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1. Introduccion

La participacion ciudadana es un pilar de la democracia y del fortalecimiento de
la gestidn publica. A través de sus distintos mecanismos, la ciudadania puede
intervenir en asuntos de interés colectivo, hacer seguimiento a la actuacion de
las entidades y contribuir a una administracion mas transparente, eficaz y
orientada al bienestar general.

En este contexto, el control social se consolida como una herramienta practica
de participacion ciudadana, mediante la cual las personas ejercen su derecho y
deber de vigilar la gestion publica y verificar el uso adecuado de los recursos
publicos. Su ejercicio fortalece la relacién entre las entidades y la ciudadania,
promueve la transparencia y ayuda a prevenir posibles actos de corrupcion.

Es importante sefialar, que la participaciéon ciudadana y el control social
encuentran su fundamento normativo en los articulos 1, 2, 49, 95, 103, 209 y
270 de la Constitucién Politica de Colombia. Ademas, la Ley 850 de 2003
reconoce las veedurias ciudadanas como un mecanismo democratico de
representacion que permite, a la ciudadania y a sus organizaciones, vigilar la
gestion publica.

Por su parte, la Ley 1757 de 2015 fortalece los mecanismos de participacidon
ciudadana y define el control social como un derecho y un deber orientado al
seguimiento de las politicas publicas, la gestidn institucional y el uso adecuado
de los recursos publicos.

En este marco, la Unidad de Proyeccion Normativa y Estudios de Regulacién
Financiera (URF) presenta este manual para orientar a los grupos de valor y
partes interesadas sobre los aspectos principales del control social, las veedurias
ciudadanas y los mecanismos de participacion aplicables a la Entidad, con el fin
de facilitar la intervencion ciudadana en la vigilancia de la gestion publica.
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2. Objetivo

Orientar el ejercicio del control social en la Unidad Administrativa Especial,
Unidad de Proyeccién Normativa y Estudios de Regulacion Financiera (URF),
mediante el desarrollo conceptual y metodoldgico de los mecanismos previstos
en la normativa y los lineamientos técnicos vigentes. Asimismo, presentar los
principales mecanismos aplicables a la Entidad, para facilitar que la ciudadania
y los grupos de valor vigilen y evaluen la gestion institucional, promoviendo la
transparencia y eficiencia en la URF.

3. Objetivos especificos
e Desarrollar los principios, la importancia y los mecanismos aplicables en
la URF para el ejercicio del control social.
e Socializar el manual con los servidores publicos y la ciudadania.

4. Alcance

Inicia con la definicion conceptual y metodoldgica del control social y culmina
con el desarrollo de los principales mecanismos aplicables a la URF. Incluye los
principios, objetivos, modalidades, instrumentos y documentos institucionales
que orientan su ejercicio.

5. Productos esperados

Con la aplicacidn de los lineamientos descritos en este documento se espera
obtener los siguientes productos:

e Procesos de control social que contribuyan a mejorar la gestion
institucional.

e Comentarios, peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones y/o
recomendaciones que aporten a la retroalimentacién de la gestion
institucional.

e Comentarios a proyectos de Decreto y estudios econdmicos y/o juridicos.

e Informes de veeduria elaborados como resultado del ejercicio de control
social.
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6. Términos y definiciones

e Control social: en el ambito politico y administrativo, el control social se
define como el derecho y el deber que tienen los ciudadanos de forma
individual o colectiva— de vigilar, fiscalizar y acompafar la gestion del
Estado.

e Denuncia: es el acto por el que se comunica a la autoridad competente
que existe un hecho que el denunciante considera un delito enmarcado
en el Cdodigo Penal. La denuncia debe demostrar circunstancias de tiempo
modo y lugar, ademas, que los hechos beneficien a alguien y que estén
relacionados con los delitos en contra de la administracion publica.

e Informes: es una declaracion, escrita u oral, que describe las cualidades,
las caracteristicas y el contexto de algun hecho.

e Participacion ciudadana: es la intervencién activa de las personas en
la toma de decisiones, la gestion y el manejo de los asuntos publicos que
afectan el desarrollo de sus comunidades y del Estado.

e Peticion: es la solicitud verbal o escrita que se presenta en forma
respetuosa ante un servidor publico o ante ciertos particulares con el fin
de requerir su intervencién en un asunto concreto.

e Queja: es una manifestacion verbal o escrita de rechazo y denuncia,
presentada por una persona, en contra de un servidor publico o entidad
por su presunta accién u omision irregular.

e Reclamo: es una manifestacién verbal o escrita de inconformidad por
parte de una persona, con ocasidn de un servicio que se hubiere prestado
o dejado de prestar por una entidad o servidor publico.

e Sugerencia: es cualquier expresion verbal, escrita o en medio
electrénico de recomendacién entregada por el ciudadano, que tiene por
objeto mejorar el servicio que se presta.

e URF: Unidad Administrativa Especial, Unidad de Proyeccién Normativa y
Estudios de Regulacion Financiera.
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e Veeduria ciudadana: mecanismo democratico de representacién que
permite a los ciudadanos y a las organizaciones comunitarias vigilar y
fiscalizar la gestion publica.
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e Vigilancia: es la actividad de observar, prevenir y controlar situaciones
que puedan afectar la seguridad de personas, bienes o instalaciones.

7. Roles y responsabilidades

Linea a la que

pertenece el

Responsabilidades

rol
Subdirectora
Jur|d|c:i|,y e Linea estratégica
Gestion
Institucional

Proceso de
Relacion con la
Ciudadaniay
Grupos de Valor

Primera linea

Proceso de
Gestion de
Comunicaciones

Segunda linea

Servidores de la

URF Segunda linea

e Aprobar el manual, hacer
seguimiento e identificar
oportunidades de mejora.

Liderar técnicamente la

implementacion de la politica de
participacion ciudadana y los
aspectos relacionados con el control
social, tales como:

Definicién de lineamientos para el
ejercicio del control social en la URF.
Estructuracion de convocatorias
para el ejercicio del control social.
Acompafar técnicamente a los
interesados en conformar veedurias
ciudadanas.

Apoyar la convocatoria y difusién de
informacién para el ejercicio del
control social, previa solicitud del
proceso responsable.

Facilitar la informacion que se
requiera para el ejercicio del control
social.

Acompanar técnicamente los
procesos de control social en los
asuntos de su competencia.

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI,
se consideran “Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del
SMGI. Codigo DP-FT-010_V5, Documento referente: Manual de produccién y administracion de documentos

del SGI



I Manual Ejercicio del control social
o J H F Caddigo: Versién: Fecha:

RV-MO-001 1.0 2026-09-21

8. Control social

El control social es un derecho y un deber ciudadano que permite vigilar, hacer
seguimiento y evaluar la gestion publica y el uso de los recursos del Estado. Su
importancia radica en que acerca a la ciudadania a la toma de decisiones, la
administracion de los recursos publicos y los resultados de la gestidn
institucional, promoviendo una gestion mas transparente, responsable y
orientada a las necesidades de la comunidad.

Uno de sus principales aportes es fortalecer la transparencia, al permitir que la
ciudadania haga seguimiento a planes, programas, proyectos y servicios,
identifique posibles irregularidades y contribuya a prevenir actos asociados con
la corrupcion o el uso inadecuado de los recursos publicos.

Asimismo, contribuye al mejoramiento de la gestion publica y de los servicios
dirigidos a la comunidad. La vigilancia ciudadana permite identificar dificultades
en la ejecucion de obras, programas o proyectos, asi como formular
observaciones y propuestas de mejora, para que las entidades respondan con
mayor efectividad y utilicen los recursos conforme a los fines previstos.

El control social también fortalece la democracia y el poder ciudadano, al facilitar
la participacidén de las personas en los asuntos que afectan su entorno. A través
de este ejercicio, la ciudadania puede expresar opiniones, presentar
inquietudes, hacer seguimiento a las decisiones de las autoridades y construir
propuestas para mejorar la gestion publica.

A continuacion, se presenta la definicién del control social, su objeto y sus
principios, como base para abordar los mecanismos aplicables a la URF.

8.1. Definicion y objeto

El control social en la gestién publica es un mecanismo fundamental de
participacion ciudadana, mediante el cual los ciudadanos ejercen vigilancia
sobre el ciclo de la gestidn publica de manera individual o colectiva. Este proceso
implica observar y hacer seguimiento a las acciones del Estado y promover una
gestion mas transparente, responsable y alineada con las necesidades de la
comunidad. Asi, el control social se convierte en una herramienta clave para
fortalecer la democracia y asegurar el adecuado uso de los recursos publicos.

De acuerdo con la Ley 1757 de 2015, el control social tiene por objeto hacer
seguimiento y evaluar las politicas publicas, asi como la gestién de las entidades
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y de los particulares que ejercen funciones publicas. Este ejercicio permite
verificar que dichas actuaciones se desarrollen con transparencia vy
responsabilidad y que los recursos y bienes publicos se utilicen adecuadamente
en beneficio de la ciudadania.

Quien ejerza el control social puede:

e Solicitar informacion que requiera para el desarrollo de su labor.

e Presentar observaciones de las labores desarrolladas por el encargado de
las politicas publicas.

e Presentar peticiones, denuncias, quejas y reclamos.

e Presentar acciones populares.

e Presentar acciones de cumplimiento.

e Presentar acciones de tutela.

e Participar de manera activa en audiencias publicas.

8.2. Principios del control social

Las veedurias ciudadanas, personas, entidades y organizaciones que ejercen
actividades de control social, deben orientar sus actuaciones de acuerdo con
principios que permitan asegurar un ejercicio responsable, transparente y
efectivo de la vigilancia sobre la gestiéon publica. Estos principios son un
referente para el desarrollo de sus actividades y buscan que la participaciéon
ciudadana se realice de manera adecuada y en beneficio del interés general.

Estos principios son:

e Oportunidad: es el momento, circunstancia o conjunto de condiciones
convenientes para lograr o ejecutar algo.

e Solidaridad: es un deber fundamental impuesto a toda persona e
institucion dentro del modelo de Estado Social de Derecho. Consiste en
la obligacion de vincular el propio esfuerzo en beneficio de otros o del
interés colectivo, especialmente ante situaciones de vulnerabilidad,
debilidad o necesidad social.

e Democratizacion: se refiere a obrar en su organizacion vy
funcionamiento en forma democratica y participativa, definiendo
claramente que sus integrantes tienen iguales derechos y obligaciones y
que las decisiones se tomaran preferentemente por consenso o en su
defecto por mayoria absoluta de votos.
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e Autonomia: se relaciona con el actuar por la libre iniciativa de los
ciudadanos y gozar de plena autonomia frente a todas las entidades
publicas y frente a los organismos institucionales de control.

e Transparencia: consiste en asegurar el libre acceso de todas las
personas a la informacion y documentacion relativa a las actividades de
interés colectivo.

e Igualdad: es el acceso para todos los ciudadanos a los espacios de
participacion en el control de la gestidn publica, asi como la utilizacién de
los instrumentos y procedimientos en condiciones de respeto a la
diversidad.

e Responsabilidad: es la obligacién de responder en cada caso frente a
sus miembros, la sociedad y el Estado.

o Eficacia: consiste en contribuir a la adecuacion de las acciones publicas,
a la satisfaccién de las necesidades colectivas y al logro de los fines del
Estado Social de Derecho.

e Objetividad: se refiere a que las actividades deben guiarse por criterios
objetivos que impriman certeza a sus conclusiones y recomendaciones y
las alejen de toda posible actitud subjetiva, parcializada o discriminatoria.

e Legalidad: es una regla basica del Estado de Derecho que sefiala que
toda accion del poder publico debe obedecer a un mandato o estar
permitida por la ley vigente, y nunca asociada a la voluntad de las
personas. Protege a los ciudadanos de los abusos de autoridad.

9. Mecanismos de control social aplicables a la URF

La URF dispone de diferentes mecanismos que les permiten a los ciudadanos
ejercer seguimiento y vigilancia sobre su gestién, para fortalecer el control social
y lograr una gestién publica mas transparente. Estas herramientas facilitan el
acceso a la informacién y la presentacion de observaciones en los asuntos
relacionados al cumplimiento de sus funciones institucionales.

A continuacion, se presentan los principales mecanismos de control social
aplicables a la URF, orientados a fortalecer la relacidn entre la Entidad, los
grupos de valor y las partes interesadas, asi como a promover la transparencia,
la rendicidn de cuentas y la mejora continua de la gestidén publica.
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9.1. Veedurias ciudadanas

Segun la Ley 850 de 2003, la veeduria ciudadana es un mecanismo democratico
gue permite a ciudadanos y organizaciones comunitarias vigilar la gestion
publica de autoridades, entidades publicas o privadas, ONG y demas
responsables de ejecutar programas, proyectos, contratos o prestar servicios
publicos.

Los representantes legales de las entidades responsables deben informar, por
iniciativa propia o a solicitud ciudadana, a la ciudadania y organizaciones civiles
mediante un medio de amplia difusién territorial, para facilitar la vigilancia
correspondiente. El articulo 2 de la Ley 850 de 2003 permite a la ciudadania
ejercer control sobre la gestién publica mediante veedurias, constituidas
individualmente o por organizaciones comunitarias, profesionales, juveniles,
sindicales, no gubernamentales u otras sin animo de lucro, conforme a la ley.

9.1.1. Funciones de las veedurias ciudadanas

Las funciones que desempefiaran las veedurias ciudadanas estaran orientadas
principalmente al seguimiento, vigilancia y control de la gestién publica, para
contribuir a la transparencia, eficiencia y adecuado desarrollo de los procesos,
programas, proyectos y contratos objeto de vigilancia. En este sentido, las
principales funciones de las veedurias ciudadanas son:

e Vigilar los procesos de planeacion, para que conforme a la Constitucion y
la ley se facilite la participacion de la comunidad.

e Vigilar que en la asignacién de los presupuestos se prevean
prioritariamente la solucion de necesidades basicas insatisfechas, segun
criterios de celeridad, equidad, y eficacia.

e Vigilar porque el proceso de contratacidén se realice de acuerdo con los
criterios legales.

e Vigilar y fiscalizar la ejecucién y calidad técnica de las obras, programas
e inversiones en el correspondiente nivel territorial.

e Recibir los informes, observaciones y sugerencias que presenten los
ciudadanos y organizaciones en relacion con las obras o programas que
son objeto de veeduria.
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e Solicitar a interventores, supervisores, contratistas, ejecutores,
autoridades contratantes y demas autoridades concernientes, los
informes, presupuestos, fichas técnicas y demas documentos que
permitan conocer el cumplimiento de los respectivos programas,
contratos o proyectos.

e Comunicar a la ciudadania, mediante asambleas generales o en
reuniones, los avances de los procesos de control o vigilancia que estén
desarrollando.

e Remitir a las autoridades correspondientes los informes que se
desprendan de la funcién de control y vigilancia, en relaciéon con los
asuntos que son objeto de veeduria.

e Denunciar ante las autoridades competentes los hechos o actuaciones
irregulares de los funcionarios publicos.

9.1.2. Instrumentos de accidon

Las veedurias ciudadanas pueden usar instrumentos como peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias ante las autoridades competentes para
obtener informacidn, documentos o respuestas sobre los asuntos vigilados.

También pueden acudir ante los jueces y ejercer las acciones necesarias para
proteger derechos e intereses relacionados con el control social. Estos
instrumentos fortalecen el seguimiento y promueven actuaciones ajustadas a la
Constitucion y la ley.

Ademas, las veedurias ciudadanas pueden realizar actuaciones que fortalezcan
la vigilancia y el control social, tales como:

e Intervenir en audiencias publicas.

e Denunciar ante las autoridades competentes hechos u omisiones de
servidores publicos o particulares con funciones publicas, que puedan
constituir  delitos, contravenciones, detrimento patrimonial o
irregularidades en contratacion, funciones administrativas o servicios
publicos.

Las denuncias deberan informar sobre posibles irregularidades en la gestién
publica, como uso indebido de recursos, prestacidon inadecuada de servicios
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publicos, asignacion inequitativa de recursos o afectaciones ambientales. Asi,
las autoridades evaluan las denuncias y adelantan las acciones que
correspondan.

Las veedurias también pueden solicitar a interventores o supervisores al menos
dos informes sobre avance, seguimiento y cumplimiento contractual, para
facilitar el control de los recursos y objetivos propuestos.

9.1.3. Procedimiento para la conformacion de veedurias ciudadanas

La URF realiza convocatorias anuales invitando a las personas naturales u
organizaciones para la conformacién de veedurias ciudadanas. De esta manera,
se facilitan las condiciones necesarias para la participacién ciudadana, el control
social y la conformacién de veedurias. Ademas, los interesados en constituirse
en veedurias pueden hacerlo de manera auténoma siguiendo las siguientes
indicaciones:

1. Definir que se va a vigilar o controlar, atendiendo el interés y capacidad
real, el servicio, la politica, el plan, programa o proyecto que sea objeto
de control social.

Elaborar un documento o acta de constitucion, el cual tenga los siguientes
datos:

a. Nombre de los integrantes
b. Documentos de identidad
c. Objeto de vigilancia

d. Nivel territorial

e. Duracion

f. Lugar de domicilio
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A continuacién, se presenta un ejemplo de acta de conformacion de veeduria
ciudadana:

ACTA DE CONFORMACION DE VEEDURIA CIUDADANA

(Nombre del grupo de veeduria ciudadana)

En la ciudad de (nombre municipio y departamento en el cual se constituye), nos reunimos
para conformar la Veeduria Ciudadana, (nombre de la veeduria ciudadana) que tendra como
objeto de seguimiento (mencionar el plan programa, proyecto o contrato), y que se adelanta-
ra en: (nombre del territorio —departamento-municipio-barrio-vereda, en el que se adelantara
la veeduria, desde (dia-mes afio de constitucién), hasta (dia-mes aro de finalizacion de la ve-

eduria).

El objetivo principal para la conformacién de esta veeduria es:

Definido lo anterior por votacion elegimos como Vocero de la misma a

, identificado(a) con la cedula de ciudadania N°

de . La veeduria tendra como domicilio principal la ciudad de (ciudad o

municipio en el cual se operara la veeduria ciudadana)

Los integrantes de esta VEEDURIA CIUDADANA son: (anotar los nombres de las personas

que la integran con numero de identidad)

La forma de funcionamiento de la veeduria y su estructura seran de la siguiente forma:

y los procedimientos para elegir sus voceros y tomar decisiones, seran:

Imagen No. 1. Acta de constitucién veeduria ciudadana

2. Recolectar o solicitar informacion correspondiente al objeto del control
social y canalizar las inquietudes y percepciones que tienen los demas
ciudadanos sobre el mismo.

3. Analizar la informacion recolectada, aplicando criterios razonables con el
objetivo del control.

4. Realizar un informe, el cual sera producto del ejercicio de control social y
servird como insumo para evidenciar oportunidades de mejora,
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democratizar la administracion publica, fortalecer el liderazgo, mejorar el
relacionamiento del Estado con el ciudadano y presentar sugerencias y
observaciones conscientes e informadas, haciendo uso de:

a. Descripcion de la realidad encontrada.

b. Identificacién de inconsistencias.

C. Sugerencias para corregir el problema.

d. Envio de peticiones y observaciones, demandas o denuncias a la
autoridad competente.

e. Seguimiento para evidenciar las acciones que se han adelantado
frente a las oportunidades de mejora.

9.2. Presentacion de PQRSD

Las PQRSD sirven como un mecanismo legal para exigir transparencia, vigilar la
gestion publica y denunciar irregularidades en el uso de los recursos del Estado.

9.2.1. ¢{Como sirven las PQRS en el control social?

Cada tipo de solicitud cumple una funcién especifica para vigilar a las entidades
del Estado o a los particulares que prestan servicios publicos, como se presenta
a continuacién:

o Peticiones: permiten solicitar informaciéon, documentos, contratos o
explicaciones sobre decisiones institucionales.

e Quejas y Reclamos: permiten reportar la mala atenciéon, demoras
injustificadas, incumplimientos o posibles actos de corrupcion cometidos
por servidores.

« Sugerencias: permiten proponer mejoras en los procesos,
procedimientos, planes, proyectos o programas.

« Denuncias: sirven para avisar a las autoridades sobre la posible comisidn
de un delito o falta disciplinaria e iniciar una investigacion oficial.

9.2.2. Beneficios para los ciudadanos

« Obligan a responder: las entidades tienen plazos determinados por ley
para contestar las solicitudes.

« Dejan evidencia: un radicado de PQRS sirve como prueba formal de que
el ciudadano alertd sobre un problema o pidié una rendicién de cuentas.
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o Activan otros entes: si una entidad no responde o se detecta un delito,
la PQRSD es el primer paso para acudir a érganos de control como la
Procuraduria o la Contraloria.

9.2.3. Procedimiento y documentos institucionales asociados

El procedimiento para la presentacion de PQRSD para el ejercicio del control
social es el siguiente:

o Identificar la situacion: definir claramente la peticion, queja, reclamo,
sugerencia o denuncia, o el asunto de interés publico que se desea vigilar.

e Presentar la PQRSD: radicarla mediante los canales habilitados (virtual,
presencial, correo electrénico o formulario web).

e Solicitar informacion publica: cuando se requiera conocer datos sobre
programas, recursos, contratos o resultados de la gestion, presentar una
solicitud de informacion.

e Hacer seguimiento: conservar el niumero de radicado y verificar el
estado y los tiempos de respuesta.

e Ejercer control social: analizar la informacion recibida, participar en
espacios de rendicidn de cuentas, veedurias, mesas de participacion u
otros mecanismos ciudadanos.

e Verificar resultados: comparar los compromisos y recursos publicos
con los resultados obtenidos e identificar posibles irregularidades o
aspectos por mejorar.

e Presentar observaciones o denuncias: informar a la entidad o a las
autoridades competentes sobre hallazgos, incumplimientos o posibles
irregularidades y hacer seguimiento a las acciones adoptadas.

Documentos asociados
e Procedimiento de atencién a PQRSD

e Protocolo de servicio al ciudadano
e Protocolo de denuncias por presuntos actos de corrupcion
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9.3. Audiencias publicas de rendicion de cuentas

Los articulos 1°, 2°, 3° y 103 de la Constitucién Politica reconocen la
participacion ciudadana como principio, derecho fundamental y fin esencial del
Estado Social de Derecho. En este marco, la ciudadania cumple un papel central
en los asuntos publicos, por lo que el Estado debe facilitar su intervencién en
las decisiones que la afectan.

La Ley 1757 de 2015 define la rendicién de cuentas como el conjunto de
acciones institucionales orientadas a promover la participacion ciudadana en la
evaluacion de la gestidon publica. En cumplimiento de este marco normativo, la
Unidad Administrativa Especial, Unidad de Proyeccion Normativa y Estudios de
Regulacion Financiera, URF, realiza audiencias publicas de rendicion de cuentas
como mecanismo para fortalecer el control social y fomentar la participacion
ciudadana.

Estas audiencias se desarrollan en tres etapas: previa, de ejecucion y posterior,
como se describe a continuacidn:

o Etapa previa: corresponde a la fase de preparacion, en la que la URF
adelanta las acciones necesarias para cumplir los requisitos de la
audiencia publica de rendicién de cuentas. Comprende la definiciéon de
temas, la divulgacién de informacion, la invitacidn a los participantes y la
organizacion logistica del evento.

e Etapa de ejecucion: comprende el desarrollo de las actividades
previstas en la etapa previa, como la transmision de la audiencia cuando
se realice de manera virtual o el desarrollo de la audiencia presencial, el
didlogo con los grupos de valor y la aplicaciéon de instrumentos de
evaluacion.

e Etapa posterior: comprende la evaluacion del evento, |la
retroalimentacion recibida y la elaboracion del informe correspondiente a
cada audiencia.

Las audiencias publicas de rendicién de cuentas son espacios de dialogo en los
que la ciudadania, los grupos de valor y las organizaciones sociales participan
en la vigilancia y evaluacién de la gestion institucional y el uso de los recursos
publicos.
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9.3.1. Fases del control social en la audiencia

« Antes de la audiencia: la ciudadania revisa los informes de gestion
publicados, consulta presupuestos y presenta preguntas o propuestas
previas a la entidad.

« Durante la audiencia: los asistentes participan en la presentacién de
resultados, solicitan aclaraciones sobre dificultades o retrasos y formulan
observaciones directamente a los servidores.

« Después de la audiencia: se hace seguimiento a los compromisos
adquiridos por la entidad y se verifica si las sugerencias ciudadanas se
incorporaron en los planes de mejora.

9.3.2. Herramientas utilizadas

e Preguntas y observaciones: intervenciones orales o escritas
presentadas durante el espacio de dialogo.

e Veedurias ciudadanas: grupos organizados que formalizan el
seguimiento a la ejecucién de los planes institucionales.

« PQRSD: peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias mediante
las cuales la ciudadania puede solicitar informacion adicional o reportar
posibles inconsistencias.

9.3.3. Documentos institucionales asociados

e Estrategia de relacion con el ciudadano

e Instructivo preparacion y ejecucion de la audiencia publica de rendicion
de cuentas

e Formato cronograma para audiencia de rendicién de cuentas

e Formato encuesta para ejercicios de rendicién de cuentas

e Formato informe de audiencia publica de rendicion de cuentas

9.4. Espacios interinstitucionales de relacionamiento y atencion a la
ciudadania

Los espacios interinstitucionales de relacionamiento y atencién a la ciudadania,
liderados por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), son
espacios de participacién y oferta institucional en los que diversas entidades del
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Estado se reunen durante varios dias en diferentes territorios para acercar la
oferta estatal a la ciudadania.

La URF participa anualmente en estos espacios para dar a conocer su quehacer
institucional. Ademas, promueve espacios de dialogo, participacién y control
social, resuelve inquietudes sobre la oferta institucional y fortalece la rendiciéon
de cuentas.

9.4.1. Beneficios para la ciudadania

e Acceso directo a la entidad: permite interactuar de manera cercana
con los servidores publicos y resolver inquietudes.

e Informacion clara y oportuna: facilita conocer servicios, programas,
resultados y acciones de la entidad.

e Participacion ciudadana: brinda espacios para expresar opiniones,
necesidades, propuestas y recomendaciones.

e Ejercicio del control social: permite conocer y hacer seguimiento a la
gestidon y compromisos institucionales.

e Mayor transparencia: facilita el acceso a informacion sobre la gestion
publica y el uso de los recursos.

e Fortalecimiento de la confianza: promueve una relacion mas cercana,
transparente y participativa entre ciudadania y Estado.

9.4.2. Procedimiento y documentos institucionales asociados

e Informarse: conocer los programas, servicios, proyectos y resultados de
la entidad que seran presentados en el espacio.

e Participar: acercarse a los espacios de atencion y formular preguntas,
propuestas, observaciones o solicitudes sobre la gestion institucional.

e Solicitar informacion: requerir informacién clara sobre acciones,
recursos, resultados o compromisos de interés ciudadano.
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¢ Registrar inquietudes: dejar constancia de las preguntas, propuestas
o situaciones identificadas a través de los mecanismos dispuestos durante
el espacio.

e Analizar y verificar: contrastar la informacidon recibida con los
compromisos y resultados presentados por la entidad.

e Hacer seguimiento: consultar posteriormente las respuestas,
compromisos o acciones de mejora derivados de la participacién
ciudadana.

e Comunicar hallazgos: reportar posibles incumplimientos o
irregularidades ante la entidad o las autoridades competentes.

Documentos asociados

e Procedimiento de atencidon a PQRSD
e Protocolo de servicio al ciudadano
e Protocolo de denuncias por presuntos actos de corrupcion

9.5. Mesas técnicas para la proyeccion normativa, los estudios
economicos y /o juridicos y la construccion de la agenda
normativa

Las mesas técnicas son un espacio de participacion y didlogo entre la URF y los
diferentes actores, el cual permite la participacion y el ejercicio del control
social. Mediante este mecanismo se facilita que los grupos de valor aporten
informacién, observaciones, propuestas y conocimientos que contribuyan al
analisis y fortalecimiento de los proyectos normativos, los estudios econdmicos
y/o juridicos y la construccion de la agenda normativa.

Durante el desarrollo de los proyectos normativos, los estudios econdmicos y/o
juridicos y la elaboracion de la agenda normativa, el equipo de trabajo de la URF
convoca y realiza mesas técnicas con los grupos de valor y partes interesadas.

Estas mesas se desarrollan durante la seleccidn, recopilacién y organizacién de
insumos, y permiten crear espacios para conocer las distintas perspectivas de
los participantes.

Los aportes y conversaciones generados en estos espacios sirven como insumo
para identificar y definir problemas, asi como para construir y analizar
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alternativas o propuestas regulatorias. Asimismo, las mesas técnicas permiten
profundizar en los comentarios, observaciones o propuestas recibidas durante
la publicacion de los proyectos de decreto y facilitan el didlogo con los grupos
de valor.

9.5.1.

9.5.2.

Beneficios para la ciudadania

Mejora la calidad de las normas: permite incorporar conocimientos,
experiencias y necesidades de los ciudadanos y sectores afectados.

Identifica impactos y riesgos: ayuda a detectar posibles efectos
negativos, vacios o dificultades de aplicacion antes de expedir el decreto,
estudio o agenda normativa.

Fortalece la transparencia: permite que la ciudadania conozca y
participe en el proceso de elaboracion de las decisiones publicas.

Genera mayor legitimidad: las normas construidas con participacion
tienen mayor respaldo y confianza por parte de sus destinatarios.

Facilita el cumplimiento: cuando los ciudadanos comprenden vy
participan en la construccidn de las reglas, se favorece su apropiacion y
cumplimiento.

Promueve el control social: facilita que la ciudadania conozca, analice
y haga seguimiento a las decisiones del Estado.

Contribuye a decisiones mas incluyentes: permite considerar
diferentes perspectivas y las necesidades de los grupos de valor.

Procedimiento y documentos institucionales asociados

Identificar la necesidad: determinar el problema o situacion que
requiere una posible regulacion.

Convocar a los participantes: invitar a las areas técnicas, entidades,
sectores y grupos de valor relacionados con el tema.

Preparar la mesa: definir agenda, objetivos, documentos de analisis y
preguntas orientadoras.
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e Desarrollar la mesa técnica: presentar la propuesta, recoger
opiniones, observaciones y alternativas de los participantes.

e Analizar los aportes: evaluar técnica y juridicamente las propuestas y
determinar cuales pueden incorporarse al proyecto normativo, estudio o
agenda normativa.

e Elaborar conclusiones: registrar los principales acuerdos,
observaciones, compromisos y responsables.

e Ajustar la propuesta normativa: incorporar, cuando corresponda, los
aportes resultantes de la mesa.

e Hacer seguimiento: verificar el cumplimiento de los compromisos y
continuar con las etapas de elaboracién y expedicién del decreto.

Documentos asociados

e Procedimiento elaboracién y seguimiento agenda normativa
e Procedimiento proyectos normativos

e Procedimiento elaboracidn estudios econémicos y juridicos
e Formato de estudio econémico y/o juridico

e Formato de agenda para comentarios

e Formato de agenda version final

e Formato documento técnico

e Matriz de comentarios

9.6. Comentarios a proyectos de Decreto, estudios econdémicos y/o
juridicos y agenda normativa

La fase de comentarios permite que los grupos de valor y las partes interesadas
aporten observaciones, recomendaciones y propuestas sobre los proyectos
normativos, los estudios econdmicos y/o juridicos y la agenda normativa
elaborados por la URF. Este mecanismo fortalece la participacién ciudadana y
contribuye a mejorar la calidad de los procesos de toma de decisiones.

9.6.1. Procedimiento y documentos asociados

Para asegurar una participacion ordenada, amplia y efectiva, la URF debe definir
previamente los mecanismos y condiciones aplicables al proceso de consulta.

En particular, debe:
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e Identificar los grupos de valor y las partes interesadas que participaran
en el proceso.

o Disponer los documentos técnicos en la pagina web institucional
para la divulgacién del proyecto y la recepciéon de comentarios.

o Establecer las condiciones necesarias para garantizar que el proceso
de consulta se desarrolle de manera equitativa y permita la participacién
de todos los actores interesados.

o Definir los criterios que seran utilizados para el analisis, evaluacion y
priorizacion de los comentarios recibidos.

e Recepcion y analisis de comentarios. Una vez definido el mecanismo
de participaciéon, la URF pone el proyecto o documento a disposicion de
los grupos de valor y partes interesadas para que presenten sus
observaciones y comentarios. Posteriormente, recibe y analiza los aportes
con el fin de determinar su pertinencia e incorporarlos cuando
corresponda.

Proyectos normativos: cuando la interaccidn corresponde a proyectos
normativos, finalizado el proceso de participacion se remite la versidon definitiva
al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, previa aprobaciéon del Consejo
Directivo de la URF, para que, si lo considera pertinente, expida el respectivo
decreto en ejercicio de la facultad reglamentaria del Gobierno Nacional.

Estudios econdmicos y/o juridicos: una vez definido el mecanismo de
participacion, la URF dispone el estudio econdmico y/o juridico para que los
grupos de valor y partes interesadas que presenten sus observaciones y
comentarios. Posteriormente, recibe y analiza los aportes con el fin de
determinar su pertinencia e incorporarlos cuando corresponda y posteriormente
publicar la versidn definitiva.

Agenda normativa: si el proceso se relaciona con la agenda normativa, una
vez concluida la interaccidn con los grupos de valor y las partes interesadas, se
remite un borrador al Consejo Directivo para su revisién y aprobacion.

La participacion de los grupos de valor en la proyeccidn normativa, construccion
de estudios econdmicos y/o juridicos y en la construccion de la agenda
normativa fortalece el control social, al permitir que la URF reciba
retroalimentacién continua de actores de la industria, la ciudadania y distintos
sectores de la administracion publica.
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Documentos asociados

e Procedimiento elaboracién y seguimiento agenda normativa
e Procedimiento proyectos normativos

e Procedimiento elaboracidn estudios econémicos y juridicos
e Formato de estudio econémico y/o juridico

e Formato de agenda para comentarios

e Formato de agenda versién final

e Formato documento técnico

e Matriz de comentarios

10. Documento referente

T e

Estrategia Relacién con el ciudadano

11.Datos de elaboracion y control de cambios

Control de cambios

. Cad. . s .
Fecha Version Solicitud Descripcion del cambio
2026-08-30 1 TS-1306 Elaboracién del documento.

Elaboracion, revision y aprobacion

Elaboracion
Nombre: Juan Stiven Rios Andrade
Cargo: Asesor

Revision

Nombre: Daissy Tatiana Santos Yatte
Cargo: Asesora

Aprobacion
Nombre: Paola Patricia Rodriguez Angulo
Cargo: Subdirectora Juridica y de Gestion Institucional
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