en particular, sobre los que tiene competencia las
entidades. Elabore y publique piezas comunicativas en lenguaje claro.

2. Disponer de canales de atencion al ciudadano sobre inquietudes que
pueden surgir sobre los decretos.

3. Rendir cuentas permanentemente sobre los avances y cumplimiento de
las medidas establecidas en los decretos de competencia de la entidad.

Herramientas y guias

Herramienta de control social a los recursos
para la emergencia del COVID-19, disponible en
la pagina web de Colombia Compra Eficiente:
https:/n9.cl/563d
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éCuales son los medios adecuados para
facilitarle a la ciudadania el acceso a la
informacion publica y su participacion en la
rendicion de cuentas?

Para garantizar el relacionamiento con la ciudadania en esta coyuntura es ne-
cesario escuchar a sus grupos de valor y transformarse oportunamente. A con-
tinuacion, seis pasos clave para encontrar los espacios indicados en la entrega
de informacion:

1. Identifique las necesidades de relacionamiento con los grupos de
valor para el acceso y la rendicién de cuentas, recuerde que es
necesario garantizar:

e Escucha activa.
e Entrega constante de informacion.
e Dialogo focalizado.

2. Enliste e identifique los canales o espacios de acceso y rendicion de
cuentas tradicionales, los propuestos para 2020 y los transformados en
atencion al COVID-19:

Propuestos para

Tradicionales Transformados

el 2020

Ej. audiencia ) o
) Audiencia virtual
presencial

Formato PQRDS Chat virtual




Transparencia, acceso a la informacion publica y rendicion de cuentas en el marco del COVID-19

3.

Relacione los canales utilizados con los grupos de valor, identifique si en el
cruce resultan espacios en blanco (las X le permitiran generar soluciones).

Canales/espacios Grupos de valor
Ej. mesas de conversacion X
Encuentros virtuales Lideres comunitarios

Considere nuevos canales para lograr el acceso a la informacién y realizar
las actividades de comunicacion y dialogo para la rendicion de cuentas
que llenen los vacios previamente identificados:

e« Emisoras comunitarias, comerciales o de interés publico, consultelas
en el siguiente enlace: https:/mintic.gov.co/portal/maparadio.

e Espacios en TV local o nacional.

* Redes sociales de acuerdo con sus grupos de valor.

e« Encuentros virtuales, para ello, utilice las herramientas disponibles en
sus licencias de funcionamiento, eso le aporta seguridad y confianza.

 Entrega de informaciéon por SMS (short message service), siglas utiliza-
das para referirse a los mensajes de texto.

Realice un monitoreo constante del uso de los canales y registre

las cifras, esta informacion se convertira en insumo para ajustar las
estrategias, para el reporte de acciones a érganos de controly para su
propia rendicion de cuentas, algunos de los indicadores a considerar son:

e Visitas/ reproducciones diarias asociadas a accesos a informacion.
e NuUmero de asistentes virtuales.

e NuUmero de descargas de conjuntos de datos abiertos.

e Comentarios o solicitudes atendidas.

iEvalle y tome decisiones, siempre es posible habilitar nuevos canales y
plantear nuevos escenarios!
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Experiencias a tener en cuenta

Rendicion de cuentas constante

¢Cémo vamos? Cifras y descripcion detallada y actualizada de las
ayudas entregadas a la ciudadania en Bogota

https://bogotasolidariaencasa.gov.co
Rendicién de cuentas virtual

Transmisiéon por internet del proceso de ren-dicion de cuentas de la
Universidad del Cauca, 2019. https:/n9.cl/mmu6

Audiencia publica de rendicion de cuentas de la Caja de Sueldos
de Retiro de la Policia Nacional a través de su canal de Facebook
https:/n9.cl/39up3

éQué, como y cuando divulgar las nuevas
formas de relacionarse con la ciudadania?

Entregar informacion de calidad, oportuna y pertinente de manera constante
es la prioridad para el cumplimiento de estas politicas y de manera especial
durante la emergencia producida por el COVID-19. Frente a los canales para
divulgar la informacioén, sugerimos completar este ABC:

* Revise el plan de comunicacion de la entidad y las estrategias para los
proyectos, programas y politicas relacionadas con transparencia y el
acceso a la informacion y la rendicion de cuentas. Identifique aquello que
la coyuntura no le permite realizar, por ejemplo:

e Atencidn de peticiones presenciales.
e Espacios de dialogo y socializacion presenciales o masivos.
e Entrega de informacion presencial.
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e Actualice sus instrumentos de acuerdo con las necesidades actuales,

por ejemplo:

e Utilice herramientas complementarias para comunicar acciones
y resultados.
e Innove en espacios de didlogo virtuales, focalizados y pequefios.

e Garantice que sus grupos de valor estén al tanto de los cambios en su
relacionamiento con ellos, para esto:

e UNIFIQUE: su comunicacién con los grupos de valor, para ello, envie
un mismo mensaje a través de los canales identificados.

* DIVERSIFIQUE: los lideres comunitarios son buenos voceros para
comunicarse con la ciudadania.

e RETOME: canales tradicionales como radio y perifoneo, entre otros.

e AUMENTE: la cantidad y calidad de informacion entregada.

* PRIORICE: sea el primero en entregar la informacién de su gestion.

iEstrategia contra las noticias falsas!

La mejor forma para combatir las noticias falsas consiste en constituirse en
fuente primaria y confiable, es decir, en ser transparentes y garantizar el acce-
so fluido a la informacion publica. El llamado a las entidades publicas es a en-
tregar informacién a tiempo, con datos publicos confiables, por esto, adelante

las siguientes acciones:

1. Publique en su pagina web la informacién que generan los canales
oficiales de divulgacién frente al COVID-19 en Colombia. Desarrolle
campafas de comunicacién interna y evite la difusion de noticias falsas.

* https://coronaviruscolombia.gov.co/.
e Linea192.
e CoronApp Colombia.

2. Oriente a la ciudadania sobre la informacién oficial frente a la programas
sociales y subsidios. Reiteramos, evite la divulgacion de noticias falsas.

e Ingreso solidario y devolucion del IVA: https:/www.dnp.gov.co/.

e Programas sociales y subsidios https:/www.prosperidadsocial.gov.co/
Paginas/Inicio.aspx.

e Créditos: https:/www.superfinanciera.gov.co/jsp/index.jsf

18
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e Adulto mayor y garantias de trabajo: https:/www.mintrabajo.gov.co/
web/guest/inicio.
* Arrendamientos: https:/www.minvivienda.gov.co/.

Algunos canales de comunicacion

que pueden ser de utilidad

e Algunos de los canales para acceder a
informacion transparente y rendir cuentas

e Paginas web institucionales.
e Periodicos locales.
e Alianzas con negocios locales.

* Espacios institucionales reglamentados por ley.

iTenga en cuenta las directrices dadas
en materia de transparencia y acceso

a la informacion publica y rendicion de
cuentas en la normatividad reciente
generada en el marco del COVID-19!

A continuacion, los principales documentos normativos generados

en el marco de la atencion al COVID-19 y los principales aspectos

a tener en cuenta para garantizar el acceso, la transparencia y la
rendicion de cuentas.

Mas informacion disponible en el gestor normativo de Funcién Publica:

https:/www.funcionpublica.gov.co/web/eva/gestor-normativo
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Normatividad

. Aspectos para tener en cuenta
relacionada

Articulo 5: sobre la ampliacion de términos para
Decreto Legislativo | atender peticiones
491 de 2020

Articulo 12: sobre reuniones no presenciales

Normas de contratacion durante la pandemia del
Decreto Legislativo | coronavirus y que es relevante para garantizar la

440 de 2020 transparencia y el acceso a informacion contractual
a la ciudadania.

. Recomendaciones de transparencia necesarias para
Circular Interna

la ejecucion de recursos y contratacion en el marco
100 - 008 - 2020

del estado de emergencia derivado del COVID-19

Finalmente recuerde:

iLos cambios repentinos pueden generar soluciones duraderas

Si en el marco de la emergencia logro estrategias digitales continuas
de transparencia activa, mejoro los tiempos en la respuesta a las
solicitudes de informacion, adelantd convocatorias digitales existosas,
espacios digitales de conversacion interesantes y audiencias publicas
dinamicas con enfoque diferencial, documéntelas y recuerde que esa
mejora de procesos en este momento puede servirle a usted y a otras
entidades para el futuro!
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