Unidad Nacional para la Gestion del

Riesgo de Desastres - Colombia

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA

UNIDAD NACIONAL PARA LA GESTION DEL
RIESGO DE DESASTRES

Colombia menos vulnerable, comunidades mds resilientes

2 ’ TODOS PORUN
@ PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA QNUQEVOPMS



4NGRD

Unidad Nacional para la Gestion del

Riesgo de Desastres - Colombia
Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

TABLA DE CONTENIDO

1. INTRODUCCION
2. OBJETIVO GENERAL
2.1.OBJETIVOS ESPECIFICOS
3. ALCANCE
4. MARCO LEGAL
5. CONCEPTOS
5.1. PARTICIPACION CIUDADANA
5.2. ¢ QUIEN LA EJERCE?
5.3. CONTROL SOCIAL
5.4.DERECHOS DE LOS CIUDADANOS
5.5.DEBERES DE LOS CIUDADANOS
6. MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA UNGRD
6.1.ACCION DE TUTELA
6.2. DERECHO DE PETICION
6.3. CONSULTAS PUBLICAS
6.4. DENUNCIA
6.5.QUEJA
6.6. RECLAMO
6.7.SUGERENCIA
6.8. TRAMITE
6.9. VEEDURIA CIUDADANA
6.10. AUDIENCIAS PUBLICAS
6.11. AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS
6.12. FOROS VIRTUALES
6.13. CONSEJOS NACIONALES DE GESTION DEL RIESGO
6.14. SIMULACROS EN GESTION DEL RIESGO
6.15. URNA DE CRISTAL
6.16. SALA DE PRENSA
6.17. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO
7. ACCESO A LOS MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA UNGRD
8. ESCENARIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA
8.1. ATENCION PRESENCIAL
8.1.1. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - BOGOTA D.C.
8.1.2. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - PASTO
8.2. ATENCION VIRTUAL - PAGINA WEB
8.21. SISTEMA PQRSD

Colombia menos vulnerable, comunidades mds resilientes

Bogota, Avenida calle 26 No. 92 - 32 Piso 2° - Edificio Gold 4
Conmutador (57 - 1) 552 9696 // 01 8000 113 200 //

: i (%) PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA Jooas hoRUN
www.gestiondelriesgo.gov.co €"““’°"‘“5



$NGRD

Unidad Nacional para la Gestion del

Riesgo de Desastres - Colombia
Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

8.2.2. CHATINSTITUCIONAL
8.2.3. CORREO ELECTRONICO
8.24. REDES SOCIALES
8.2.5. BIBLIOTECA DIGITAL Y PUBLICACIONES

8.3. ATENCION TELEFONICA

8.3.1. LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO 018000113200
8.3.2. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - PBX UNGRD

9. RESPONSABLES DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA UNGRD

Colombia menos vulnerable, comunidades mds resilientes

Bogota, Avenida calle 26 No. 92 - 32 Piso 2° - Edificio Gold 4
Conmutador (57 - 1) 552 9696 // 01 8000 113 200 //

. . PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA TODOSPORUN
www.gestiondelriesgo.gov.co éﬂummls



4NGRD

Unidad Nacional para la Gestion del

Riesgo de Desastres - Colombia
Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

1. INTRODUCCION

La Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres UNGRD, es la entidad publica del ordel
nacional responsable de dirigir, orientar y dadrdplamentacion de la Gestidn del Riesgo de Desastres

en Colombia atendiendo las politicas de desarrollo sostenible, el funcionamiento y desarrollo continuo d
sistema nacional para la prevencion y atencion de-8sHs&Bs

Teniendo en cuergtarlision institucios@lhace necesaibrir espacios para que los ciudadanos puedan
intervenir y aportar en los procesos de toma de decisiones instituciodi@sneode fartalecer los
lazos de confianza e interaccidn entre los grupos de interés .\l tapantidgdcion wsavia para
impulsar el desarrglita democraciaiecentivala comunidaal involucrarsactivamente éamasde

interés publig enasuntos en los que esta en juego el interés colectivo.

Los mecanismos de pasiafm ciudadasadisponen para generar espacios efectivos de interlocuciéon con
los ciudadanos, organizacipabkcas y privadgsactores de diversos sectoressteitdathuscado

optimizar la comunicacién enkistatlo y sus ciudadaadsavés de un dialogo permangittzando
herramientas y/o medios fisicos y electrénicosnpagamcontenidos de facil compreresifneel
publicaparalograr la retroalimentacién de los maemdiendo las disposiciones normativas vigentes
relacionadas con los deberes y derechpslaad#n colombiana

A través del establecimiento de los diferentes mecanismos de psetioisEicnie lamtionarios
publicosean conscientes de la importancia de tener una comunicaciéon bidiredoemtadigeritre
ciudadania, fortaleciendo asi el uso de los canales diseiimaotiyaegarticipaci@udadantiente
aldisefio, formulacion,ateslo y seguimiento deplaliticas, planes y programas institucionales.

En ese sentido, la UNGRD pretende brindar espacios quenppaptaggracidactivay dar a conocer
los diversos mecanismos habilitados para garantizar la inclugiédatdédeeai la toma de decisiones y
elplanteamiento de politicas lideradagptddabn temas relacionados cgasdton delesgo

LaEstrategia dearticipacidGiudadana esta en concordancia Poot@tolo de Atencién al Ciuda@ano
la entidad en el sentido que tarfdri@ntda cultura de corresponsabilatadasatisfaccion de las
expectativas del ciudadgemantizado la prestacion sketvicio con transparencia y fadi@hcontrol
social.

La Unidad Nacional paradatiGn del Riesge Desastremsume la participactiindadanaomo una
oportunidagaramejorar strabajo misiongtacias da interrelacion ctws grupos de intergsor lo
anterioanualmente formula y publica el Plan de Participacion. CEdéidanedefineactividades que
involucran directamemta comunid&shlatoma de decisiones e implementacion de la Politica Publica en
Gestion del Riesgo

B presente documento consolida los conceptos y aspectos legales que Eshfategsn da
ParticipacioBiudadana de BNGRD , asi coeladetalle ded mecanismos y escenarios de participacion
disponiblgsara el desarraflel Plan de Participacion Ciudadana
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2. OBJETIVO GENERAL

Dar a conocer a los usuarigaupos de intelés espaciosle participacion ciudadana disefiados por la
entidaaton el fin dacilitar el acceabciudadanppermitirleu participacién concertada y orgacorada
respecto ladisefio, implementacion y seguindentws politicas, planes, programgsoyectos
institucionales

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Facilitar a la ciudadania la participacion en la planeacion y control del desarrollo de los planes,
proyectos y programas institucionales.

b) Incentivar el uso de los canales de atencidn con el fin de estabiaosicaci@n mas efectiva,
rapida y oportuna entre la Unidad y sus partes interesadas.

c) Integrar los aportes y propuestas de la ciudadania, una vez conocidas, validadas y concertadas cor
laDireccion General de la entidad.

3. ALCANCE

Eldesarrollo de estarplica #odas las dependencigra cumplimiento y adopcidrfdede Oficina
y @ordinadores, asi como para todos los servidores (planta y contiatistapadgeede la Unidad
Nacional para la Gestion del Riesgo de Desdstfamismesta dirigido a usiea y demas partes
interesadas fin de que conozcan los mecanismos establecidos paractiseingzen las diferentes
lineas de ejecucion y gestioneateitiad

En caso de que alguna dependencia no cuente con Iesificieates queneren la participacién de la
ciudadaniae pretende gaéstalos cree para brindar escengeimsanentes de dialogo con la poblacién

4. MARCO LEGAL

El Gobierno Naciohaiscagarantizael cumplimiento de los derechos de accesocoemiaciidnh y
participacion activa de los ciudadanos en la toma de detisiddesnistracion Publica a través de la
Constitucion Politica, leyes, decretos y otriegmtatisos que redacionan a continuacion:
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Constitucion Politica de
Colombia - 1991

Articulo 1: "Colombia es un Estado social de Derecho, organ
forma de Republica unitaria, descentralizada, con autonomia
entiodades territoriales, democratica, participativa y pluralistg
el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaride
personas que la integran y en la prevalencia del interés gene

Articulo 2: "Son fines escenciales del Estado: servir ala comu
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad d¢
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucit
la participacién de todos en las decisines que los afectan ye
econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacién".

Articulo13:" ...E | Estado promover a |
igualdad sea real y efectiva y adoptara medidas en favor de g
di scriminados o marginados..

Articulo 20: "Derecho de toda persona a recibir informacion ve
imparcial”

Articulo 23: "T oda persona tiene derecho a presentar peticion
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamenta
ejercicio ante organizaciones provadas para garantizar los de
fundamentales”.

Articulo 40: "T odo ciudadano tiene derecho a patrticipar en la
conformacién, ejercicio y control del poder politico.."

Articulo 45: "El adolescente tiene derecho a la proteccién ya |
formacion integral. El Estado y la sociedad garantizan la parf
activa de los jévenes en los organismos publicos y privados ¢
cargo la proteccion, educacién y progreso de la juventud".

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

Articulo 79:"La ley garantizara la participacién de la comunida
decisiones que puedan afectarla”.

Articulo 88:"La ley regulara las acciones populares para la prd
de los derechos e intereses colectivos relacionados con el p:
espacio, la seguridad y la salubridad publicos, la moral admil
ambiente, la libre competencia econémica y otros de similar
gue se definen en ella”

Articulo 95:"Deber del ciudadano de participar”

Articulo 270:"La ley organizara las formas y los sistemas de
participacion ciudadana que permitan vigilar la gestion publg

cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultadq
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LEYES

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

Ley 489 de 1998: Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las di
principios y regigenerales para el ejercicio de las atribuciones prevista
numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dic
disposiciones.

Ley 850 de 2003: Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciu

Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion: Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion \
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1757 de 2015: Por la cual se dicthsposiciones en materia de promoc
proteccién del derecho a la participacion democrética.

Decreto 019 de 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reforn
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en lal
Administraciétblica.

Decreto 2482 de 2012: Por el cual se establecen los lineamientos genere
la integracion de la planeacién y gestion.

Decreto 2641 de 2012: Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 d
1474 de 2011

Decreto 10178 de 2015: Decreto Unico Reglamentario del Sector de TIC.

Decreto 2573 de 2014: Lineamientos Generales de la Estrategia de Gobi
Linea

Conpes 167 de 2013: Estrategia Nacional de la Politica Publica Integral
Anticorrupcion.
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LEYES

Ley 190 de 1995: Articulo 58. "Todo ciudadano tiene derecho a estar
periddicamente acerca de las actividades que desarrollen las entida
y las privadas que cumplan funciones publicas o administren recurg
Estado.

Ley 472 de 1998: Por lxual se desarrolla el articulo 88 de la Constituci
Politica de Colombia en relacién con el ejercicio de las acciones poj
grupo y se dictan otras disposiciones.

Ley 720 de 2001: Por medio de la cual se reconoce, promueve y regul
voluntaria de los ciudadanos colombianos.

Ley 1712 de 2014: permite a los colombianos exigir su derecho a la inf
como un derecho fundamental.

Decreto 2232 de 1995: Por medio del cual se dan funciones de las
dependencias de Quejas y Rechsmwsrean los Centros de Informaci
los ciudadanos. Reglamentario de la Ley 190 de 1995.

Decreto 2623 de 2009: Por el cual se crea el Sistema Nacional de Serv|
Ciudadano, adscrito al Departamento Nacional de Planeacién, para
fortalecimiento del servicio al ciudadano.

Decreto 2693 de 2012: Lineamientos de la Estrategia de Gobierno en L
Numeral 5: construccion colectiva: Para el logro de este fin se podré
procesos de participacion por medios electrémisosiuwdadanos o usua
con el fin de construir politicas, planes, programas y proyectos, real
social, resolver problemas que los afecten o tomar decisiones.

Conpes 3654 de 2010: Politica de Rendicion de Cuentas de la Rama E

los @udadanos.

5. CONCEPTOS

5.1. PARTICIPACION CIUDADANA

% Unidad Nacional para Ia Gestion del
Riesgo de Desastres - Colombia

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

Es un conjunto de mecanistispuestopara que la poblacién acceda a las decisiones del gobierno de
manera independiente sin necesidad de formar parte de la administraé®tapsdsitéidad que

tienen todos los ciudadandes participar istervenir activamenteelenontralelagestiomiblica la
planeaciérseguimiento yigilancia des resultados
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5.2. ; QUIEN LA EJERCE?

La participacion ciudadana debe ser ejarcddaspotuando en funcdil bien comun.

5.3. CONTROL SOCIAL

El control social es toda intervencion o fiscalizacién que se efectla paraisojperamnssmed fcorrecto

de algo. Todo ciudadano tiene el derecho y el deber de hacer coyaausope@imite prevenir,

racionalizar, proponer, acompafiar, sancionar, vigilar y controlar la gestién pulblica, sus resultados y I
prestacion de los servicios publicos suministrados por el Estado

5.4. DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

a) Presentar peticiones en cuagigeesus modalidades, verbalmentescrito por cualquier
otro medio idoneo y sin necesidad de apoderado

b) Cbtener informacion y orientacién acerca de los requisitos que lasldgaesitjentss
exijan para tal efecto.

c) Conoceel estado de aquier actuacion o tramite y obtener copias, a su costa, de los
respectivos documergal/o expresa reserva.legal

d) Obtener informacion que repose en los registros y archivos publicos en los términos previstos pc
la Constitucion y las lesaso resea legal

e) Obtener respuesta oportuna y eficazegjsesmient@n los plazos establecidos tphra
efecto.

f) Ser tratado con el respeto y la considerag@a tebtignidad de la persona.

g) Exigir de los funcionarios y/o colaboradores de la UNGRDIneéNto de sus
responsabilidades.

h) Recibir atencion esped@preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad,
nifos, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas e
estado de indefension o dslided manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la
Constitucion Politleara tal efecto los funcionarios y/o colaboradores de la UNGRD atenderan a
dichos usuarios de forma prioritaria.

i) Aportar documentos u otros elementos de prueba enctuatiieadminiiva en la cual
tenga interés;que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al
manento de decidir y a dmenformen el resultado de su participaciopreress
correspondiente.

j) Cualquier otderecho que le reconozcan la Constitucion y las leyes.
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K)

5.5. DEBERES DE LOS CIUDADANOS

a) Acatar la Constitucion y las leyes.

b) Obrar conforme al principimkiesna fesin utilizananiobras dilatorias en las actuaciones y de
efectuar o aportar, a sabiendsasardciones o documentos falsos o hacer afirmaciones
temerarias, entre otras conductas.

c) Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia abstenerse de reiterar solicitude
improcedentes para evitar que las nuevas solicitudes radicadtensencait@eaciones
permanentes que afecten los tiempos de los tramites y agilidad en la respuesta de los mismos.

d) Observar un trato respetpascon los funcionarios y/o colaboradores de la UNGRD.

6. MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA UNGRD

Con el propésito de facilitémtéslocucion el ejercicio de sus dereemda Unidad Nacional para la
Gestidn del RiesgolsastreBapuesto a disposicion de sus grupos de interés los siguientes mecanismos
de participaciéiudadana:

6.1. ACCION DE TUTELA

Mecanismo mediante el cual toda persona puede reclamar ante los jueces la proteccion inmediata de sL
derechos constitucionales fundamentales, cuando é&stasireaitios 0 amenazados por la accion o la
omision de cualquier autoridad pukgidasgpdrticulares en los casos establecidos por la ley.

6.2. DERECHO DE PETICION

Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones ante las autoridades por motivos de interé
general o particular y obtener pronta resolucion. Si el Derecho ete fegfapor la entidads
recursos a usar son en su orden: el de Reposicion, el de Apelacion y la Queja.

6.3. CONSULTAS PUBLICAS

En la UNGR$&® busca el apoge la ciudadania y grupos de interés como eje principal para el desarrollo
misionahbriendaspacios de opinién a través de consultas publicast@an Iaportede la
comunidad frentp@yectos normativos Rfogramas Institucionales.
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6.4. DENUNCIA

Puede ser presentada por cualquier persona como parte de su deber como diimtzeaodpohes
delictivos ante la autoridad competente.

6.5. QUEJA

Cualquier expresion verbal o escrita de insatisfaccion con la conducta o la accién de los servidores publicos
de los particulares que llevan a cabo una funcion estatal y que reguiestauna res

6.6. RECLAMO

Cualquier expresion verbal o escrita de insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficient
atencion de una autoridad publica; es una declaracién formal por el incumplimiento déwain derecho que
sido perjudicado o asmado.

6.7. SUGERENCIA

Cualquier expresion verbal o escrita de recomendacion entregada por el ciudadano, qukatiene por objeto
mejora de un servicazionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gelséion publica.
entidagiemprénformara sobre la viabilidad de su aplicacion.

6.8. TRAMITE

Conjunto deceiones reguladas por el estaddiguen cominalidad proteger y garantizecuado
ejerciciale losderechos de las personas naturplddigas ante las autoridadasilitar las relaciones

de los particulares con éstas cmwarias o destinatarias de sus servicios, de conformidad con los
principios y reglas previstda €onstitucion Politica y en la ley.

El trdmite se inicia cuando el usuario activa el @piarata fravés de una peticion o solicitud expresa y
termina cuandodiatidade pronuncia sobre este, aceptando o denegando la solicitud.

6.9. VEEDURIA CIUDADANA

Es un mcanismo democrético de representacion que le permite a los ciudadatifeseates las
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestién publica, respecto a las autoridades

Colombia menos vulnerable, comunidades mds resilientes

Bogota, Avenida calle 26 No. 92 - 32 Piso 2° - Edificio Gold 4
Conmutador (57 - 1) 552 9696 // 01 8000 113 200 //

. . (%) PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA TODOSPORUN
www.gestiondelriesgo.gov.co €"“E"°”“5



$NGRD

(|

Unidad Nacional para la Gestion del

Riesgo de Desastres - Colombia

l Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y érganos de control, asi como de las entidade
publicas y privadasrganizeiones no gubernamentales de caracter nacional o internacional que operen en
el pais, encargadas de la ejecucién de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de un servici
publico.

La veeduria ciudadana se puede ejercer sobre la coptratgmaial sobexjuellaque un particular

realice con el Estado, ya que éstos son documentos publicos que pueden ser requeridos en cualquie
momento por los ciudadanos para revisar si se cumplié con el objeto estipulado, si se utilizaron los recursc
insumos, y materiales seflalados o si hubo transparencia en la elaboracién y/o ejecucién de los mismos.

6.10. AUDIENCIAS PUBLICAS

Son éros abiertos de cara a la ciudadania, en los que se responden preguntas sobre el funcionamiento
institucional.

Se convocasplocuando lantidado estia conveniente y oportymaradiscutiaspectos relacionados
con la formulacion, ejecucién o evaluatdépaliticas/g programasn curso Sirve como mecanismo
de control preventpeoquepropicia la concertacion diesttte la entidadys grupos de interés.

6.11. AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS

Es un mecanisrde control y evaluacién de la gestion institueopatmita la entidagresentar el
Balance Social de la vigencia amatkrioludadaniagruposle interég respondanquietudeferentes
al manejo de recursos, las decisiones y la gestidn realizadaodio dedasaision institucional.

En la UNGRD este ejercicio se realiza anualmente.

6.12. FOROS VIRTUALES

Son espacios de discusion oddiméeds usuariog grupos de interés pueni@na sobre un tema en
particulathaciendo aportes sobre el mismo con el propdséotidar la participacion de la comunidad
paragenerar planes de accioitunginal y estrategias encaminadaseaden émplementacion de la
politica publica en Gestion del Riesgo de Desastres.

Estos espacios son promovidos a través de la pagina web www.gestiondelriesgo.gov.co.

6.13. CONSEJOS NACIONALES EN GESTION DEL RIESGO

Se realizamesas de trabajo conGossejo®epartamentales de Gestion del Riésgarticipacion de
usuarios y grupos de intgaa® el fortalecimiento del Sistema de Seguimiento y Evaldaoion del P
Nacional déestion del Riesgobksastres.
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Las convocatorias se realizan a travépatgnia Web, en el Link de Atencién al Ciudtamale
Participacién Ciudadana con el propdsito de garantizar la participacion activa de la comunidad, sus opinion
y aportes para el desarrollo del Plan.

6.14. SIMULACROS EN GESTION DEL RIESGO

Con el propéasitle quéos colombianos fortalezcan y consoliden la cultura de Gestion delqRiesgo de
todos somos responsables, la UNGRD lidera diferentes ejercioitalegaralas capacidades
respuestdndividuales y colectivas frenkes avente asocdos con fendmenos de origen natural,
socionatural, tecnoldgico y humano no intencional.

Para ellse invita a las Administraciones DepartamentidsCgnaejos en Gestion del Riesgo, a
promoveel desarrollo de dichos ejercaitr® losnunicipig®rganizaciones sociales y comunitarias para
gue se inscriban y particotimamente.

6.15. URNA DE CRISTAL

Es la principal plataforma del gobierno colombiano para la participacién ciudadana y la transparencic
gubernamental. El objetivediainciativa es transformar la relacién entre los ciudadanos y el Estado
colombiano.

La UNGRD como entidad del estado también hace uso de este mecanismo para establecer espacios d
comunicacion con sus grupos de interés y responder inquietudes de labcerramatadspecificos de
gestion del riesgo.

6.16. SALA DE PRENSA

A través de la Pagina Visebntidad desarradlidink informatioS a | a  dqae céhtieeenes héstbrial

de noticias institucionales, Boletines Externos, Informes Especiales, Campafias Educativas, el ABC d
Gestion del Riesgo y ABC para Periodistas y Comunicadores miembros del Sistema Nacional de Gestion ¢
Riesgasi mismpermitel accesa las galerias de audio y video de la Entidad.

6.17. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

Son los canalele participaci@on que cuenti Unidagbara interaccidtirectacon el ciudadano. El
proceso de atencion se desarrolla de manera presaigiakleiionica.
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7. ACCESO A LOS MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA UNGRD

Teniendo en cuenta que la gestion del riesgo es un tema de interés general y que es responsabilidad de tod
los colombianos, los mecanismos de participacion ciudadana dispuestos por la entidad tienen como finalid:
la interaccién a través de espacias aué s@romuevel dialogo para farmulacion conjurta

politicas institucionales.

Por lo anterior y para facilitar el accésacamunidaa dichos espacios, a través de la Pagina Web
www.gestiondelriesgo.go\Limk Atencion al CiudadaRtan de Participacion Ciudadana, se publica
anualmente el Cronograma de Actividades programadas.
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Las convocatoriasnscripcionsg realizade manera gratuitacgn anticipaciéaficienta los eventos
con el propdsitoldgrarla presencia y aportes de la mayor cantidad de ciudadanos

Asi mismo, se realitraulgacion permanestbreemas institucionales y de gestion delaigsgés de
las redes socialewitter, FacebodKickry Youlube.
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8. ESCENARIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

LaUNGR2n concordancia corpsliticale servicial ciudadandispuso diversos canales de atgncién
comunicacigra través de los cuales los diferentes grupos de interés puedempagfmipacitm
ciudadanaonsultanformacioimstitucional, presentar propuggtasiestionamientos a decisiones de la
entidad en el marco de su quehacer ryisidmahistrativo.

8.1. ATENCION PRESENCIAL

8.1.1. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - BOGOTAD.C.

Dispuesta para la atencion personalizada de solicitudes, quejas y/o reclamos, consultas de informacior
respuestar@querimientoadicads potcorrespondengiacceso a los servicios ofrecidos por la entidad.

Disponible para ciudadanos en Bogotadréiedores, en la Av. Calle 26-N32Edificio Gold 4 Piso
1—-Museo del Saber en Gestion del Reesigorario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de Lunes a Viernes.

8.1.2. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - PASTO

Dispuesta para la atencion palisada de solicitudes, quejesmasonsultas daformacionacceso
a los servicios ofrecidos pentidadelaciona® con el reasentamiento de los habitantes de la zona de
amenaza volcanica altAVAdelvolcarGaleras ciudad de Pasto § tounicipios ¢éarifio y La Florida.

Disponible para ciudadanos en la ciudad deN@asto y alrededores en la Calle 17-/4Aarrio el
Dorado, en horario de atencién de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de Lunes a Viernes.

8.2. ATENCION VIRTUAL - PAGINA WEB

8.2.1. SISTEMA PQRSD

A través dealpagina www.gestiondelriesgo.govlaoentidadacilita el acceso del ciudadat® a
informacién institucional de interés general: politicas cajmaicitasionegublicaciones, Informes y
convocatoriasntre otras.

Ut i | i z a Atehaidn ab Ciudadano = Reticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
PQRSD” el usuario puedsgistrar sus requerimientos y hacer seguimiento al estado de los mismos
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8.22. CHATINSTITUCIONAL

Para consultas de informacién en Linea, disponible de lunes a viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y buzén d
mensajes 24 horas.
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Live Chat Software Solutions

Gracias por contactarte con nosotros. Para prestar un
mejor servicio, por favor proporcione la siguiente

informacion
nombre
Email
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Registro PQRD Consulta por No. de Ticket

5 - - departamento;
La Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres atiende todas las consultas de lo

de manera gratuita e igualitaria. Resolucion 3564 de 2015

Chatear...

8.2.3. CORREO ELECTRONICO

A través del corremtactenos@agestiondelriesgo.gelvciudadano puede radicar sus solicitudes, quejas
y/o reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.
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Las respuestas son remitidas por este mismo medio y se encuentran disponibles en el Sistema PQRSD de
PaginaWeb para descarga e imprgsidnparte del ciudadammm el nimero de ticket asignado al
requerimiento.

8.24. REDES SOCIALES

Para facilitda divulgacion de informacién institucanadntacto directo con la ciudadadfdGRD
tambiércuenta con perilen

a) Twitter@UNGRD
b) FacebookGestionUNGRD
c) YouTube: UNGRD
d) Flickr: UNGRD SNGRD

8.2.5. BIBLIOTECA DIGITAL Y PUBLICACIONES

La entidad dispuso wspagio para preservar y difundir en diferentes lesrpatdicaciones materia
degestion del riesg@n la biblioteca virtuabsganizalos contenidos digitales dexdgenesideos
audios) parfacilitar elccesale ciudadanos y grupos de iradeémformacion a través &adpna \éh
linkhttp://repositorio.gestiondelriesgo.gov.co/

v
/ M Recibidos (28) - adrianar X ¥ @ Sistema NacionaldelInfe X ¥ [ Centro de documentacic X

& C | ® cedirgestiondelriesgo.gov.co Q| i

GUIA PARA LA FORMACION

COMUNITARIA
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8.3. ATENCION TELEFONICA

8.3.1. LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO 018000113200

Es el canale atencidestablecido parantacto telefénico a través del cual los ciudadanasgicaden
solicitudes, quejas, reclamos y/o reatizalttas de informacion.

Este canal se encuentra disponible de manera gratuita para adoagldereitotio nacional de Lunes a
Viernegle 8:00 a.m. a 6:00 p.m.; los sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m se tiene habilitado un buzén para
mensajes.

8.3.2. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - PBX UNGRD

Desde la Oficina de Atencién al Ciudadano la entidad dispuso un canal adicional para atencion telefonica
consultas de informacion, solicitudes, quejas y/o reclamos que no puedan ser atendidos a través de la Line
Gratuita de Atencion al Usuario.

Numero de contacto PBX: (1) 5529696.

9. RESPONSABLES DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA UNGRD

Conel propésito de tener una unidad de accién con respecto a la estrategia deiymataipaclan
entidad a través de la Resolucién N° 0198 del 1 de Marzo de 2017, resolvioHgwiphtEmael
Apoyo al Plan de Participacion CiudadamdicidR d€uentas.

Dicheequipale apoyesta conformado por:

El Secretario General o su delegado.

El Subdirector General o su delegado.

El Jefe de la Oficina Asesora de Planeacién e Informacién o.su delegado
El Jefe de la Oficina Asesofzodeunicaciones o su delegado

El Coordinador del Grupo de Apoyo Administrativo

El Profesional Especializado aaelr§ooceso de Atencién al Ciudadano.

-0 Q00T

Tiene principalmente las siguientes funciones:

a) Disefar la estrategia de Participacion CiudadalizEgnRienCuentas de la entidad.

b) Implementar y desarrollar la estrategia de Participacion Ciudadana y Rendicién de Cuentas.

c) Sensibilizar y formar a los servidores mt#imasdé Participacion Ciudadana y Rendeci
Cuentas
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d) Garantizar mecanismos y espacios pamditadnle cuentas y el control dge#iomporparte
de laciudadaniainteresados.

$NGRD

e) Disdiarlaestrategia de comunimaparadivulgacion die estrategia de Participacién Ciudadana y
Rendicion de Cuentas de la entidad.

f) Garantizar la atencion oportuna a los derechos de peticidon (solicitudes, quejas, reclamos y
denuncias) presentados por los ciudadanos ante la entidad como mecanismodpada la protecci
los derechos de los ciudadanos.

g) Facilitar la participacion ciudadana en la gestion publica en las etapas de: informacion, planeacion
paticipativa, y control social a la gestion.

h) Evaluar el desarrollo del Plan de Paéticfpiadiadana y Rerdticle Cuentas

i) Velar por la existenciaedpacios de participacion ciudadana en el control de ejecucién de los
proyectosn especial lo relacionado con las veedurias ciudadanas y auditorias visibles

CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA RESPONSABLE DESCRIPCION
1 06 de Junio| Equipo Interno de Apoyo al Plan de Particiff Creacién del Documen
2017 Ciudadana y Rendicién de Cuentas

Elabor6: Patricia Arenas Meomtratista OARI Adriana Rodriguez Cerf®fesional Especializadd\

Reviso yproboEquipo Interno Apoyo al Plan de Participacion Ciudadana y Rendicion UiNGirRIDtas
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