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PLAN DE IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS DE INTERACCION APLICADA AL CICLO
DE GESTION LOCAL

Entidad Territorial: Gobernacién Norte de Santander

Presentacion

El presente plan de implementacién de herramientas de interaccion a través de
www.nortedesantander.gov.co de la Gobernacién Norte de Santander, es una herramienta que establece
el avance de la Estrategia de Gobierno en linea y su fin primordial de facilitar las relaciones del Estado
con los ciudadanos y empresas. Procura fijar el derrotero para su implementacién, uso y sostenibilidad
de acuerdo con las dindmicas locales y regionales y los avances tecnolégicos en la entidad.

A través del uso de las diferentes herramientas de interaccién en www.nortedesantander.gov.co se
procura el avance en la modernizacién de las relaciones de la administracién local con los ciudadanos y
empresa a partir de los siguientes postulados que deberan ser asumidos, practicados y promovidos por
todas las instancias de la administracion?:

1. La participacién ciudadana es una relacién de colaboracién con el Gobierno, en la que los
ciudadanos toman parte activa en los procesos de decision politica.

2. La participacién ciudadana brinda un aumento de su legitimidad politica y un incremento de la
calidad de las decisiones politicas al contar con los aportes de los afectados por éstas.

3. La utilizacién de las TIC, tanto para la realizaciéon de procesos participativos virtuales como para
acompafar y apoyar los procesos participativos presenciales se constituye en un hecho prometedor
que provoca que:

a. La participacién por medios virtuales facilite la extensién de la participacion a sectores de la
ciudadania que normalmente no participarian, como los jévenes, adolescentes, ciudadanos
que no cuentan con suficiente tiempo por asuntos laborales y familiares, etc.

b. Permite también una mayor flexibilidad en los procesos participativos y hace mas eficiente
la distribuciéon e intercambio de informacién, lo que representa menores costos y mayor
eficiencia.

c. Fomenta, por ultimo, una mayor legitimidad, por cuanto se constituye en un mecanismo de
establecimiento de la agenda por parte de la propia ciudadania.

Objetivos Generales del Plan

- Generar un nivel significativo de apropiacién por parte de la Entidad Territorial, alrededor del uso
de las herramientas de interaccién para soportar y obtener informacién alrededor de eventos
relevantes para el ciclo de la gestion publica territorial.

- Definir un plan a mediano y largo plazo de uso de las herramientas de interaccion asociado a
eventos importantes del ciclo de la gestion publica territorial.

2 Tomado de Componente Cinco- Estrategia de Gobierno en linea territorial — Pagina 51
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Declaracion de Compromiso

La administracién departamental y todos sus integrantes asumen el compromiso de contribuir al
fortalecimiento y modernizacién de las formas de relacién estado - ciudadano y empresa con el uso
debido de las herramientas de interaccién y comprometiéndose a3:

e Apoyar y orientar a los usuarios

e Brindar informacidén precisa, oportuna y veraz.

e Utilizar un lenguaje sencillo, claro y respetuoso.

e Definir y explicar las reglas de funcionamiento de los diferentes mecanismos de interaccién a los
usuarios.

¢ Respetar las reglas de funcionamiento (Por ejemplo, que el tiempo de respuesta a una solicitud sea
rapido, en el tiempo determinado y la respuesta clara, de modo que el usuario sepa qué tiene que
hacer a continuacién).

e Documentar los ejercicios de interaccion que se adelanten, de manera que se constituyan en un
insumo de retroalimentacion para la administracién.

¢ Tener en cuenta los aportes y observaciones realizados por la ciudadania y que se materialicen de
diversas maneras (por ejemplo, si son aportes al Plan de Desarrollo, que se incluyan dentro del
documento; si son observaciones para mejorar el sitio Web, que se acojan, etc.).

Comité y Politica editorial

El comité editorial responsable de los contenidos del sitio Web asi como de cada una de las actividades a
ejecutar en el marco del presente plan de comunicaciones estara conformado por:

e El Gobernador o surepresentante.

e Ellider GEL de la entidad territorial.

o Eljefe de la oficina de prensa o comunicaciones de la entidad.
e Un miembro del comité GEL

En todos los casos la entidad territorial seguira como Politica Editorial la establecida en el Manual de
Gobierno en linea establecido por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las
comunicaciones.

Todos los contenidos comunicativos y de disefio en general seguiran los parametros establecidos en el
Manual de Identidad GEL y en el documento de Lineamientos Comunicacionales de Iniciativas GEL.

? Tomado de Componente Cinco- Estrategia de Gobierno en linea territorial — Pagina 55
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En todos los casos y eventos de uso de las herramientas de interaccién se recordara a la ciudadania y
empresarios sus responsabilidades al momento de participar que consiste en*:

Utilizar correctamente los mecanismos de interaccién, conociendo la utilidad que cada uno reporta
e Participar mediante la entrega de aportes valiosos e interesantes

e Utilizar un lenguaje claro y respetuoso

e Conocery respetar las reglas de funcionamiento de los mecanismos

ANTECEDENTES

Resultados de los laboratorios

Fortalezas:

Contacto directo con los ciudadanos.

Se rompen distancias

Se reducen costos tanto para el ciudadano, como para la entidad
Mejora en la atencion y orientacién al ciudadano

Generacion de cultura virtual

Atencidn personalizada

Aumenta la credibilidad de la entidad ante la ciudadania

Nownk whe

Debilidades:

Falta de recursos para implementacion de ciertas herramientas
No acogida de la ciudadania

Costos versus ingresos /beneficios

Poco uso de la ciudadania

Falta de capacitacion de personal

bl G

Herramientas aplicables identificadas
1. Chaten linea

2. Correos institucionales
3. Blogs
4. Foros
5. Servicios y/o tramites en Linea
6. Redes sociales
4 Ibid

www.nortedesantander.gov.co
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1 Chat en linea

Permite contacto en tiempo real con el ciudadano, se brinda orientacién
inmediata

Correos institucionales

Permite a la ciudadania enviar solicitudes a las diferentes secretarias, sin
necesidad de realizarla presencialmente.

Blogs Permite a la ciudadania dejar su opini6én acerca de un tema especifico donde
se han publicado con anterioridad informacién detallada del mismo.
Foros Permite a la ciudadania dar opinién acerca de una pregunta especifica

planteada por la entidad.

Servicios y/o tramites en linea

Estas herramientas nos permiten brindar a la comunidad un mejor acceso a
los servicios y/o tramites ofrecidos por la administracién.

www.nortedesantander.gov.co
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Identificacion de los momentos en el ciclo de la administracion publica local
Identificacion de los momentos del ciclo de la gestion local o territorial que generan mayor interrelacion Estado - Ciudadanos

servicios y tramites que ofrece la
entidad,

Peri6dicos y permanentes

obtencidn de servicios y/o tramites, la verificacién de
autenticacidn del licor que se comercializa-

MOMENTO PERIODO DE < c
No DINAMICA DE GRUPO CARACTERISTICAS PARTICULARES
IDENTIFICADO OCURRENCIA
R EI ST que se LETEEL T ARl Describa las caracteristicas del clclo que mds lo hacen especial y
Los cludadanes deben pagar el impuesto de renta. i . < =
que puedan servir para definir qué herramienta de interaccién
Nombre Ejemplo Enero a Febrero facilitari il I e e q
Los cindadanos deben realizar la matricula electrénica de los e s LU cn!'l B ) A0 Y EE e
. . - po mayor satisfaccion en la comunidad.
estudiantes para diez (10 ) colegios v escuelas publicas
Este evento en algunas areas, distrae a funcionarios de sus
. e : labores cotidianas, en algunos casos los requerimientos
Orientacién diaria en diferentes ) ) 2 - ) -
1 5 . . El ciudadano se acerca a determinada area o secretaria para solicitados no se solucionan en el 4rea donde se solicito.
areas y secretarias, acerca de los Permanente en todas las secretaria e - : . wy " ™ |
) R > h solicitar informacién relacionada con los diferentes tramites y Esto hace que el solicitante deba dirigirse a otra drea, en
diferentes tramites y servicios y/o dreas . B . X . .
servicios que ofrece la entidad. algunos casos el funcionario desconoce hacia donde debe
dirigirse el ciudadano, ocasiondndose descontento del
ciudadano y mala imagen de la entidad
El ciudadano requiere de informacién especifica de un tema . o
; - 3 B La herramienta de correos electrénicos institucionales
hA . i Permanente en todas las secretaria que se desarrolla en un area o secretaria. Ejemplo; ) frR F iy 7 ok
Obtencidn de informacién q ; Iy permite la adquisicion de informacién especifica solicitadas
2 y/o areas informacion de proyectos presentados ante el banco de : A , ;
especifica iy : a determinadas areas o secretarfas; esta herramienta ha
proyectos. Informacién relacionada con el presupuesto de la " L ]
; sido muy util a los entes nacionales.
entidad
' ’ . Siendo de obligatoriedad la publicacién e invitacién ala
El ciudadano requiere expresar sus opiniones acerca de temas . ot .
; 2 ) iy comunidad a participar de forma constructiva en el
3 A Permanente de interés social o de la gestion adelantada por la . p .
Opinién sobre un tema L . i r desarrollo de temas de interés social. Los blogs son una
. administracién. Como el caso de rendicién de cuentas, evento p " B L v
determinado ) ) ; Sy herramienta til para lograr canalizar una informacion
que requiere obligatoriamente la participacion de la i ) ; . N 2
_ . determinada, y le permite a la comunidad dejar su opinién
ciudadania.
en cuanto al tema.
Estableciendo foros donde se pregunte a la comunidad
4 Teniendo presente la importancia de la evaluacion y mejora sobre los servicios y/o tramites ofrecidos por la
Evaluacion de servicios y/o continua que deben presentar de los servicios y/o tramites administracion; y en general realizar diferentes preguntas
tramites ofrecidos o evaluacién de Permanente ofrecidos por la administracién departamental. Y siendo los que permitan retroalimentar los procesos y plantear
determinada gestion adelantada ciudadanos los que recepcionan los mismos, son ellos quienes mejoras en el manejo de los mismos, permitirdn a la
por la administracién son conocedores de la necesidades y como deben ser administracién no solo mejorar, sino generar cultura
atendidas virtual, donde la ciudadania tenga participacion activa del
desarrollo de la gestion.
. La liquidacién y pago de impuesto vehicular, la liquidacién del creacidén de mecanismos que permit: tencién de
Lademandaldideterminados . q y pag p .q La creacién de mecanismos que permitan la obtencién d
5 impuesto de consumo, la descarga de formularios para la

tramites y servicios a través de un click, brinda a la
ciudadania la obtener los mismos de una manera més facil y
rapida, permitiendo ahorro de tiempo y dinero

www.nortedesantander.gov.co
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PLANEACION Y EJECUCION

Tabla general de planeacion

Diligencie la tabla siguiente de acuerdo con las siguientes instrucciones.

Registre aqui el mismo nombre utilizado en el cuadro de identificacion de momentos del ciclo. Una vez
identificados se deben ordenar temporalmente seglin su ocurrencia (con ocurrencia menor a un afio etc.).
Tenga en cuenta que dentro de los eventos que pasan con una mayor periodicidad se debe resaltar el proceso
de formulacidén de planes de desarrollo (1)

Registre las fechas en que normalmente ocurre el momento del ciclo. Tenga en cuenta que es en esos periodos
de tiempo en que deben estar disponibles y se deben utilizar las herramientas de interaccién y para esas
fechas debera encontrarse ejecutadas las acciones establecidas en las casillas 7 y 9 (2)

Identifique, de acuerdo con el andlisis realizado antes (resultados de los laboratorios, identificacion de
herramientas y caracteristicas de los momentos) que herramientas de interaccién le son mas propicias a la
optimizacién de la interrelacion Estado - ciudadano y / o empresarios. (3)

Registre el 4rea o las 4reas responsables del momento. Incluya siempre ya sea como responsable o como
apoyo al Comité de Gobierno en linea, el web master, el 4rea de sistemas y de comunicaciones o prensa. (4)
Establezca de la manera mas concreta posible cual es el piiblico objetivo con el que se relaciona el momento.
Definalo a partir de las caracteristicas del momento y la dindmica de grupo establecida en el cuadro de
identificaciéon de los momentos del ciclo (5)

Establezca que tipo de actividades internas en la administracion (gobierno) local son indispensables para que
con el concurso de las dreas implicadas de manera particular y de todo el personal de manera general se
desarrolle lo planeado con éxito. Las acciones deben incluir necesariamente actividades de sensibilizacion y
capacitacién en el entendido de que el trabajador de la entidad es el principal canal de transmision del
conocimiento. Estas actividades se deben relacionar con el plan de comunicacién interno disefiado para el
desarrollo de la Estrategia de Gobierno en linea.(6)

Establezca el cronograma para el desarrollo de las actividades de preparacién interna. Asignele un drea o
areas responsable-s a esas actividades (7)

Establezca de manera clara y precisa las actividades a realizar con destino al publico objetivo. Se debe resaltar
que al momento de ejecutar las actividades de uso de las herramientas de interaccién, se deben adelantar
planes de comunicaciones y talleres con la comunidad y los ciudadanos que aseguren un verdadero uso de las
herramientas disponibles. En la medida de las posibilidades se deben programar talleres y campaiias en los
medios de comunicacion disponibles que contengan, ademas del mensaje de participacién, un alto contenido
de capacitacién sobre el uso de esas herramientas (8)

Establezca el cronograma para el desarrollo de las actividades de preparacion externa. Asignele un area o
areas responsable-s a esas actividades. Identifique igualmente si se realizard mediante la contratacién de
operadores y en lo posible identifique la fuente de financiacién (9)

www.nortedesantander.gov.co
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- Teniendo en cuenta los propésitos de la Estrategia de Gobierno en linea, las caracteristicas del momento del
ciclo de gestién, las caracterfsticas poblacionales y las metas del plan de desarrollo, establezca los resultados
esperados del ejercicio de uso y participacién a través de las herramientas de interaccién (10)

www.nortedesantander.gov.co
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Planeaciéon
Estrategia de uso de herramientas de interaccién a partir del ciclo de la gestion publica territorial y las dinamicas locales

Actualmente en la administracién departamental se encuentran disponibles las siguientes herramientas de interaccion:

Chaten linea - Implementado como orientador

Correos institucionales.

Blogs - Utilizado en temas como rendicion de cuentas infancia, adolescencia y juventud, Colombia humanitaria

Servicios en parcialmente en Linea - Como la liquidacién del impuesto vehicular, la liquidacién del impuesto al consumo de cervezas, vinos,

licores y cigarrillos, la descarga de formularios para la obtencion de servicios y/o tramites dirigidos a la comunidad educativa y la
verificacion de autenticacién del licor que se comercializa.

RLIONS) oy

Dichas herramientas estan a disposicion de la ciudadania de manera permanente y le han permitido a la entidad dar cumplimiento a las directrices
nacionales. Sin embargo dia a dia salen al mercado virtual herramientas y aplicaciones que permiten mejorar la comunicacién ciudadano - estado. En

pro de la mejora continua y teniendo presentes las aplicaciones y herramientas existentes en el mercado, la entidad plantea la implementacion de las
siguientes:

(@) =i L2y (3) 2 . (5) (6) ) @8, | 9 - {10
~ Evento- | Fechade Herramienta |  Area |  Pdblico objetivo a | Actividadesde | Cronograma | Actividades Cronogram | Resultados
Momento' | ocurrencia |  sde | Re i | Preparacion | > dei= |0 2 quese
- ol interacciona | i - | Imterma | . Prega{adég 5 W h SR esperan
eme G o G - . o ok obtener
Con ocurrencia menor a un ano
Rendicién Secretaria Toda la comunidad | Capacitaciéon | Noviembr | Difusiéon de | Diciembr | Participacié
de cuentas General - | Nortesantanderean | en manejo | e 2011 la e2011 n activa de
Coordinacié | a de foros - herramient la
n Estrategia evaluacién a a través comunidad
Gobierno en de temas a de en los
Linea tratar programa diferentes
instituciona temas
l —_ —_— —_
Informacié | Permanent | Redes Area de | Toda la comunidad | Capacitacién | Noviembr | Difusién de | Diciembr | Participacié
n general | e sociales Prensa y | Nortesantanderean | en el manejo | e 2011 la e 2011 n activa de
de interés protocolo a de redes herramient la
general - sociales - a a ftravés comunidad
eventos | , 1| maneio de de en los
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De acuerdo
al publico
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realizar
rueda de
prensa que
permita
informar a
los
interesados
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tema
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sociales - protocolo de programa diferentes
eventos - informacion instituciona temas -
nuevos 1 generacion
servicios en de cultura
linea virtual

Pago de | anual Servicios Area Vehiculos Capacitacion | Enero - | Difusion a | Diciembr | Participacié

impuesto en linea responsable | matriculados en | dirigida al | 2012 través de | e - 2012 n y uso de la

vehicular del tramite | Norte de Santander | dueiio  del programa ciudadania
y/o tramite y/o instituciona objetivo del
servicios servicio a 1 acerca del tramite y/o

servicios
puestos en
linea-

www.nortedesantander.gov.co
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APRENDIZAJE DE LAS EXPERIENCIAS

Ficha de Recuperacion de Aprendizajes®

Con el proposito de darle sostenibilidad al uso de las herramientas de interaccién y al proceso en si mismo a partir
de las propias experiencias desarrolladas en la entidad territorial, todas las actividades ejecutadas en el marco del
plan deberan concluirse con la elaboracién de la siguiente ficha. Su archivo y custodia se dara en el marco de la
gestion documental establecida en la entidad.

Objetivo: Recuperar lecciones de momentos significativos para ir conformando un banco de informacién de
. aprendizajes, que pueda usarse en la sistematizacion y pueda ser compartido con otras personas interesadas en
las experiencias que realizamos.

Titulo de la ficha: Mejoramiento en la orientacién y atencion brindada a la ciudadania
Nortesantandereana

Nombre de la persona que la elabora: Ruth Lorena Cardenas Viancha
Entidad Territorial: Gobernacién Norte de Santander

Fecha y lugar de elaboracién de la ficha: 31 de octubre de 2011

| a) Contexto de la situacion:

En la oficina de calidad, dando cumplimiento a las directrices establecidas por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, para la implementacién de la Estrategia Gobierno en Linea, se retinen el
representante de la Fundacion Alberto Merani Dr. Eduard Martin Calderén Reales quien es la persona encargada
. de realizar el acompafiamiento a la Gobernacién Norte de Santander, y la Coordinadora para la implementacion de
la Estrategia Gobierno en Linea de la Gobernacién Norte de Santander, Dra. Lorena Cardenas, con el fin de evaluar
[ los diferentes mecanismos de interaccion implementados por la entidad para mejorar la comunicacién y servicios
ofrecidos a la comunidad

b) Relato de lo que ocurrié

Iniciada la reunién se realiza la respetiva evaluacién de pagina donde se logran identificar una a una las
herramientas de interaccién implementadas por la entidad, analizando sus caracteristicas y beneficios. Se logra
identificar la necesidad de la aplicacién de los foros y el uso de las redes sociales para allegar informacién a la
ciudadania mas joven. Dichas evaluaciones siempre se plantean o evalian de acuerdo a lo establecido en el manual

" Tomado de Guia para sistematizar experiencias de Oscar Jara Holliday

www.nortedesantander.gov.co
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de Gobierno en Linea emitido por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
c) Aprendizajes

La evaluacion realizada de acuerdo a los direccionamientos nacionales y teniendo presente las experiencias
arrojadas en cada una de las herramientas aplicadas nos permiten establecer que las herramientas y aplicaciones
de interaccion existentes, mejoran la atencion brindada a la ciudadania, muestran llamativamente la gestion
adelantada por la administracién, fortalecen el posicionamiento de la cultura virtual y dan sostenibilidad a la
Estrategia Gobierno en Linea.

d) Recomendaciones:

Antes de aplicar una herramienta evaluar costo - beneficio, capacitarse en el manejo de la misma, en la planeacion
establecer estrategias de difusion para llegar a la ciudadania objetivo. Revisar constantemente las aplicaciones
ofrecidas en la web.

|
| Palabras Claves: Servicio, interaccidn, virtual, herramientas, aplicaciones.

Notas finales

- Una vez establecida la estrategia de uso de las herramientas de interaccion, se debe poner a consideracion del
Comité de Gobierno en linea y de los responsables de las distintas dreas o sectores que hayan sido
involucrados, para que sean ellos los encargados de realizar los tltimos ajustes a la propuesta.

- Todo ejercicio que se realice de implementacién y en general del plan debe documentarse (formato de
recuperacion de aprendizaje) de forma tal que pueda ser un insumo valioso de retroalimentacion,

Elaboréd:

LJ

Nombres y Apellidos: Féth Lorena Cardenas Viancha

Cargo: Coordinador para la implementacion de la Estrategia Gobierno en Linea de la Gobernacion Norte de
Santander

(Trabajador de la Entidad Territorial - Responsable de la Elaboracién del Plan)

www.nortedesantander.gov.co
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