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1 Octubre 2021 Elaboracién del Plan de Participacion y Atencion al Ciudadano
2
1. OBJETIVO

Dar a conocer los diferentes escenarios de participacion implementados por Computadores para Educar para el
suministro de informacién acerca de su gestién institucional y para motivar la interaccion, interlocucién y control
social por parte de sus grupos de valor.

2. LISTADO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Informacion: Hace relacion a los datos, registros, informes y documentos.

Gestion institucional: Actividad que desarrolla los organismos del estado y particulares que prestan una funcién
publica a fin de satisfacer las necesidades de la ciudadania e impulsar el desarrollo del pais.

Control social: El 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 gestion publica y sus resultados.

Grupos de Valor: Grupos susceptibles de ser afectados (de manera positiva 0 negativa) por la intervencién
propuesta y los intereses.

Participacion ciudadana: Constituye el derecho- obligacion de la ciudadania, de hacer parte en el control y
seguimiento a la gestion y desempefio de los servidores publicos, a través de los mecanismos constitucionales y
legales dispuestos para ello.

Beneficiarios: Quienes se benefician de una u otra manera de la ejecucion del proyecto.

Satisfaccion Del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Rendiciéon de cuentas: Proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos, metodologias,
estructuras, préacticas y resultados mediante los cuales, las entidades de la administracion publica del nivel
nacional y territorial y los servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion a los

ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control, a partir de la promocién del
dialogo.
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3. ALCANCE

Este plan es disefiado con el fin de ser aplicado por todos los funcionarios y contratistas de CPE, conscientes de la
importancia de tener una comunicacion bidireccional entre la Entidad y sus grupos de valor.

Para la formulacion de este plan, la entidad procedié a desarrollar las siguientes actividades en la presente

vigencia:

* ldentificacion en conjunto con los diferentes Grupos Internos de Trabajo de la entidad, las actividades en
las cuales han programado involucrar a sus grupos de valor e identificar cuales de ellas corresponden a
participacion en el ciclo de la gestion y clasificarlas en cada una de las fases.

+ Identificacion de las actividades que contemplan involucrar las instancias de participacién legalmente

establecidas.

+  Verificacién de la inclusion de todos los grupos de valor en al menos una de las actividades establecidas

en este plan.

NORMATIVIDAD APLICABLE A LA PARTICIPACION CIUDADANA

Tipo De Norma
Leyes

Descripcion
Articulos

Constitucion
Politica de
Colombia.

Articulo 20. Derecho de toda persona a recibir informacion veraz e imparcial.
Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales.

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

Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion
ciudadana que permitan vigilar la gestion publica que se cumpla en los diversos
niveles administrativos y sus resultados.

Ley 190 de 1995.

Articulo 58. Todo ciudadano tiene derecho a estar informado periédicamente
acerca de las actividades que desarrollen las entidades publicas y las privadas
que cumplan funciones publicas o administren recursos del Estado.

Ley 850 de 2003.

“Por medio de la cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas”

Ley 1474 de 2011.

Articulo 76. Dispone la obligatoriedad para toda Entidad publica de tener por lo
menos, una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la Entidad. La misma disposicion exige que la
pagina web principal de toda Entidad publica tenga un enlace para las quejas,
sugerencias y reclamos de fécil acceso, para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

EN CASO DE REPRODUCCION, SE CONSIDERA COMO COPIA NO CONTROLADA




Computadores’
Paragducar

gestion acorde con los principios de democracia participativa y democratizacion
de la gestion publica. Para ello podran realizar todas las acciones necesarias con
el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la
formulacién, ejecucion, control y evaluacion de la gestidn publica.

Decreto 19 de
2012.

Articulo 14. Presentacion de solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos
fuera de la sede de la Entidad. “Los interesados que residan en una ciudad
diferente a la de la sede de la Entidad u organismo al que se dirigen, pueden
presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamaciones a través de
medios electronicos, de sus dependencias regionales o seccionales”.

Decreto 2573 de
2014.

Articulo 5. Definir los lineamientos, instrumentos y plazos de la estrategia de
Gobierno en Linea para garantizar el maximo aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, con el fin de contribuir con
la construccion de un Estado abierto, mas eficiente, mas transparente y
participativo y que preste mejores servicios con la colaboracion de toda la
sociedad.

Ley 1712 de 2014

Articulo 1. El objeto de la presente ley es regular el derecho de acceso a la
informacién publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y
las excepciones a la publicidad de informacion.

5. MECANISMOS LEGALES DE PARTICIPACION CIUDADANA

Los siguientes son los mecanismos de participacién que los ciudadanos tienen dispuestos segun la Ley:
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Tipo De Norma | Descripcion
Leyes Articulos
Estatuto Articulo 78. Democratizacion de la Administracién Publica. Todas las entidades y
anticorrupcion. organismos de la Administracion Publica tienen la obligacién de desarrollar su

Accion de Cumplimiento: Mecanismo previsto en el articulo 87 de la Constitucién Politica de Colombia para la
proteccion de derechos, y es comun la creencia de que es el mecanismo prospectivo por excelencia de los
derechos sociales, econdmicos y culturales, sin embargo, esta accién no es de modo directo un mecanismo de
proteccion de derechos, sino del principio de legalidad y eficacia del ordenamiento juridico’.

Accion de Tutela: Mecanismo previsto en el articulo 86 de la Constitucion Politica de Colombia, mediante el cual
toda persona puede reclamar ante los jueces la proteccién inmediata de sus derechos constitucionales
fundamentales, cuando estos resultan vulnerados 0 amenazados por la accion o la omision de cualquier autoridad
o de los particulares en los casos establecidos en la ley?.

1 Cartilla de administracién publica, Audiencias publicas en la ruta de la rendicién de cuentas a la ciudadania de la administracion

publica. Nacional. El marco normativo de las Audiencias publicas se puede encontrar en la Ley 489 de 1998, articulos 32y 33,

Normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades del orden nacional.
2 Congreso de la Republica Colombia, 1991 Articulo 86 Constitucion Politica de Colombia. Decreto 2591 de 1991
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Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas: Es uno de los espacios para hacer una reflexion final sobre los
resultados de la gestion de un periodo, en el cual se resumen temas cruciales para la interlocucién y deliberacion
colectiva con la ciudadania®

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

Veeduria Ciudadana: Mecanismo democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las
diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestiéon publica, respecto a las autoridades,
administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y 6rganos de control, asi como de las entidades
publicas o privadas, organizaciones no gubernamentales de 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*.

6. MECANISMOS DE PRATICIPACION CIUDADANA DE COMPUTADORES PARA EDUCAR

Con la intencién de generar espacios de participacion e interaccion con los grupos de valor, la entidad establecio
diferentes medios como son: el presencial, telefénico y virtual a través de los cuales se puede acceder a la
informacién de la Entidad.

6.1. Presencial

Medio que permite el contacto directo con los grupos de valor y la Entidad para dar a conocer informacion de
interés, socializar los proyectos y estudios y recibir Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones de manera verbal, escrita y por correo certificado.

El mecanismo presencial se realiza a través de:

a) Eventos de participacion

b) Radicacion personal en las instalaciones
¢) Correo fisico certificado

d) Atencion personal

Tipo de . ., Horario de L Formatos
. Medio Ubicacion . Descripcion .
atencion Atencion establecidos
Talleres A definir de | A definir de | Espacios .« Lista de
Eventos Foros acuerdo con el | acuerdo con el | disefiados para la | asistencia 0
Mesas de | .. . . L .
Trabajo tipo de evento y | tipo de evento y | interaccion, Registro

3 Cartilla de administracion publica, Audiencias publicas en la ruta de la rendicion de cuentas a la ciudadania de la administracion
publica. Nacional. El marco normativo de las Audiencias publicas se puede encontrar en la Ley 489 de 1998, articulos 32y 33,
Normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades del orden nacional.
4 Articulo 66 de la Ley 80 de 1993, que dice: “Todo contrato que celebren las instituciones del Estado, estara sujeto a la vigilancia
y control ciudadano”. Ley 850 de 2003 )
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Capacitaciones | el publico de | el publico de | socializacion, fotogréficos o
interés interés discusion y | Inscripcién  al

retroalimentacion | evento
de los diferentes
grupos de valor
de la entidad.

Durante el estado
de emergencia y

mientras se
considere, los
eventos se

desarrollaran
Unicamente  de
manera virtual.
Atendiendo todos
los protocolos de
seguridad  para

Carrera 11 #71-

73, Edificio | Lunes a viernes . L
Correo - . garantizar la | Radicacion de
- Oficina Davivienda, de 8:30 am. a . s
Certificado . , proteccion  tanto | solicitud fisica
Piso 10. Bogota | 4:30 p.m.
de los
D.C. L
funcionarios como
de los usuarios.
Atendiendo todos
Carrera 11 # 71- [:es up;g;c;colos adr:
Aencion 73, Edificio | Lunes a viernes a?antizar P I Radicacién de
ersonal Oficina Davivienda, de 8:30 am. a groteccic')n anto la solicitud
P Piso 10. Bogota | 4:30 p.m, P verbal
DC de los

funcionarios como
de los usuarios.

6.2. Virtual

Canales digitales dispuestos por la entidad a sus grupos de valor para atender sus solicitudes y dar a conocer toda
la informacion requerida de la Entidad.

Tipo de .
. . . Horario de ., Formatos
Atencié | Medio Ubicacion . Descripcion .
n Atencion establecidos
, Formulario en | https://www.computado Escenario  donde | https://www.comp
Virtual , Permanente
linea para la | resparaeducar.gov.co/f CPE  pone  a | utadoresparaeduc
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para  remitir | eedback/28 disposicién de sus | ar.gov.co/feedbac
solicitudes, grupos de valor la | k/28
quejas y informacién
reclamos referente  a  su
.. https://www.computado gestién, asi como
Pagina Web ; ., L
resparaeducar.gov.co/ informacion basica
de la Entidad y del
., | https://www.computado sector,
Portal atencién .
. ) resparaeducar.gov.co/ normatividad,

Virtual al ciudadano . Permanente . . N/A
publicaciones/690/aten noticias, tramites,
cion-a-a-ciudadania/ servicios,

programas,

royectos, entre
WhatsApp 3166585748 proy |

otro tipo de
c informacion;

Virtual orre<’). info@cpe.gov.co Permanente promoviendo la | N/A

electrénico )
estrategia de
Twitter: participacion
https://twitter.com/com ciudadana.
puparaeducar?lang=es
Facebook:
https://www.facebook.c
om/CompuParaEducar/
Virtual Red'es Instagram: : Permanente N/A
Sociales https://www.instagram.
com/compuparaeducar
/
YouTube:
https://www.youtube.co
m/channel/lUCNWt0ev
ZdJbmw4NgbYiPRnw
Espacios disefiados
Talleres \ .
para la interaccion, .
Foros , o, Formulario de
Trasmision a través de socializacion, o,
, Mesas de . . : o inscripcion
Virtual . redes sociales y demas | Ocasional discusion y
Trabajo . . ., Encuesta de
. canales virtuales retroalimentacion . .
Capacitacione . satisfaccion
de los diferentes
S
grupos de valor de
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| | | |

| la entidad.

6.3. Telefdnico

Medio de comunicacién verbal via telefénica, través del cual se reciben Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.

Tipo de Ubicacién Horario de Descrincion Formatos
Atencion Atencion P establecidos
Linea de Lunes a viernes de
Telefénico atencién +(1) 3137777 8:30 am. a 4:30 N/A
Bogota p.m. A través de este
Lunes a viernes de | medio de contacto la
7:.00 am. a 7.00 | ciudadania  puede
p.m. obtener informacién
Lmea” de 01-8000-9495965 ’ acerpg de tram|~tes, Fprmulanos
- atencion Sébados de 8:00 | servicios, campafas, | dispuestos
Telefénico . 01-8000-919275
Gratuita a.m.a 500 p.m. planes, programas y | por el centro
. 01-8000-919273
Nacional eventos que | de Contacto
No aplica para | desarrolla la entidad.
Domingos y
Festivos

7. GRUPOS DE VALOR IDENTIFICADOS

Computadores para Educar cuenta con la caracterizacién de sus Grupos de Valor que le permite conocer las
caracteristicas de cada uno de ellos para la definicion de estrategias que fortalezcan la relaciéon y motiven su
participacion en los diferentes espacios de participacion dispuestos por entidad.

Los Grupos de Valor son:
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neficiarios

Gobierno

Entidadesy
Organizaciones
internacionales

Gremiosy
Asociaciones

8. CRONOGRAMA DE PARTICIPACION

A continuacién, se relacionan los tipos de actividades de participacion que la entidad programa durante el afio
2021 para sus grupos de valor:

Descripcion de Grupos de
Actividad .p. Clasificacion Lugar Periodo valor a quienes
la Actividad .
va dirigido
Beneficiarios
Actividad para . Cluqadama
. Transmision a Gobierno
informar y L . .
-~ . Evaluacion de | través de un canal Gremios y
Rendicion | explicar los iy . e
politicas, planes, | de YouTube, pagina | .. . Asociaciones
de avances y los Diciembre .
programas o|web y Redes Industria
Cuentas resultados de la . .
o proyectos Sociales de la Academia
gestion de la . .
. Entidad Entidades y
entidad .
Organizaciones
Internacionales
Encuentros para la )
socializacion e Presenmal Adosto
EdukParty intercambio de Virtual g . Beneficiarios
Eventos . . Septiembre .
Regionales experiencias o Academia
educativas https://educadigital2 | Octubre
. 021.com.co/home/
innovadoras con uso
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de tecnologia, la
adquisicion de
nuevos
conocimientos
alrededor de las
tendencias en
educacion y el
desarrollo de
habilidades digitales
Evento realizado para
la participacién de | Presencial
estudiantes Yy | Virtual _—
Hackaton 1 docentes donde se Julio Beneflc?nos
, o Academia
plantearan retos para | https:/educadigital?
dar solucion de forma | 021.com.co/home/
creativa e innovadora
Evento realizado para
la participacién de | Presencial
estudiantes Y | Virtual .
Hackaton 2 docentes donde se Octubre Beneﬂmgnos
. . Academia
plantearan retos para | https:/educadigital2
dar solucion de forma | 021.com.co/home/
creativa e innovadora
Eventos Es un encuentro para
la socializacion e | Transmision a
intercambio de | través de un canal
experiencias de YouTube, canal
educativas de TV Tro, pagina Beneficiarios
innovadoras con uso | Web Yy Redes Ciudadania
| de tecnologia, la | Sociales de la Gobierno
Educ@ Digita adquisicion de | Entidad Noviembre Gremios y
Nacional .
nuevos Asociaciones
conocimientos https://educadigital2 Industria
arededor de las | 921.com.colhomele Academia
tendencias en ducadigital.php
educacion y el
desarrollo de
habilidades digitales
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La informacién sobre los eventos desarrollados por Computadores para Educar (CPE) pueden ser consultada en
la pagina web https://fwww.computadoresparaeducar.gov.co/, en la seccion “Calendario de Eventos”. Para la
convocatoria y divulgacién de dichos eventos se desarrollan diferentes estrategias dirigidas a los grupos de valor,
utilizando diferentes canales como redes sociales, pagina web, mailing, llamadas telefénicas y medios de
comunicacion masiva.

9. SOCIALIZACION

Es responsabilidad de la entidad mantener, actualizar y socializar el plan de participacion y de atencion al
ciudadano, bajo la siguiente estrategia:

a) Comunicacion Interna:

b) Comunicacion Externa:

10. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Divulgar el plan de participacion y de atencién al ciudadano (correos electronicos, intranet y boletin
interno).

Divulgacion del plan de participacion y de atencién al ciudadano (Redes Sociales y pagina web).

Con el fin de realizar el seguimiento a las diferentes estrategias y/o actividades relacionadas en el presente Plan,
se debe diligenciar y actualizar el cronograma de tal forma que permita llevar una relacién de las actividades
programadas y realizadas. Asi mismo, se deben evaluar las actividades ejecutadas, para constatar su realizacion.

De la misma manera, cada actividad pertenece a un “tipo de actividad” con su frecuencia asignada y de esta forma
se debe validar la recurrencia de cada una de las actividades.

Los indicadores para medir el plan seran los siguientes:

Indicador Descripcion Férmula Responsable Resultado
Numero de personas que | Numero de asistentes * .,
. . . . , Formacion
Asistencia asisten o participan en los | 100 / Numero de .
o Educativa
eventos. inscritos
(Numero de clientes que
calificaron 4 o 5 en la | Sostenibilidad
. . Encuesta del nivel de | encuesta de atencion a | Ambiental
Satisfaccion . s . . .
satisfaccion del usuario la cliente realizada /
Numero total de clientes | Servicio al
encuestados) *100% Cliente
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: . NUmero de PQR
Tiempos medio de .
- atendidas oportunamente L
o respuesta de solicitudes a . Servicio al
Atencion , / Numero de PQR que | ..
través de los canales . Cliente
. debieron atenderse en el
dispuestos. ]
periodo

Reviso y aprobd: Lina Marcela Gallego Ruiz - Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion
Reviso y aprobo: Nelly Estrada Lopez — Asesora de Comunicaciones
Proyectado por: Aida Vanessa Gomez - Profesional de la gestion estratégica de la informacion
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