# 0 VEEDURIA
DISTRITAL

. Prevencion -« Transparencia « Incidencia

Orientado a miembros del Red Distrital de Atenciéon a Quejas y Reclamos

PrEsentacion

La misidn de la Veeduria Distrital es ejercer control preventivo, promover el control social,

fortalecer la transparencia y la lucha contra la corrupcion, para lograr el mejoramiento de \
la gestion publica distrital. A través de la Veeduria Delegada para la Atencién de Quejas
y Reclamos, la Veeduria acompafia asertivamente a las entidades distritales en la
implementacién de la Politica Publica Anticorrupcién y de Servicio al Ciudadano
buscando fortalecer el control social incidente y la interaccién entre la ciudadania y la
administracion distrital.

Una parte importante de este acompafiamiento consiste en instalar capacidades que les

permitan a las entidades evaluar, dar seguimiento y mejorar la calidad de sus sistemas
de atencion y servicio al ciudadano. Esto implica aunar esfuerzos con las entidades del

Distrito Capital para fortalecer sus sistemas y conseguir que estos:

e Respondan a las necesidades y expectativas de la ciudadania desde una perspectiva de derechos.
e Sean una herramienta para la evaluacién y mejoramiento de la gestion de la entidad.
e Constituyan un canal de didlogo efectivo entre la administracion y la ciudadania.

e Visibilicen la gestion de la administracién distrital y contribuyan a generar valor publico.

De otra parte, la Veeduria Distrital promueve la innovacion en la gestion publica. Esto implica el disefio de
nuevos modelos de gestién, buenas practicas y arreglos institucionales enfocados hacia el control preventivo
y el mejoramiento de la gestién publica. También supone el desarrollo de Herramientas que fortalezcan la
gestion del conocimiento y propongan soluciones a los problemas de gestion de las politicas publicas a
nivel distrital.

En este sentido la Veeduria busca promover la cultura de la innovacién dentro de las entidades distritales y
motivar a los servidores publicos para que creen y pongan en marcha estrategias de innovacién que

respondan de manera creativa a los desafios que enfrentan continuamente.
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Este curso busca que los servidores publicos se aproximen al servicio al ciudadano
como una estrategia fundamental en la garantia de derechos y, al mismo tiempo,
evidencien el potencial y el valor del servicio al ciudadano como herramienta de
diagnostico de la gestion de la Entidad.

Ademas, el curso le permitira a los servidores publicos familiarizarse con los principios
y objetivos de la innovacién en la gestién publica y explorar varias iniciativas de

innovacion en la atencidn y servicio al ciudadano.

Asi, los participantes desarrollardn un ejercicio de reflexion y andlisis alrededor de la
relacién entre la administracion publica y la ciudadania, y apropiardn conocimientos
que les permitiran cualificar su rol dentro de los sistemas de servicio al ciudadano.
Ademas, las entidades tendran capacidades instaladas para fortalecer procesos clave
tales como la autoevaluacion y la reestructuracion interna, y podran avanzar en la

consolidaciéon de una cultura de innovacién alrededor del servicio al ciudadano.

ObJCt VO general

Apropiar herramientas conceptuales, metodoldgicas y practicas para cualificar el

sistema de servicio al ciudadano en el interior de la entidad, para promover una
cultura de servicio, y para fortalecer las capacidades de los servidores que ejercen
labores de contacto directo con la ciudadania.

ObJETIVOS ESPECIFIC0S

e Aproximarse al servicio al ciudadano desde una perspectiva de derechos.

e Identificar los principales atributos de un servicio orientado a la garantia de derechos.

e Identificar las herramientas basicas para el servicio al ciudadano y reconocer el papel del servidor

publico frente a estas herramientas.

e Apropiar herramientas practicas para evaluar los sistemas de servicio al ciudadano.

e Reconocer la importancia de la innovacién en el campo del servicio al ciudadano.



ESTPUCTUrG dbl CUrso

El programa se ha estructurado a través de cuatro médulos de contenidos:

p___semanal2 > Semana3-4 _ J

Conceptos esenciales

Introduccion

+Organizacion del
Distrito Capital

+La Veeduria y los
otros érganos de
control

eLa cultura de la
prevencion y el
control social

eLa funcion
preventiva en la
Veeduria Distrital.

«Apuestas de la
Veeduria distrital:
Transparencia e
Innovacion en la
gestion publica

del servicio al
ciudadano

«Introduccion.
«Principios y reglas
del estado social de

derecho

+El respeto por la

dignidad humana y
el principio de
igualdad y no
discriminacién

«Perspectivas acerca

del servicio:
iClientes?
¢Usuarios?
;Ciudadanos?

*Marco normativo:

obligaciones

«Politicas:

lineamientos

*Herramientas de
control y
mejoramiento

*Escenarios e
insumos

«Sistemas de
informacion
«Instancias de
interaccion entre
ciudadanos y
servidores
*Peticiones en
general.
*Peticiones de
informacion
«Consultas.
*Lineamientos
generales para un
procedimiento de
respuesta

Cada mddulo de contenidos es abordado a través de tres ejes.

(

« Reflexion individual sobre la
experiencia como servidor publico
y la vocacién de servicio.

« Apropiacién de los principios de la
dignidad humanay la garantia de
derechos.

« Promocion de la cultura
institucional del servicio.

Cambio

axiologico y
actitudinal:

~

ciudadano.

Cambio

» Conocimientos normativos.

« Conocimientos metodoldgicos
sobre evaluacion de sistemas de
servicio al ciudadano.

« Conocimientos procedimentales
para mejorar el servicio al

conceptual:

~N

Innovacion en el

servicio al ciudadano

*Innovacion en el
ambito publico
*Aspectos relevantes
de la innovacién en
el sector publico

*Focos de la
innovacion en la
gestion publica
*Tipos de
innovacion en la
gestion publica
Inhibidores de la
innovacion en la
gestion publica
«Experiencias: el
laboratorio de
simplicidad

« Cuestionamiento: Identificacion de
dilemas, problemas, malas
practicas... en la atencion al
ciudadano.

;Qué estd mal?

« Caracterizacion del reto.
¢Por qué esta mal?

* Propuestas de cambio y
transformacién de practicas.
:Qué podemos hacer para
cambiar?
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Este es un curso virtual que combina elementos de auto-formacion
con el acompafiamiento tutorizado y la interaccion con otros

estudiantes.

En el componente individual cada estudiante desarrollara un proceso
de aprendizaje basado en:

e El andlisis critico de materiales pedagdgicos.
e La reflexion sobre la experiencia personal.

e La solucién de cuestionarios y ejercicios sobre la base de los materiales trabajados.

El curso involucra la interaccién con otros estudiantes y el acompafamiento de un tutor especializado
durante:

e El desarrollo de actividades especificas en talleres presenciales.

e El andlisis interdisciplinar de temas clave a través de foros de discusion.

e El desarrollo de un ejercicio de evaluacion o diagnostico del sistema de servicio al ciudadano
de la entidad.

e El disefio de una practica innovadora en la atencion y servicio al ciudadano.

Todas las actividades del programa estaran disponibles y se gestionaran a través del aula virtual del curso,
en la plataforma de capacitacion de la Veeduria distrital: formacion.veeduriadistrital.gov.co. Cada semana,
los estudiantes recibirdn un breve itinerario de aprendizaje en el que se describen las actividades por
desarrollar y se comparten algunas orientaciones que guiaran su desempefio.

AGOMPANAMIENto docente

Durante todo el programa, los estudiantes tendran el acompafamiento de un tutor
experto que les brindara orientacién continua y liderara las actividades en el aula virtual.
Este tutor es un profesional especializado perteneciente al equipo de fortalecimiento
institucional de la Veeduria Distrital, con experiencia en el acompafamiento y asesoria

a las entidades del Distrito Capital.

Dentro del programa, el tutor orientara sus acciones para facilitar, dinamizar y cualificar
el proceso de ensefianza-aprendizaje. A través del acompafiamiento los estudiantes
obtendran asesoria y asistencia durante el proceso formativo para generar condiciones

y herramientas que optimicen su desempefio.




Ademas, el acompafamiento busca guiar el proceso para conseguir que las acciones de los estudiantes
trasciendan el espacio académico y se concreten en cambios en los &mbitos personal, laboral y civico.

INtENSidad/Dedicacion

- Taller practico 1.

T El curso esta disefiado desde una légica de flexibilidad. Busca que los estudiantes puedan
= programar y desarrollar todas las actividades del curso en armonia con sus actividades
laborales y personales. Tiene una duracion de ocho semanas continuas y una intensidad de
40 horas curriculares.
10 horas de 20 horas de 8 horas de
. trabajo trabajo
trabajo -rabal o 2 horas de
. individual colaborativo
presencial reflexion.
*Lectura. «Discusion de casos.

« Autoevaluacion.

» Cuestionarios. *Foros. . .
. acti . .. . «Reflexion final.
I:::z: p:z:;zz; « Actividad 1. « Actividad 3. eriexion fina
P ' - Actividad 2. - Actividad 4.

Evaluacion

Para finalizar el proceso de formacién y ser certificado, cada estudiante deberd completar
— todos los mddulos del curso. Por cada actividad presentada, los estudiantes recibiran

retroalimentacion cualitativa y orientacion técnica por parte de su tutor.



