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PRESENTACION

El “Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”, se realiza en cumplimiento a la
normatividad sefialada a través del Decreto No 2641 del 17 de diciembre de 2012, el
cual reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, donde.el Gobierno
Nacional establece las estrategias para su construccion.

En enero de 2016, se expide el Decreto 124: “Por el cual se sustituye el Titulo'4 de la
Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al LPlan Anticorrupcion”; asi
como, de manera conjunta los Departamentos Administratives de la Presidencia de la
Republica, de la Funcion Publica y el DepartamefAto Nagional de Planeacion
generaron directrices mediante la Circular Externa N©. 100-02-2046 del 27 de enero
de 2016, estableciendo que anualmente se publicara un Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano bajo la metodologial establéCida por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republicajyprecisandoe que para el 2016 la
metodologia fue objeto de revision y ajuste; tema queyconlleva a la actualizacion del
Diagnostico con base en el documento: ¥Estrategias ‘para la construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadanosiversion 2p- 2015”. Normatividad a partir
de la cual se determina la expe@ictonydel“RlandAnticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, vigencia 2016 parafla Contralgkia de'Bogota, D.C.., donde se establece
el desarrollo como minimo de loS siguientes componentes:

El mapa de riesgos décorrupcionyglas'medidas concretas para mitigarlos.

La estrategia antitramites.

La estrategia de rendi€ion de cuentas a los ciudadanos.

Los mecanismioS ‘para mejorarfla atenciéon al ciudadano.

Los mecagiSmos paraypromover la transparencia y el acceso a la informacion.

De lo anmterior, ‘Se, determina que el componente relacionado con la estrategia
antitr@émites, noyaplicafpor la naturaleza de la entidad, sin embargo la Contraloria de
Bogotéa, enfoca'sus esfuerzos en la optimizacion de procesos y procedimientos como
mecanismos para mejorar la gestion institucional.

Igualmente;fa Contraloria tiene una doble responsabilidad frente al tema de la lucha
contra la corrupcion: en un primer plano, como representante de la comunidad en la
vigilancia de la gestion fiscal de la administracion del Distrito Capital y de los
particulares o entidades que manejan fondos o bienes del Distrito, orientando su
gestion en un accionar preventivo, tendiente a evitar el dafio al patrimonio publico
distrital y requiriendo de manera permanente transparencia en las actuaciones de la
Administracion Distrital.
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Una segunda responsabilidad la tiene como institucion y deviene de su mirada hacia
el interior de la entidad, donde existen lineamientos para que sus actuaciones se
realicen de manera transparente con el concurso de funcionarios probos.

Estas intenciones se establecen expresamente en el Plan Estratégico de la
Contraloria de Bogota, D.C.; 2016-2020, en donde se parte, entre otros, de los
siguientes criterios orientadores:

e “Los ciudadanos de Bogot4, D.C., son los destinatarios de la gést

destaca como nucleo esencial el mejor
Capital.

arios’de la entidad son base esencial en
0, Se soporta en el reconocimiento de la
los principios éticos y los valores, los
EStratégico: respeto, transparencia, objetividad,
abajo en equipo y vocacion de servicio

Igualmente, el Plan concibe que
la lucha contra la corrupcion y e
necesidad de fortalecer
cuales estan plasmad
coherencia, lealtad, im

Todos esto
Plan de Acc
formalizacion
mejo

atégicos son llevados a lineas mas puntuales en el
a serie de elementos y herramientas que incluyen la
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1. OBJETIVOS Y ALCANCE

1.1 Objetivo General

Establecer estrategias encaminadas en la lucha contra la corrupcién y de atencion al
ciudadano en la Contraloria de Bogota D.C., mediante la definicion de actividades
concretas que conlleven a fomentar la transparencia en la gestion que permitan la
identificacion, seguimiento y control oportuno de los riesgos; hacer upafendicion de
cuentas efectiva y permanente; fortalecer la participacion ciudadana y establecer
estrategias para el mejoramiento de la atencion que se brindafal ciudadane. En
cumplimiento a la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion’yal Decreto 124 del 26
de enero de 2016 y la Circular Externa No. 100-02-2016.

1.2 Objetivos Especificos

e Promover la participacion ciudadana en la‘gestion, estogincluye un ejercicio de
Rendicion de Cuentas que genere espacios dedialogo entre la entidad y los
ciudadanos sobre los asuntos puhlicos

e Hacer visible la gestion de la Contralosia de Bogota a los grupos de interés

e Formular actividades para conlleven a‘prevenir y controlar los riesgos de
corrupcion.

1.3 Alcance

Las medidas, accioneSiyfmecanismos contenidos en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano seran apliéadas por todas las dependencias de la Entidad.

2. COMPONENAJES DEL PLAN

El Gebierno“Nacional reglamenta las estrategias para la construccion del Plan
Anti¢orrupcion yde Atencién al Ciudadano a través del Decreto No 26411 del 17 de
diciembre de 2012, en el mismo sentido, en el mes de enero de 2016, se expidio el
Decretgyl124 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto
1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” y de
manera conjunta los Departamentos Administrativos de la Presidencia de la
Republica, de la Funcién Publica y el Departamento Nacional de Planeacion expiden
la Circular Externa N0.100-02-2016 el 27 de enero de 2016, en el cual se acuerda
una nueva metodologia para la formulacién del Plan; a partir de lo cual, la entidad
desarrollo los siguientes componentes:

1 Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.
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Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion
Rendicion de Cuentas a la ciudadania.

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Mecanismos para promover la transparencia y el acceso a la informacion.

A continuacién se presenta por componente un breve marco conceptual, tomado del
documento Estrategias para la Construccion del Plan AnticorrupcionygdepAtencion al
Ciudadano Version 2.0, 2015, de la Presidencia de la Republica y el Departamento
Administrativo de la Funcion Pdblica. Asi mismo, se muestra el resultado del
diagndstico realizado por la Contraloria de Bogotd, actividadéadelantada de /manera
participativa en el mes de marzo de 2016 y por ultimo, sé relacionan lasgacciones
propuestas y aprobadas en el Comité Directivo adelantado eli20 de marzo de 2016.

2. 1. PRIMER COMPONENTE: Gestion delfRiesgo de Cerrupcion -
Mapa de Riesgos de Corrupcion

2.1.1 Marco Conceptual

Se entiende por Riesgo de Corrupcion la“pesibilidadyde que por accién u omision,
mediante el uso indebido del podef,"delos recursa§ o de la informacion, se lesionen
los intereses de una entidad y e consecuenciaidel Estado, para la obtencion de un
beneficio particular?.

Como instrumento se gormula el“Mapafde Riesgos, que le permite a la entidad
identificar, analizar y gontrolaggl@syposibles hechos generadores de corrupcion, tanto
internos como externoSJElreferente metodoldgico para su construccion lo constituye
la Guia de la FumA€ién Publica; sifi’embargo, se aparta de dicha guia en algunos de
sus elementgs,” por)ejemploypara determinar el impacto se realiza a través del
diligenciamiente, defun formulario de preguntas. Temas que al aplicarse en la entidad
fue determinante para lageneracion de la version 2.0.

Los Subcomponéntes'de este componente son:

Politica_de Administracion de Riesgos
Construccion de Mapa de Riesgos de Corrupcion
Consulta y Divulgacion

Monitoreo y Revision

Seguimiento

NNANENENEN

2 Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano. Version 2.0, 2015.
Presidencia de la Republica. Pagina 17.




Cédigo del formato: PDE-10-004

@ PLAN ANTICORRUPCION Y DE

ATENCION AL CIUDADANO Cédigo documento: PDE-10

CONTRALORIA VIGENCIA 2016 version: 4.0

DE BOGOTA, D.C. Péagina 7 de 42

A continuacion, se describen los subcomponentes o procesos de la estrategia de
Gestion del Riesgo de Corrupcidn - Mapa de Riesgos de Corrupcion:

v' Primero Subcomponente: Politica de Administracion de Riesgos:

La Politica de Administracion de Riesgos hace referencia al propésito de la Alta
Direccion de gestionar el riesgo, su implementacion en la Contraloria de Bogota, D.C.
se ubica en el nuevo Plan Estratégico. Alineada la Politica con_lagplanificacion
estratégica de la entidad con el fin de garantizar la eficaciadde las“acciones
planteadas frente a los riesgos de corrupcion identificados; es decir, dentro del mapa
institucional se contemplan los riesgos de corrupcion, realizaado Up monitoreo a los
controles establecidos para los mismos.

Asi mismo, se tiene establecido un Procedimiento para Elaborarel Mapa de Riesgos
Institucional, que incluye lo correspondiente a riesge§'de corrupciQn.

v' Segundo_Subcomponente: Construteion gle Mapa de Riesgos de
Corrupcion:

Este mapa se encuentra publicado en laypagina WEBIde la Entidad, su ubicacion
actual en la Intranet es: contenido /planes/Anticorrup€ion/2016/version 2.0/riesgos de
corrupcion 2016.

v Tercer Subcomponentet Consulta y Divulgacién:

Se surtié en todas las @tapas de construccion del Mapa de Riesgos de Corrupcion,
un ejercicio participativo qué“iavelucrdo a los diferentes procesos de la entidad,
iniciando con un_diagnéstico gue conllevé a la formulacibn de acciones y
establecimientogide  xesponsableés en su ejecucion, se dio continuidad con un
escenario defaprobaeién, de“fa Alta Direccion, realizado en el seno del Comité
Directivo adelantado el 10 de marzo de 2016. Una vez concluidos estos procesos se
procedegagsu, divulgacionia través de la pagina web de la entidad.

¥ Cuarto Subcomponente: Monitoreo y Revision:

Se sefalan aréas responsables de su ejecucion, estos lideres de los procesos en
conjunto €en sus equipos monitorean y revisan de manera periddica el Mapa de
Riesgos Institucional que incluye los riesgos de corrupcion y en caso de requerir se
determinara debidamente justificado, su ajuste, dando estricto cumplimiento al
Procedimiento correspondiente y asegurando hacer publicos los cambios.
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Se deja de manifiesto la importancia de monitorear permanentemente la gestion del
riesgo y la efectividad de los controles establecidos. “Teniendo en cuenta que la
corrupcion es —por sus propias caracteristicas— una actividad dificil de detectar™.

v" Quinto Subcomponente: Seguimiento:

En la Contraloria de Bogota, la Oficina de Control Interno, adelantara seguimiento
periodico al Mapa de Riesgos Institucional, en este sentido en susgprocesos de
auditoria interna analizaran las causas, los riesgos de corrupcion '
los controles incorporados en el Mapa de Riesgos Institucional f
riesgos.

s

encion al Ciudadano, que
[ proceso u objetivo al
cias, en la valoracion del
la valoracién del riesgo y
otras: acciones, responsables

Cantidad de riesgos
1

RlRk|w|k]e

% Ibidem - Pagina 18.
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ANEXO 3. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Vigencia. 2016 - Versién 3.0

Codigo formato: PDE-10-003

Codigo documento:PDE-10
Version 2.0

Pagina 1 de 1

|Entidad: CONTRAL(

ORIA DE BOGOTA D.C

Identificacion del riesgo.

Valoracion del Riesgo de Corrupcion

Procesos

Tipo de Riesgo

Riesgo

‘Analisis del riesgo [

Valoracion del riesgo

Riesgo Inherente | Riesgo Residual

Acciones Asociadas al Control

Consecuencias

Zona del
riesgo

g
R

Controles

Probabilidad
Impacto
Probabilidad
Impacto

riesgo

Periodo de ejecucion
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Indicador
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ICOMUNICACION
ESTRATEGICA

8. Corrupcién
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Inadecuado manejo de Ia
informacién relacionada con)

Itados de la gestién

institucional. (Corrupcin).

|Afecta la toma de decisiones y I3
limagen de la entidad.

Procedimie
ntos
Moderada 1

formales

aplicados

02/01/2016
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Diligenciar  formato de
seguimiento y control para 1
informacién  que
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ESTUDIOS

oF
economin V]
POLITICA PUBLICA

8. Corrupcién

Sesgar i

Interés particular, institucional
o politico.

ntencionalmente el

anslisis de informacion en la
elaboracion de los informes,
estudios It

del PEPP,

Pérdida de credibilidad y confianzal
len el organismo de control.

|Afectacion al control politico, a la|
6n Distrital y a la|

lpara favorecer a un tercero.

ciudadania

Niveles de
autorizacié

8

Moderada
n

PROCESO DE|

(GESTION FISCAL

V|
8. Corrupcién
N P

omitir
permita

informacién  que|
configurar
hallazgos y no dar|

o personales, falta de éticaltraslado
profesional.
impulso

proceso

a las autoridades

lcompetentes, o impedir el

propio
sancionatorio.

en

n|

Pérdida de recursos publicos, por]
falta de objetividad en la ejecucién
del proceso auditor.

Incurrir en sanciones legales por nol
laplicacién de las normas
|Afectacion de la Imagen de Ia
|contaloria de Bogots

Normas
darasy | 2
aplicadas

RESPONSABILI
DAD FISCAL Y|
JURISDICCION
ICOACTIVA

8. Corrupcion

|Alta carga laboral en relacién|
con el talento humanol

No lograr determinar y|
establecer

asignado
|del talento humano

fiscal,

(corrupcion)

" be credibilidad y de confianza
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Moderada
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RESPONSABILI
DAD FISCAL Y|
JURISDICCION
ICOACTIVA

8. Corrupcion

suuaclones subtewas dell
cionario que. le
mcumpur s marcos legales|

g8

Decisiones ~ ajustadas
indebido interes pamcular

ly éticos

De credibilidad y de confianza

01/01/2016

02/01/2016

propias de e

*lprogramada (1)

[se  establecié

Formta
lofici - "

control  de
informacién

|Comunicaciones

Direccion

(Capacitacin
realizada  *
|/Capacitacién

EePp,

del
la|

Listados
asistencia a
capacitacion

nomicos |

adistica |

3 g

Politica Publica

31/12/28

Rotar a los funcionarios de la|
dependecia dentro de los|

No. De funcionarios

sectorial 100

el
ectoriales
o Fscalzacion

Direcciones [Memorandos de|

delasignacion

01/12/2016

formular  p

Direccion el

No de funcionarios|
rasladados  a
direccion de RFIC

por un tiempo determinadol
el apoyo de abogados |
personal para secretaria

i
[funcionarios
FIC

e|

el suhmrecuon o

offiscal )
Junsdlcc;ﬁn Memofando
Tranqo

Responsamman

01/1212016

311212016

Requerir a la alta direccion|
el incremento del talent

humano  competente y
formular  plan
contingencia para obtener]
por un tiempo determinadol
el apoyo de abogados |
personal para secretaria

8

Un  memorando|
dingidu a ol

Direcci de
| Tlento Humano
de

5
5

Contingencia

Direccion el
responsabilidad
fiscal )

tempo_determindol
par:

coactiva ylMesas  del

del

Comin  de  la

[Trabajo

poceso el

Pre

oceso de|
Responsabilidad
Fiscal

fiscal

RESPONSABILI
DAD FISCAL Y|
JURISDICCION
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8. Corrupcion

del

indebido suministrg

normativo legal y disciplinariofestado

lylo intereses particulares
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(Corrupcién)

de los.
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servicio
ol

|sanciones e interrupcion ~ del

Poliicas

01/12/2016
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Realizar
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jornadas
del
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de sensibiizacion|

en aplicacion  de|
o5 y valo

aplicacion de- principios y|
valores y conocimiento del
normas " disciplinarias |
penales

e
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No. De jomadas|
|desensibilizacion)
en aplicacion de|
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programadas

*|subdireccion del
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de Trabajo

[Jurisdiccion
oactiva

|GESTION JURIDICA

8. Corrupcién

GESTION
CONTRACTUAL

Incumplimienty

los|
Entidad|
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d. Detrimento patrimonial a|
ntidad.

conti
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d
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fiscal
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el
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1- Aprobar por parte del|
Comité Evaluador, Junta de|
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Direccion ~ Administrativa,
segn el caso, el contenidol
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previos, pliegos de
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proceso contractual.
2- mejora continua a waves

ly acompaiiamiento a los|
lfuncionarios que elaboran|
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de|
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J|respuestas aias
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adendas, acto
administrativo de
adjudicacion y
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|Subdireccion de|
|Contratacion

EVALUACION
lconTROL

Yls.corrupcién

1 Intereses personales,
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reporte

2. Falta de

omision en el
de loshallazgos|
a los

Toma de decisiones con base en|

ejercicio auditor.
intencio
3 Falta de ética del auditor

de la entidad de manera

nal

incompleta  of
lincorrecta.

politicas
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aplicadas

02/01/2016

31/12/2016

Fortalecer a aplicacion de los|
puntos  de control,
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actividades relacionadas con
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informes y/o formulacion de
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procedimientos para realizar
auditorias internas como las|
del sistema Integrado de
Gestion.

Gestionar Ia participacion dell
100% de los auditores de Ia
Oficina de Control Interno en|
capacitacion  referente  al
ejercicio auditor.

Informes revisados|
Informes|
comunicados * 100

lse  gestiono la|
capacitacion:
i+ 100%

No:0%

Plan
auditoria,
Informe

(Oficina de Control|

prel
Informe final
interno

[Memorando.
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2.1.3 Politica de Administracion de Riesgos

La Politica de Administracion de Riesgos establece las directrices para administrar
los riesgos, determinando las acciones de control necesarias para contrarrestarlos o
mitigarlos.

En este sentido la politica establecida para la Contraloria de Bogota, es:

“La Contraloria de Bogota D.C., asume la Administracion del Riesgo como parte
integral del Direccionamiento Estratégico, lo que implica uf compromiso
institucional con la identificacion, analisis y valoracion de los riesgos que pueden
afectar la gestion de los procesos del Sistema Integrado dé Gesti@h, - SIG, €on
miras a controlar sus efectos sobre el cumplimiento de lafmision, a travésyde las
acciones implementadas’.

Objetivos de la Politica de Administracion del Riesgo

e Hacer participes a los servidores publicos ‘de,ld Contraleria de Bogota D.C; en
las actividades de ldentificacion, Analisis y*Maloragion de los Riesgos y la
consecuente realizacion de accighes de contralypara asumir, reducir, evitar,
compartir, trasferir o eliminar el riesgox

e Fortalecer y afianzar laf cultura 'de la“Administracion del Riesgos en la
Contraloria de Bogota D.C; en atencion a las leyes, normas y regulaciones
vigentes.

Estrategias para desathellar la Palitica de Administracién del Riesgo
La Politica de Adminjstraciémidel Riesgo, sera desarrollada a través de estrategias de

identificacion; monitereo, wrevision, actualizacion, seguimiento y evaluacion de los
riesgos institucionales, asi;

EStrategias Responsabilidad Fecha
Identificar y |efectuar analisis y
valoragion a los riesgos asociados | Responsables de
al objetwemy actividades claves de | procesos del SIG.
los procesos del SIG.

A mas tardar en el
mes de enero de
cada vigencia.

Responsables de
metas de los
proyectos de
inversion.

Monitorear y revisar los riesgos | Responsables de
identificados en cada uno de los | Procesos del

Identificar y documentar los riesgos
asociados a los proyectos de
inversion.

Una vez que se
formulen  proyectos
de inversion.

Cuatrimestralmente.
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Estrategias Responsabilidad Fecha

procesos del SIG, con el proposito | SIG.
de determinar la necesidad de
modificar, actualizar o mantener los
factores de riesgo.

Efectuar seguimiento y verificacion
al Mapa de Riesgo Institucional, | Oficina de Control
determinando la efectividad de sus | Interno.
controles.

Efectuar seguimiento y evaluacion a
la implementacion y efectividad de | Oficina de Control
la Politica de Administracion del | Interno.

Riesgo.

Cuatrimestralmente.

Afhual.

La Entidad contard con un Mapa de Riesgos Institucional, el cual serd elaborado
siguiendo los pardmetros establecidos en &V “Proéedimiento para Elaborar,
Monitorear y realizar Seguimiento al Mapa de Riesg@s Institucional” y regulaciones
vigentes.

A partir de la definicion de la politica;yobjetivos y“estrategias de riesgos, los
responsables de procesos identificaranganalizaran yévaloraran de los riesgos de las
dependencias que integran y ggarantizaran “gué los controles sean eficaces y
eficientes, tanto en disefio com@ en la opefacion’y tomaran las acciones respectivas
para asumir, reducir, evitar, compartir, trasferir o eliminar el riesgo.

2.2. SEGUNDO COMPONENTE: Racionalizacion de Tramites

La Contraloriagde Bogota Di€gidirige sus esfuerzos a generar productos de calidad y
oportunidad ‘que satisfagan las necesidades de la ciudadania, en tanto que ésta
otorga el poder para ejercer el control fiscal y recibe el beneficio generado por la
labor dé*vigilanciafiscal; en este orden de ideas, el ciudadano en la Contraloria no es
un uSuario que accede a realizar algun tramite para ejercer derechos o cumplir con
obligaciones previstas o autorizadas por la ley.

No obstantegflo anterior, la entidad en cumplimiento de los mandatos legales ha
implementado el Sistema Integrado de Gestion -SIG, como una herramienta de
gestion sistematica conformado por varios subsistemas, para ello, la Contraloria de
Bogota D.C., desarrolla su misién y objetivos a través de catorce (14) procesos,
clasificados en: Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluacién; los cuales
permiten ejecutar de manera articulada y eficiente sus funciones, en busqueda de la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y el logro de los objetivos
institucionales, asi:
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MAPA DE PROCESOS LA CONTRALORIA DE BOGOTA, _D.C.
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ota *D.C., no desarrolla una estrategia
ortante en la revisidn y actualizacién

En esta perspectiva la Contra
antitramites pero si realiza u
periddica de sus procedi to

poder asi entregar productos de calidad“a sus clientes.

2. 3. TERCE MPONENTE: Rendicion de Cuentas
2.3.1 Marc n

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “Por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocién y proteccién del derecho a la participacion
democratica”, la rendicidon de cuentas es:

W “un proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos,
metodologias, estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las
entidades de la administracion puablica del nivel nacional y territorial y los
servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de
su gestién a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a
los organismos de control, a partir de la promocion del didlogo.

La rendicion de cuentas es una expresion de control social que comprende
acciones de peticibn de informacion y explicaciones, asi como la
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evaluacién de la gestion. Este proceso tiene como finalidad la busqueda de
la transparencia de la gestion de la administracion publica y a partir de alli
lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno, eficiencia, eficacia,
transparencia y rendicion de cuentas, en la cotidianidad del servidor
publico.”

Mas alld de ser una practica peridédica de audiencias publicas, la rendicion de
cuentas a la ciudadania debe ser un ejercicio permanente y transversal que se
oriente a afianzar la relacion Estado — ciudadano; por tanto, la rendicton‘de, cuentas
no debe ni puede ser Unicamente un evento periodico y unidireccional de entrega de
resultados, sino que por el contrario tiene que ser un, preceso continuo y
bidireccional, que genere espacios de diadlogo entre el Estad@y los‘€iudadan@s sobre
los asuntos publicos. Implica un compromiso en doble viagos ciudadafesgednocen el
desarrollo de las acciones de la administracion nacional’regiohal y local, y el Estado
explica el manejo de su actuar y su gestion, vincul@ndo asi ala ciudadania en la
construccion de lo publico.

Es por ello que las normas por si solas no gasantizan lapefectiva rendicion de
cuentas; se requiere tanto de la voluntad politica de'los gobérnantes y servidores, del
ejercicio de este derecho por parte déyla sociedad<givil y del engranaje que la
rendicion de cuentas tenga con la gestion‘@dministrativa de la entidad, de modo que
no sea algo ajeno a los otros procesos yaprocedimigntos de la entidad.

En este sentido se ha planteade que “[...]'la rendicion de cuentas... Establece una
relacion de dialogo entre los act@kes que eXigen y los que rinden cuentas. Los hace
hablar a ambos, involucr@ndelos enun debate publico” (Schedler 2004, 14).

Elementos de la Rendieiéh de Cuentas. La rendicibn de cuentas como proceso
transversal y pezmanente se fundamenta en tres elementos o dimensiones:

El elemento“tnform@cionise refiere a la generacion de datos y contenidos sobre la
gestién, el resultado de Ja misma y el cumplimiento de sus metas misionales y las
asociadas conyel plan de desarrollo nacional, departamental o municipal, asi como a
la digponibilidad,expeosicion y difusion de datos, estadisticas o documentos por parte
de las entidades publicas. Los datos y los contenidos deben cumplir principios de
calidad, disponibilidad y oportunidad para llegar a todos los grupos poblacionales y
de interésé

Esta informacién debe ser en lenguaje comprensible al ciudadano lo cual implica
generar informacion de calidad para que sea oportuna, objetiva, veraz, completa,
reutilizable, procesable y disponible en formatos accesibles. EIl elemento didlogo se
refiere a la sustentacion, explicaciones y justificaciones o0 respuestas de la

4 Ibidem, pagina 28 - 29.
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administracion ante las inquietudes de los ciudadanos relacionadas con los
resultados y decisiones.

Estos dialogos pueden realizarse a través de espacios (bien sea presenciales -
generales, por segmentos o focalizados, virtuales por medio de nuevas tecnologias)
donde se mantiene un contacto directo con la poblacién.

El elemento incentivo se refiere a premios y controles orientadosgasreforzar el
comportamiento de servidores publicos y ciudadanos hacia el proéeso de“rendicion
de cuentas.

Se trata entonces de planear acciones que contribuyan & la intefigrizacion de la
cultura de rendicion de cuentas en los servidores publices, y en los“etudadanos
mediante la capacitacion, el acompafiamiento y el reconocimiente de experiencias.

Las entidades estatales del orden nacional y teffitorial anualmente deben elaborar
una estrategia de rendicion de cuentas. “Se exeeptuan las empresas industriales y
comerciales del Estado y las sociedades de “€eonomiadmixta que desarrollen
actividades comerciales en competencia con eljsector privado, nacional o
internacional o en mercados reguladas; caso en ‘€l cual se regirdn por las
disposiciones legales y reglamentarias aplieables afsus actividades econdmicas y
comerciales”>..

Sobre el particular, Funcion Pudblica, en cancepto emitido el 3 de agosto de 2015,
sefald: “(...)En consecuencia ‘Se considera que las empresas industriales y
comerciales y las sociedades de econ@mia mixta deberan atender las disposiciones
legales existentes en{materi@ de) control social en las citadas disposiciones, las
cuales incluyen acciones™ de rendicibn de cuentas que no se cifien a los
procedimientosgestablecidos_endos lineamientos metodolégicos establecidos por el
Gobierno nagional (entiéndase Manual Unico de rendicion de cuentas), por lo cual
deben suministrardnformacion y dar explicaciones al ciudadano sobre los resultados
de la gestién,institucional, de los aspectos que no estén sometidos a la reserva legal

(...)"

Los Wineamientgs y contenidos de metodologia se encuentran formulados en el
ManualhUnicodde Rendicion de Cuentas elaborado en desarrollo del documento
Conpes 3654 de 2010 que incluye la politica de rendicion de cuentas a la ciudadania.

Los subcomponentes de este componente son:

v Informacioén de calidad y en lenguaje comprensible

S Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Versién 2.0, 2015.
Presidencia de la Republica. Pagina 29.
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v Dialogo de doble via con la ciudadania y sus organizaciones
v" Incentivos para motivar la cultura de la rendicion y peticion de cuentas.
v Evaluacion y seguimiento a la gestion institucional

2.3.2 Resultado del diagnéstico por subcomponente

v Primer Subcomponente: Informacion de calidad y en lenguaje

comprensible:

N\

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

Se encuentra establecido la

caracterizacién de los
ciudadanos y grupos de
interés, a los cuales se
realizard la rendicion de

cuentas, y donde se encuentra
formalizados.

La entidad cuenta con las Resoluciones 39 de
2013 y 12 de 2015 "Procedimientos para el
Control Social en la cual se identifican los clientes
Ciudadania y Concejo”; no obstante, no se
especifica puntualmente a quien en concreto
dirigida la Rendicion de Cuenta en la poblaci¢
ciudadanos y concejales.

ACCIONES
| blacion jetivo
s) clasifical adanos
de interés a quienes va

rendicion de cuentas y
tos y servicios que
ria

Se tiene identificada la
informacion que sirve de
insumo para la Redincién de
Cuentas.

La entidad cuenta con la Resolucién 1

el Procedimiento de control
informacion que sirve de
para la rendicién de cuentas.

Existen mecanismos para
controlar la calidad de esta
informacion  (atributos  de
calidad en lenguaje sencillo).

Se controla la disponib
oportunidad de

Se encuentra ¢ :
estrategia de G EL) liderada

e tramité la

Crear el link de Rendicion de cuentas
en el portal WEB de la entidad

nicacion, aspectos que estan
en el Plan Estrategico de
aciones de acuerdo con en el Manual de
1 y el Procedimiento para la Divulgacion
ormacion institucional , Resolucion 036 de
3y a traves de las Gerencias Locales

Plan Anticorrupcién - Version 1,0

Mantener actualizada la pagina Web
de la Entidad con los productos
generados por los procesos
misionales, como medio para que los
ciudadanos conozcan sus productos:
eInformes de Auditoria

eInformes Obligatorios

eInformes Estructurales

eInformes Sectoriales
ePronunciamientos

eAdvertencias Fiscales

eBeneficios de Control Fiscal.

v" Segundo Subcomponente: Didlogo de doble via con la ciudadaniay sus

organizaciones:
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PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Se cuenta con mecanismos

para interactuar con la
ciudadania y sus
organizaciones en los

siguientes aspectos:
*Escuchar los puntos de vista
ciudadanos.

*Responder las preguntas.
*Brindar explicaciones sobre
decisiones.

«Justificar las acciones.
*Presentar  diagnosticos e
interpretaciones.

Se cuenta con las Resolucion 39 de 2013y 12 de
2015 "Procedimientos para el Control Social en la
cual se identifican los clientes Ciudadania y
Concejo”, no obstante no se especifica
puntualmente la ruta de la rendicién de cuentas
detallada para interactuar con la ciudadania y sus
organizaciones.

Incluir en el Procedimieto de control
social la ruta de interaccién con los
ciudadanos a través de la Rendicion
de cuentas que incluya crear en el link
de Rendicién de cuentasyun instructivo
que oriente al usuarie, sobre la
informacién de la  Contraloria
requerida en el Manual

A través de que mecanismos
se motiva y se convoca la
participacion  ciudadana y
organizaciones sociales en la
rendicion de cuentas

La entidad tiene definidos los mecanismos en el
Acuerdo 519 de 2012, en la Resolucién 39 de
2013 y Resolucion 12 de 2015 y en el
Procedimietno para la Divulgacion de Ja
informacion institucional, Resolucion 036 de 2043
Redes sociales

Medios de Comunicacién

Gerencias Locales

v Tercer Subcomponente: Incentivos para motivarda cultura de la

rendicion y peticion de cuentas.

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Coémo se motiva y refuerza el
comportameinto de los
servidores  publicos  para
mejorar la cultura de rendicion
de cuentas.

La entidad motiva y refuerza el comportamiento de
los servidores publicos mediante el Taller a
funcionarios que realizan atencion a la ciudadania
a través del proyecto 770 y del Plan de
Capacitacion

Se tienen establecidos
incentivos internos.
(concursos, ranking, etc) para
los funcionarios encargados
de la rendicion de cuentas.

Se cuenta cefl las Resolucion 39 de 2013 y 12 de
2015y:RProcedimientos) para el Control Social en la
cual “se" identifican los clientes Ciudadania y
€oncejo”, . no 4Obstante no se especifica
puntualmentesfla“ruta de la rendicion de cuentas
detallada para interactuar con la ciudadania y sus
organizaciones

Incluir dentro del Plan Institucional de
Capacitacion cursos, talleres,
diplomados y/o especializaciones
orientados a la auditoria social con el
acompafimiento de el Proceso de
Participacion Ciudadana

Existen mecanismos, para
formar ciudadanos ““eh, la
peticiéon de cuentas.

La entidad tiene establecidos los mecanismos en
la R@ésolucion 12 de 2015 -Procedimiento de
eontrol social y son: Pedagogia social formativa e
llustrativa, mecanismos de participacion y
mecanismos de interaccion.

Las memarias de eventos de
rendicién “dey, cuentasd 'son
documentadas<y. publiccadas.

La entidad tiene establecido en Resolucion
Reglamentaria No. 12 de 2015 - Procedimiento de
control social la realizacion de acta, infome tecnico
y difusién en redes sociales.

Publicar en el Link de Rendicién de
Cuentas los documentos de las
memorias que sorportan la rendicién
de cuentas de la entidad.

Existe un procedimiento que
formalice las actividades de
rendicién de cuentas.

La entidad tiene establecido en la Resolucién
Reglamentaria No. 12 de 2015- Procedimiento
para el control social las actividades para la
Rendicién de cuentas de manera general

Establecer en el Procedimiento de
control social la formalizacién de las
actividades de rendicion de cuentas
para toda la entidad de manera
unificada.

v Cuarto Subcomponente: Evaluacién y sequimiento a la gestion

institucional:
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PRODUCTOS MINIMOS EVIDENCIA ENCONTRADA ACCIONES

La entidad elabora informe técnico, Informe de
Gestién, acta, mide la percepcién de los
Se elabora informe con | ciudadanos en las rendiciones de cuentas y

resultados, logros y | analiza los resultados en el Informe de Elaborar el informe de resultados
dificultades de la rendicién de | supervision. logros v dificultades de Ia rendicion de’
cuentas. Se comunican los resultados a Control Interno y 9ros y .
TIC con copia a los responsables del proceso y a cuentas y - proponer acciones _de
Planeacion mejora en el evento_degser necesario.

Se implementan planes de
mejoramiento producto de la
rendicién de cuentas.

A la fecha no se han presentado dificultades que
impliquen planes de mejoramiento

Se concluye como resultado del diagnéstico, que product@ del analisis segehcontro
que la Contraloria de Bogota esta adelantando con calidad yoeportunidad el ejercicio
de Rendicion de Cuentas, no obstante, es necesario glasificar‘ajlos ciudadanos en la
caracterizacion de los respectivos grupos de interés a quienes sedirigira la rendicion
de cuentas e incluir en el procedimiento de coatrol social a la Gestion publica los
detalles:

e Lainformacion que sirve de insume para la rendieiéh de cuentas.

e La ruta de interaccion con los ciudadanos a traves de la Rendicion de cuentas
que incluya crear en el link degRendiCién de guentas un instructivo que oriente
al usuario sobre la informaeion de'la,Contraloria requerida en el Manual.

e Establecer la formalizacion de las actividades de rendicion de cuentas para
toda la entidad, de manerawunificada,

e Elaborar el inform@“de resuitadosf logros y dificultades de la rendicion de
cuentas y propofier acciones de mejora en el evento de ser necesario.

2.4 CUARTQE COMPONENFE: Mecanismos para Mejorar la Atencién al
Ciudadano

2.4.1. M@rcoGonceptualé:

Este componenté busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de
las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el
ejerciclolde sus derechos. Se debe desarrollar en el marco de la Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de
acuerdo con los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (en
adelante PNSC), ente rector de dicha Politica.

66 |bidem, pagina 32 - 34
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EFICIENCIA e paon e CIUDADANO

insttucionales SNt
- — v
. Procesos y ’ (expectativas/calidad)
De la ventanilla procedimientos De la ventonilla
hadia adentro hadia fuera
Servidores Certidumbre
Publicos (acuerdos y reglas claras)
* Efectividad * Colaboracién . Informacién/‘o':‘;;’c:f'ii"d;‘

Modelo de Gestion Publica Eficiente

A través de la citada Politica, se defini
Servicio del Ciudadano, que pone al ciud

efectividad y eficiencia de las
prestan a los ciudadanos respo

A partir de este Model
una tarea exclusiva
mismos o de qui

lere: (i) total articulacion al interior de las entidades;
e la Alta Direccidn; (iii) gestién de los recursos necesarios

icio al ciudadano que presta la entidad con el fin de identificar
oportunidades de mejora y a partir de alli, definir acciones que permitan mejorar la
situacion actual’

" El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano disefié una Metodologia para el Mejoramiento de los Sistemas de Servicio al
Ciudadano que orienta el ejercicio de diagndstico y posterior formulacién del Plan. Esta metodologia puede consultarse en la
pagina web del DNP en el enlace del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano.
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Para el diagnéstico o analisis del estado actual, se recomienda hacer una revision
integral de la entidad utilizando diferentes fuentes de informacién. En primera
instancia se debe identificar el nivel de cumplimiento normativo relacionado con el
servicio al ciudadano: gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, proteccion de datos personales, accesibilidad e inclusién social,
cualificacion del talento humano, y publicacién de informacion, entre otros.®

También se recomienda hacer uso de encuestas de percepcion_degciudadanos
respecto a la calidad del servicio ofrecido por la entidad, y de lainformaeion que
reposa en la entidad relacionada con peticiones, quejas y reclamaos: Esta informacion
permite identificar de primera mano las necesidades mas sentidas de los ciudadanos
y los elementos criticos del servicio que deben ser mejorades.

De otra parte, se sugiere realizar encuestas de percepcion a 1@s servidores publicos
gue tienen la responsabilidad de interactuar directafmente con loSyciudadanos, dado
gue su contacto permanente con los mismos y el'€jercicio de su [abor, son insumos
muy valiosos para identificar aspectos por mejerar.#4ASi las cosas, es importante
conocer las expectativas y experiencias de los sewidores pdblicos frente al servicio
al ciudadano y sus necesidades de cualificacion.

Una vez identificada la situacion actual del servigio al ciudadano y las brechas
respecto al cumplimiento normativo, esyposibledformular acciones precisas que
permitan mejorar el diagndsticofde su estado actual, las cuales deberan hacer parte
del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.

Las acciones deben sef definidas pefeada entidad de acuerdo con las necesidades
identificadas en el diagnostie@ realizado teniendo en cuenta las caracteristicas de su
poblacion objetivo, asi cemo los recursos disponibles; sin embargo, a continuacién se
presentan alguhas hacciones _4genéricas que permiten mejorar la calidad vy
accesibilidaddde los Senvicios que se prestan al ciudadano y orientan la formulacion
del Plan Anticarsupeion yide Atencion al Ciudadano, agrupadas en frentes de trabajo
0 subcompenentes.

Los Ssubcomponentes'de este componente son:

Estructura administrativa y direccionamiento estratégico
Fortalecimiento de los canales de atencién

Talento Humano

Normatividad y Procedimental

Relacionamiento con el Ciudadano

NSANENENRN

8 El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano tiene a disposicion de las entidades de la Administracion Publica un repositorio
juridico que retne todos los requerimientos normativos en materia de servicio al ciudadano. Puede consultarse a través de la
pagina web del DNP en el enlace del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, en la seccién de herramientas para el
servicio.
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2.4.2 Resultado del diagndéstico por subcomponente

v" Primer Subcomponente: Estructura administrativa y direccionamiento
estratégico:

La entidad puede formular acciones que fortalezcan el nivel de importancia e
institucionalidad del tema de servicio al ciudadano a su interiorgteforzando el
compromiso de la Alta Direccion, la existencia de una institucionalidad formal, para la
gestion del servicio al ciudadano, la formulaciéon de planes de acci@n y asignacion de
recursos.

Para esto se recomienda desarrollar acciones relacionadas con:

e Institucionalizar una dependencia que lidére la mejora, del servicio al
ciudadano al interior de la entidad y que dgpenda de la Alta Direccion.

e Incorporar recursos en el presupuesto para el desarrollo de iniciativas que
mejoren el servicio al ciudadano.

e Establecer mecanismos de comupicacion direCta,entre las areas de servicio al
ciudadano y la Alta Direccion pasa facilitar [a toma de decisiones y el
desarrollo de iniciativas de megjera. °

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Esta Institucionalizada una
dependencia que lidere la
mejora del servicio al
ciudadano al interior de la
entidad y que dependa de la
Alta Direccion.

Se cuenta con el€entro de Atencion al Ciudadano
—CAC, _con un \funcionario /4 dedicado, fue
actualizada su organizacion_mediante la RR N°
05142015. Sin embargo;lasiinstalaciones del CAC
requieren adecuaciones.

Se incorporan recursos efl el
presupuesto para el desarrollo
de iniciativas que mgjoren el
servicio al ciudadano.

La Direcgion _dé Apoyo al
propuesta ““de“modernizacion
aprobada por Administrativa.

Despacho paso6
la cual no fue

Actualizar un documento técnico de
diagndstico de espacios fisicos para
atencion al ciudadano atendiendo la
normatividad aplicable al tema vy
plantear la necesidad a la Direccién
Administrativa para incorporar
recursos en el presupuesto.

Se tienen establecidos
mecanismos de comunicacion
directa entre las areas de
servicio al cludadano ygdla Alta
Direccién, para‘ifacilitar la
toma de decisiones y el
desarrollo de iniciativas de
mejora.

El @AC es una dependencia que esta adscrita a la
Direccion de Apoyo al Despacho, que
cotrresponde a una dependencia de la Alta
Direccion. RR N° 71/2015 - PROCEDIMIENTO
PLAN DE MEJORAMIENTO ACCIONES
CORRECTIVAS Y DE MEJORA CODIGO PEC-02
RR N° 55/2015 - Plan de Accion e Informes de
Gestion.

Buzén de sugerencias, correo institucional:
controlciudadano@contraloriabogota.gov.co, via
telefonica, formato para atender peticiones
telefonicas, pagina web-link quejas y reclamos-
derechos de peticion.

v" Sequndo Subcomponente: Fortalecimiento de los canales de atencion

% Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Version 2.0, 2015.
Presidencia de la Republica. Pagina 34.
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La entidad debe fortalecer aquellos medios, espacios 0 escenarios que utiliza para
interactuar con los ciudadanos con el fin de atender sus solicitudes de tramites,
servicios, peticiones, quejas, reclamos y denuncias. Adicionalmente, la entidad
puede formular acciones para fortalecer los principales canales (presenciales,
telefonicos y virtuales) en materia de accesibilidad, gestion y tiempos de atenciéon?®.
Dentro de las actividades a desarrollar pueden estar las siguientes:

e Realizar ajustes razonables a los espacios fisicos de atem€ion y Sekvicio al
ciudadano para garantizar su accesibilidad de acuerdo con |la NTC 6047

e Aplicar un Autodiagnostico de espacios fisicos paragidentificar los /ajustes
requeridos.

e Implementar instrumentos y herramientas para garantizar la accesibilidad a las
paginas web de las entidades (Implementaciongde la NTC5854 y Convertic).

e Implementar convenios con el Centro de Reélevo y cualificas a los servidores
en su uso, para garantizar la accesibilidad dedlas personas sordas a los
servicios de la entidad.

e Implementar sistemas de informacion que faciliten laggestion y trazabilidad de
los requerimientos de los ciudadanos.

e Implementar nuevos canales de atencion de acuerdo con las caracteristicas y
necesidades de los ciudadanesipara gasantizar cobertura.

e Implementar mecanismosfpara revisar lay€onsistencia de la informacién que
se entrega al ciudadano atraves de los diferentes canales de atencion.

e Asignar responsables de laygestion de'los diferentes canales de atencion.

e Establecer indicadores’ que permitan medir el desempeiio de los canales de
atencion y consolidar eestadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de
atencién y cantidadsde Cciudadanos atendidos.

e Implemeniamprotocolos dg servicio al ciudadano en todos los canales para
garantizar la calidad4aeordialidad en la atencién al ciudadano.!?

PRODUCTOS MINIMOS EVIDENCIA ENCONTRADA ACCIONES

Se hang/ realizado “ajustes
razonables a los espacios
fisicos de atencion y servicio
al ciudadano para garantizar | Se han detectado debilidades en los espacios
su accesibilidad de agterdo | fisicos en el CAC los cuales fueron dados a
con la NTC 60473 conocer por la Direccion de Apoyo al Despacho a

Actualizar un documento técnico de
diagnodstico de espacios fisicos para
atencion al ciudadano atendiendo la
normatividad aplicable al tema vy

plantear la necesidad a la Direccion
Administrativa para incorporar
recursos en el presupuesto.

Se ha aplicado un | la Administracion.
autodiagndstico de espacios
fisicos para identificar los
ajustes requeridos.

Se tienen implementado | Existe la plataforma Yo Soy Bogotd, sin embargo, | Implementar los instrumentos vy
instrumentos y herramientas | esta carece de herramientas tecnolégicas que | herramientas que permitan la

10 Lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano - pagina web del DNP, seccion herramientas para el servicio.
Directorio para la inclusién social, soluciones para un servicio accesible e incluyente.

11 Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, version 2, 2015. Pagina 34.
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PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

para garantizar la | permitan la accesibilidad para personas con | accesibiidad de la péagina que
accesibilidad a las péaginas | discapacidad. contribuyan al cumplimiento de la
web de la entidad normatividad.
(Implementacion de la NTC | Esta préxima a salir la resolucion para actualizar la
5854 y Convertic). pagina web, que implementara herramientas como

la Agenda Institucional, Preguntas Frecuentes,

Foro de Discusion y Chat para fortalecer la

atencion al ciudadano.
Se tienen implementados

convenios con el Centro de
Relevo y cualificados a los
servidores en su uso, para
garantizar la accesibilidad de
las personas sordas a los
servicios de la entidad.

No existen convenios

las
la

Realizar [«
instituciones
discapacidad

C

specializadas

Se tienen implementados

sistemas de informacién que | RR. N° 039/2013 Procedimiento establecido para
faciliten la gestién y | la recepcion y tramite de los derechos de peticién.
trazabilidad de los | Aplicativo SIGESPRO PQR Seguimiento, contr
requerimientos de los | monitoreo.

ciudadanos.

Se tienen implementados

nuevos canales de atencion
de acuerdo con las
caracteristicas y necesidades

Ventanilla virtual, redes sociales

de los ciudadanos para
garantizar cobertura.
Se tienen implementados

mecanismos para revisar la
consistencia de la informacién
que se entrega al ciudadano a
través de los diferentes
canales de atencion.

Clasificacion de
correspondiente.
Punto de con
recepcion y tra

Se tiene asignados
responsables de la gestion de
los diferentes canales de
atencion.

iter, facebook, whatsapp.

Se tiene establecid
indicadores  que
medir el desempefig
canales de ate
consolidar estadisticas
tiempos de espeiasti
atencion
ciudadang

Accion - Encuesta de Percepciéon -
de Encuesta de Atencién. Informes de

calidad y cordialidad en la
atencion al ciudadano.

Protocolo de Atencion al Ciudadano en pagina
web. Capacitacion Pedagogia social al ciudadano
en Direccion de Participacion Ciudadana

Socializacion del Protocolo interno y
externo. Actualizacion mediante acto
administrativo de las politicas de uso y
privacidad de la informacion.

v Tercer Subcomponente: Talento Humano
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Se constituye en la variable mas importante para la gestion y el mejoramiento del
servicio al ciudadano, pues son los servidores publicos quienes facilitan a los
ciudadanos el acceso a sus derechos a través de los tramites y servicios que
solicitan. La entidad puede formular acciones para fortalecer el talento humano en
materia de sensibilizacidn, cualificacion, vocacion de servicio y gestion.

Dentro de las actividades a desarrollar pueden estar las siguientes:

Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden
directamente a los ciudadanos a través de procesos degeualificacion.
Promover espacios de sensibilizacion para fortalecefla cultura, de sérvicio al
interior de las entidades.

Fortalecer los procesos de seleccion del persenal basades en competencias
orientadas al servicio.

Evaluar el desempefio de los servidafés publicos en ‘relacibn con su
comportamiento y actitud en la interaccionieon J0s ciudadanos.

Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion temati€as relacionadas con el
mejoramiento del servicio al ciudadano, como ‘peigejemplo: cultura de servicio
al ciudadano, fortalecimiento de competencias para el desarrollo de la labor de
servicio, innovacion en la administracién pubica, ética y valores del servidor
publico, normatividad, coMpetencias y<habilidades personales, gestion del
cambio, lenguaje claro, entre otros.

Establecer un sistema dejincentivos monetarios y no monetarios, para
destacar el deseémpefiode los servidores en relacion al servicio prestado al
ciudadano. 12

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Se han fortalecido, 3 las
competencias de los
servidores _gfpublicos, due
atienden directamente_ a, los
ciudadanes a través, \de
procesos de cualificacion.

Plan de\Capacitacion (PQR. Servicio al Cliente.
Etica de lo Publico).

Se han promovido espacios
de sensihilizacion para
fortalecer la cultura“de servicio
al interior de las entidades.

Convenios con la Alcaldia Mayor.

Ampliar la cobertura del Plan de
Capacitacion a todos los niveles
jerarquicos, en lo relacionado al
fortalecimiento de las competencias
de servicio cliente.

Se tienen fortalecidos los
procesos de seleccién del
personal basados en
competencias orientadas al

Plan de Capacitacion. PQR. Servicio al Cliente.
Etica de lo Publico. Convenios con la Alcaldia
Mayor.

12 Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Version 2.0, 2015.
Presidencia de la Republica. Pagina 35.
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PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

servicio.

Se cuenta con una evaluacion
del desempefio de los
servidores publicos en

relacion con su
comportamiento y actitud en la
interaccion con los
ciudadanos.

Comision Nacional del Servicio Civil. Evaluacion
de prueba de personalidad para directivos.
Busqueda de otros canales para capacitacion

Se tienen incluidas en el Plan
Institucional de Capacitacién
tematicas relacionadas con el
mejoramiento del servicio al
ciudadano, como por ejemplo:
cultura  de  servicio al
ciudadano, fortalecimiento de
competencias para el
desarrollo de la labor de
servicio, innovacién en la
administracién pubica, ética y
valores del servidor publico,
normatividad, competencias y
habilidades personales,
gestién del cambio, lenguaje
claro, entre otros.

Manual de Funciones y Competencias. Valoracion
de la competencia de Atencién al Ciudadano.

Se ha establecido un sistema
de incentivos monetarios y no
monetarios, para destacar el
desempefio de los servidores
en relacion al  servicio
prestado al ciudadano.

RR 029 de 2014, Procedimi ara Evaluacion
de competencias, vinculacion
desempefio. Siste
Desempefio, a

Compromisos CQ

El componente norm

debe cumplir
procedimientg
anteriores.

imental comprende aquellos requerimientos que
cion a la norma, en términos de procesos,
, entre otros, y que no hagan parte de componentes
ede formular acciones para asegurar su cumplimiento

er un reglamento interno para la gestion de las peticiones, quejas y
reclamos.

* Incorporar en el reglamento interno de mecanismos para dar prioridad a las
peticiones presentadas por menores de edad y aquellas relacionadas con el
reconocimiento de un derecho fundamental.

» Elaborar periodicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades
de mejora en la prestacién de los servicios.
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Identificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestioén de las
peticiones, quejas y reclamos.

Identificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestién de los
tramites y otros procedimientos administrativos.

Implementar un sistema de asignacion de numeros consecutivos (manual o
electrénico).

Realizar campafas informativas sobre la responsabilidad de los servidores
publicos frente a los derechos de los ciudadanos.
Cualificar el personal encargado de recibir las peticiones.
Construir e implementar una politica de proteccion de datos personales
Definir mecanismos de actualizacion normativa y cualifi a servidores en
esta area.

Elaborar y publicar en los canales de atencion la
Definir e implementar elementos de apoyo
ciudadanos, como los formatos para recepci
manera verbal.'3

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA ACCIONES

Se tiene establecido un | Resolucion 039 de 2013 Procedimiento esta ido
reglamento interno para la | para la recepcién y trAmitegde los derechos
gestion de las peticiones, | peticion.

quejas y reclamos.

Se ha incorporado en el | No se encuentra previ Ajustar el procedimiento “Para la
reglamento interno Recepcion y Tramite del Derecho de
mecanismos para dar Peticion”. En lo correspondiente al
prioridad a las peticiones tema de adulto mayor, con personas

presentadas por menores de
edad y aquellas relacionadas
con el reconocimiento de un
derecho fundamental.

en situacion de discapacidad y
menores de edad. De acuerdo con
los criterios y requisitos que
establece la norma.

Se elaboran periédicamente
informes de PQRSD para
identificar oportunidades de
mejora en la prestacion de
Servicios.

del proceso Semestral y Anual.
de derechos de peticion a

Se tiene
documentado y optimiz
procesos internos
gestion de

quejas y re
Se i

administrativos:

de 2013 Procedimiento establecido
recepcion y trdmite de los derechos de

pcedimiento Sistema de Gestion Documental RR
053 de 2013; 067 de 2015 y RR 046 de 2014. Acta
del Comité de Archivo No. 002 de Diciembre 01 de
2014 y 054 de 2015 para el manejo de solicitud de
copias.

Se tiene implementado un
sistema de asignacion de
ndmeros consecutivos
(manual o electrénico).

Mediante el aplicativo SIGESPRO - PQR se genera
un numero consecutivo para cada derecho de
peticion incorporado.

Se realizan campafias
informativas sobre la
responsabilidad de los

servidores publicos frente a

RR 012 de 2015 Piezas Pedagédgicas. RR 036 de
2013. Procesos de comunicacién. Se realizan
campafias de socializacion e incentivar al ciudadano
para que hagan parte del control social y control

13 |bidem, pagina 36.
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PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

los derechos de los | fiscal. Plan Estratégico de Comunicaciones 2012-
ciudadanos. 2015
Se tiene cualificado el | RR 051 de 2015. Sin embargo actualmente no

personal encargado de recibir
las peticiones.

aplica en cuanto al coordinador del CAC. Hoy se
cuenta con personal idéneo para la atencién al
ciudadano

Se ha construido e | Aplicacion de la Ley 1581 de 2012 sobre proteccién
implementado una politica de | de datos personales.

proteccion de datos

personales.

Se han definido mecanismos
de actualizacion normativa y
cualificacion a servidores en
esta area.

Resolucion Reglamentaria No. 051 de 2015 sobre
actualizacion del Centro de Atencion al Ciudadano.
Y esta incluida actualizacién a los funcionarios del
CAC en el Plan de Capacitacion del 2016.

Se han elaborado y publicado
en los canales de atencién la
carta de trato digno.

Existe el protocolo de atencién publicado en el Link
de Transparencia y Acceso a la informacién

Revisar y unificarllaycaita de trato
dignoivs. Protocolo

v Quinto Subcomponente: Relacionamient@ con

el ciudadano

Este componente da cuenta de la gestion “dedla
caracteristicas y necesidades de su poblacion objetivo, asi"'como sus expectativas,
intereses y percepcion respecto al sefuicio recibido)ESte reconocimiento de los
ciudadanos debe guiar cualquier iniciativatéde mejora, para cumplir con la razén de

ser de la administracién publica: sefviralles ciudadanos.

entidad para conocer las

Dentro de las actividades a desarrollar pueden estar las siguientes:

» Caracterizar a lg§ Citdadanes,sgliSuarios - grupos de interés y revisar la
pertinencia de la ofertaggeanales, mecanismos de informacion y comunicacion
empleados por [aentidad.

* Realizar go€riodicamente dmediciones de percepcion de

los ciudadanos

respecto a lal calidadiy accesibilidad de la oferta institucional y el servicio
recibidoy.e informar los resultados al nivel directivo con el fin de identificar
oportunidades y ageiones de mejora.*

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Se han ‘caracterizado & los
ciudadanos % usuarios

grupos de intereésiygrevisado la
pertinencia de la oferta,
canales, mecanismos de
informaciéon y comunicacion
empleados por la entidad.

En la RR 012 de 2015 se tienen establecidos los
tipos de usuarios, sin embargo, se requiere
detallar cada perfil

Ajustar el Procedimiento de Control
Social a la gestion publica, que incluya
la caracterizacion de los ciudadanos.

Se realizan periédicamente
mediciones de percepcion de
los ciudadanos respecto a la
calidad y accesibilidad de la

RR 012 de 2015 Encuestas de Percepcion. Plan
de Accion. Informes de Gestion del Proceso.

14 Ibidem, pagina 36.
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PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

oferta institucional y el servicio
recibido, e informar los
resultados al nivel directivo
con el fin de identificar
oportunidades y acciones de

mejora.

Lineamientos Generales para la Atencion de Peticiones, Quejas,. Reclamos,
Sugerencias y Denuncias *°

A continuacion se desarrollan los parametros basicos que deben cumplir las
entidades publicas para garantizar de manera efectiva, la atencionide las peticiones
formuladas por los ciudadanos; lo anterior, con base ef“el marco“nermativo que
regula los diferentes escenarios en materia de servicio alciudadano.

1. Definiciones

a)

b)

c)

d)

f)

¢)

Peticion: es el derecho fundamental queiti€éne toda”persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades porymotivos de interés general o
particular y a obtener su pronta reselucion?®.

Queja: es la manifestacion de proteSta, censuka, descontento o inconformidad
que formula una persona enfrelacion conuna conducta que considera irregular
de uno o varios servidore$ publicos‘en desarrollo de sus funciones?’.

Reclamo: es el derech@ que tiené toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién, yaysea porsmotivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un sewieie® a la falta de atencion de una solicitud?®.
Solicitud de ac¢eso adainformacion publica: Segun el articulo 25 de la Ley
1712 de 2014 “%es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via
electronicd;“puede hacergCualquier persona para acceder a la informacion
publicag

Paragrafe. Em ninglin caso podra ser rechazada la peticion por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta.”

Sugerencia:Esfla manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio @ la gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-
profesional.

Andlisis de la estructura organizacional

15 lbidem, paginas 37-41

16 Ley 1755 de 2015. Articulo 13.

17 Veeduria Distrital. Cémo atender adecuadamente las quejas ciudadanas. Bogota, diciembre 2010.

18 Ver Veeduria Distrital. Como atender adecuadamente las quejas ciudadanas. Bogotd, diciembre 2010.
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Para la formulacién e implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano al
interior de las entidades de la Administracion Publica Nacional, es indispensable
contar con el apoyo estratégico del nivel directivo y asesor, desde donde se impulsan
las acciones y se facilitan las condiciones presupuestales, técnicas y de capital
humano.

Es asi como, la ley dispone que en todas las entidades se debe contafgper |0 menos
con una dependencia “encargada de recibir, tramitar y resoler lasyquejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad™?®.

Servidores publicos

El rol de los servidores publicos en la prestacion deflos servicioSia, cargo del Estado
es fundamental para determinar el impacto (positivo o aegativo) y el acceso real y
efectivo de los ciudadanos a los derechos que 1es,asisten constitucionalmente. Debe
examinarse desde dos perspectivas:

a) En atencion al ciudadano: Desde eStayvision, las personas que se ocupan de la
atencion a través de los diferentes canales, por»mandato legal, deben estar
debidamente capacitadas para asientar-ahciudadano?°. Son aquellos servidores que
tienen absoluta claridad sobrefel portafolie devservicios y de la estructura de la
entidad.

b) Areas misionales yfde apoyo: ‘Dadd que las politicas, lineamientos, servicios y
estrategias que disefen lasfentidades desde sus areas misionales y de apoyo
impactan a los ciudadanes, los servidores publicos que hacen parte de ellas, asi no
tengan contactefdireeto con,laspersonas que requieren el servicio, deben seguir los
parametros gstablecides, en“fa normativa, esto con el propdsito de mantener la
coherencia de‘caralal ciudadano.

Por l@ anterioryse“tecomienda incluir en los planes institucionales de capacitacion
procesos de cualificacion a todos sus servidores publicos, relacionados con las
diferentes tematicas de servicio al ciudadano.

Canales de atencion. Con el proposito de hacer efectiva la comunicacion entre el
ciudadano y el Estado, se deben establecer claramente los canales idoneos a través
de los cuales las personas pueden presentar ante la entidad cualquier tipo de
peticion, para tales efectos, se establecieron legalmente los siguientes?!:

19 Ley 1474 de 2011. Articulo 76.
20| ey 1437 de 2011. Articulo 9°.
2 Decreto 103 de 2015. Articulo 16.
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e Personalmente, por escrito o verbalmente en los espacios fisicos destinados
para el recibo de la solicitud.

e Viatelefonica al nimero destinado para la atencion de la solicitud.

e Correo fisico o postal en la direccion destinada para el recibo de la solicitud.

e Correo electronico institucional destinado para el recibo de la solicitud.

e Formulario electrénico establecido en el sitio web oficial de la entidad, segun
los lineamientos sefialados por el Ministerio de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones a través de la estrategiadé@ebierno en
Linea.

Es necesario que la entidad divulgue a través de los mediosfdisponibles cuales son
los canales dispuestos para el recibo de las peticiones £on la desetipcion de los
horarios y la informacion que considere relevante para qrientanal ciudadano.

Adicionalmente, los canales de atencion deben cumplir con las cendiciones técnicas
necesarias para que la informacion y los servigios seafy accesibles para todos los
ciudadanos en condiciones de igualdad, incluyende, las personas que tienen especial
proteccion constitucional, tal es el caso, de las persofias con algun tipo de
discapacidad o grupos étnicos y culturales que Sep€omunican en una lengua
diferente.

En esta materia, la ley se ha ocdpado de expedirfvarias normas transversales?? que
regulan las condiciones que Se deben ‘Seguir para la formulacion de politicas
incluyentes y la materializacion, de los /derechos fundamentales de todas las
personas independienteménte de'sus condiciones fisicas o culturales.

Presentacion de las peticiones

Como se men€iono en pasaf@s anteriores, los ciudadanos pueden presentar las
peticiones de€ manera’eserita o verbal, para ello, la entidad debe tener en cuenta los
siguientes aspectos:

o/ 'Disefnar; implementar y publicar un reglamento donde se indique el tramite
interno para dar respuesta a las peticiones y el trdmite de las quejas. Este
documento debe contener el procedimiento que se debe surtir entre las
dependencias de la institucion para atender de manera efectiva las peticiones.

e Establecer un sistema de turnos que permita solucionar las peticiones de
acuerdo al orden de llegada, siempre teniendo en cuenta las excepciones
legales.

22 Revisar el Repositorio Juridico y el Directorio para la Inclusién Social del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
www.dnp.gov.co
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e Crear un mecanismo a través del cual se controle que las respuestas a las
peticiones se den dentro de los tiempos legales.

e Adoptar los protocolos de atencién al ciudadano?3.

La norma determina que en la entidad se disponga de un enlace de facil acceso, en
Su pagina web, para la recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias, de acuerdo con los parametros establecidos por el ProgramasGobierno en
Linea. (www.gobiernoenlinea.gov.co).

Diseflar formatos electronicos que faciliten la presentaciongee peticiones, /quejas,
reclamos y denuncias por parte de los ciudadanos.

* Disponer de un registro publico sobre los derechos, de peticion de acuerdo con la
Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno de las Entidades del orden nagional y territorial.

* Identificar y analizar los derechos de peticionande &Solicitud de informacion y los
relacionados con informes de rendicion de cuentas:

* Elaborar trimestralmente informes sobrg las quejas Yiteclamos, con el fin de mejorar
el servicio que presta la entidad y racionalizar el uso de 1os recursos.

« Adoptar formatos y modelos estandakizadosique agilicen la gestion?4.

« Contar con la politica de protecgion de datos personales?®.

Seguimiento y trazabilidadyde las,peticignes

En este punto es fundamental que las entidades publicas registren la fecha y el
consecutivo o numero “de radicado de las peticiones presentadas, dado que al
ciudadano le agiste legalmente.el’'derecho de consultar en cualquier tiempo el estado
en el cual sefeéncuentragsu peticion; adicionalmente le permite a la entidad hacer la
trazabilidad dedla misma para dar oportuna respuesta.

Respuesta a las\peticiones

» La respuestd debe ser objetiva, veraz, completa, motivada y actualizada y debe
estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes o interesados en la
informacion alli contenida.

* La respuesta debe ser oportuna respetando los términos dados para el derecho de
peticion.

2 Consultar los protocolos de atencion al ciudadano del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, www.dnp.gov.co

24 Consultar los formatos creados por el del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, www.dnp.gov.co

% Consultar las herramientas de proteccién de datos personales del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano,
www.dnp.gov.co
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» El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y acciones
judiciales de los que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la
respuesta recibida?®.

» Adicionalmente se recomienda que las respuestas dadas a los ciudadanos sean
claras y en lo posible, de facil comprension?’.

Controles

servidores publicos?.
Las oficinas de control disciplinario deberan adelantar las i
(i) incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas
entidad.

» Oficina de Control Interno: vigilaran que la
normas y los parametros establecidos por la enti
informe semestral a la administracion de Ja entidad.
* Veedurias ciudadanas: Se debe:

a) Llevar un registro sistematico de las obs nes presentadas por las veedurias

ciudadanas.

b) Evaluar los correctiv e S as recomendaciones formuladas por las
veedurias ciudadanas?

c) Facilitar y permitir a las s ciudadanas el acceso a la informacion para la
vigilancia de su gestion no stituyan materia de reserva judicial o legal®°.

os Yy lineamientos especiales en el tramite de las

Clase Término
Peticiones en interés general y particular Dentro de los guince (15) dias siguientes a su recepcion
Peticiones de documentos e informacion Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion
Consultas Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion

% Decreto 1081 de 2015. Articulo 2.1.1.3.14.

27 Consultar la Guia de Lenguaje Claro del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, www.dnp.gov.co
28 ey 734 de 2002. Articulo 76.

29 ey 489 de 1998. Articulo 35, literal a) Concordancia con la Ley 850 de 2003.

30 Ley 489 de 1998. Articulo 35, literal b)
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Clase Término
Informes a congresistas Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcién

Lineamientos especiales

Situacion Lineamiento Normativa
No respuesta Se debe informar al ciudadano antes del vencimiento informando los motivos
en término de la demora y sefialando el plazo en que se resolvera la peticién, éste no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.
Peticion Se deben tener en cuenta dos momentos:
incompleta 1. En el recibo de la peticién: el servidor publico informa verbalmente que esta

incompleta la peticion, si el ciudadano insiste, debe ser radicada.

2. Cuando esta radicada: el servidor publico debe solicitar al ciudadano dent
de los diez (10) dias siguientes para que complete la informacion.
ciudadano tiene 1 mes para complementarla.

Atencién Se deben atender prioritariamente las peticiones que
prioritaria reconocimiento de un derecho fundamental, cuando esté en peli
la vida o la seguridad, cuando sea presentada por un nifio (a) o

No es Se debe remitir la solicitud al competente dentro de
competente siguientes al recibo de la misma y se enviara copia de e
Desistimiento Opera cuando el ciudadano no completa su peticién

tacito para ello y guarda silencio.

La entidad debe expedir acto administrativo Ley 1755 de

archivando el expediente, se debe natificar 2015
procedencia del recurso de reposicion.
Desistimiento Opera cuando el ciudadano de manera expresa le in
expreso desea continuar con el tramite de la p
oficio el tramite de respuesta si la en
para lo cual, debe proyectar acto admin
Peticién Cuando un ciudadano presente
irrespetuosa groseros, la entidad puede,
Peticion Se presenta cuando no g
oscura este caso, se debe dev
de los diez (10) dias s
archivard la peticion.
Peticion reiterativa | Se da cuand
caso en cu
Peticiones Opera cu (10) personas formulen peticiones que sean
anélogas semejants bjeto. En este caso la entidad podra dar una
Unica resp er publicada en un diario de amplia circulacion,
ina web y entre copias de la misma a quienes las soliciten.
25. Q OMPONENTE: Mecanismos para Promover la Transparencia y el

Acceso a la Informacién
2.5.1 Marco conceptual
Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental

de Acceso a la Informacién Publica regulado por la Ley de Transparencia y Acceso a
Informacion Publica Nacional 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de
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2015, segun la cual toda persona puede acceder a la informacién publica en
posesion o bajo el control de los sujetos obligados de la ley. En tal sentido, las
entidades estan llamadas a incluir en su plan anticorrupcion acciones encaminadas
al fortalecimiento del derecho de acceso a la informacion puablica tanto en la gestion
administrativa, como en los servidores publicos y ciudadanos.

La garantia del derecho implica:

v La obligacién de divulgar proactivamente la informacién publi€a.

v" Responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, opoftuna y accesible a
las solicitudes de acceso.

v La obligacién de producir o capturar la informacion pablica.

Obligacién de generar una cultura de transparencia
v Obligacion de implementar adecuadamentela ley ypsus instrtmentos.

La informacién publica se debe entender como tedo conjunto organizado de datos
contenidos en cualquier documento, . que las ‘entidades generen, obtengan,
adquieran, transformen, o controlen. Dichainformacion‘debe cumplir con criterios de
calidad, veracidad, accesibilidad y oportunidad.

Los subcomponentes de este camponente‘son:

Lineamientos de Tramsparencia Actiya

Lineamientos deffFransparenciaiPasiva

Elaboracion de I8s Instfumentos de Gestion de la Informacion
Criterio diferencialde accesibilidad

Criterio diferencial de,maonitoreo de acceso a la informacion publica

ANANENENRN

2.5.2 “Resultado del Diagndéstico por Subcomponente

v" Primer Subcomponente: Lineamientos de Transparencia Activa

La transparencia activa implica la disponibilidad de informacion a través de medios
fisicos y electronicos. Los sujetos obligados deben publicar una informacion minima
en los sitios web oficiales, de acuerdo con los parametros establecidos por la Ley
1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de
acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones” en su
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articulo 9° y por la Estrategia de Gobierno en Linea. Esta informacion minima debe
estar disponible en el sitio web de la entidad en la seccién ‘Transparencia y acceso a
la informacién publica’. 3t

De otra parte, es importante recordar que la garantia del derecho de acceso a la
informacion publica requiere que las entidades vayan mas alla de la publicidad de la
informacion minima obligatoria, y determinen en su accionar cotidiano, qué otra
informacion es util para los ciudadanos. También hace referencia a 1S aquellas
) con el

acceso a la informacion tome mejores decisiones, controle |3
entidades publicas, participe en la gestibn de lo publico »
derechos. *?
Con fundamento en el diagnéstico realizado para este mponente;“se tiene lo

siguiente: ,

PRODUCTOS MINIMOS EVIDENCIA ENCONTRADA ACCIONES

Se cuenta con la publicacion de
informacion minima en la péagina
WEB (Ley 1712/14 y Estrategia de
Gobierno en Linea), en link
Transparencia y acceso a la
informacion, de los siguientes
temas:

k "Transparencia y acceso
ciéon" de la pagina web actual
gorias de informacién de
idad con lo establecido en el
xo 1 de la Resolucién 3564 de
ciembre 31 de 2015; con el fin de dar
estricto cumplimiento a los estandares
para publicacion y divulgacion
establecidos por el Min Tic.

Existe el link en la pagina web
denominado "Transpatencia y acceso
a la informacion”, e
publicando informacio
relacionada

*Publicacién de informacion minima
obligatoria sobre la estructura

*Publicacién de informaci arr en
minlma} _ obllgatorle} _ de nuestra misién, asi
procedimientos, servicios estudios, revistas

funcionamiento. or el Proceso de|pogiamentaria No. 036 de 2013 y el
Economia 'y Politica | hrocedimiento de control social a la
g boletines, entre otra gestsn RR 012 de 2015 y
* | caracterizaciones de procesos de
Participacion Ciudadana y
Comunicaciones, en relacion con la
actualizacion de la informacién en el
portal web, que garanticen la
actualizacion permanente de dicha
informacion.

Actualizar el "Procedimiento para la
divulgacion de informacién institucional”
adoptado mediante Resolucion

*Publicacién de

contratacion
5in embargo, el 31 de Diciembre de
2015 el Min Tic publico la Resolucién
3564 en la cual establece los
.| estdndares  para publicacion y
divulgacion de informacion,
determinando las diferentes
categorias de informacién a ser
publicadas en la pagina web.

Realizar la implementacién del Modelo de
Datos Abiertos en la C.B. conforme a lo
definido en la Estrategia GEL del Min TIC
(Decreto 1078-2015).

No se encuentra implementado el
Divulgacién de datos abiertos modelo de datos abiertos en la
entidad.

31 Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Versién 2.0, 2015.
Presidencia de la Republica. Paginas 41 — 42.
32 |bidem, pagina 43
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PRODUCTOS MINIMOS EVIDENCIA ENCONTRADA ACCIONES

Estos aspectos se estan
contemplando para la puesta en
marcha del nuevo portal web que se
espera poner en produccion para la

Se cuenta con actividades
encaminadas a mejorar la calidad
de la informacion (contenido, forma
y la satisfaccion de las necesidades

; . i vigencia 2017.
del usuario de la informacion). . .
Articulando sistemas de | Teniendo en cuenta que no se tiene
i i4 i7aCi6 un  mecanismo ara medir la . L
informacion, actualizacion y P Incluir encuesta en la pagina web que

verificacion de datos, y demas satisfaccion de los usuarios de la ermita medir  la isfaccio del
actividades que permitan garantizar | informacion de la pagina web, se n P 9
que p ¢} ciudadano respecto alfportal.

altos estandares en la informacion. | considera necesario incorporar este
tipo de mecanismos.

v" Sequndo Subcomponente: Lineamientos de TrangparenciaaPasiva

La transparencia pasiva se refiere a la obligacion de fesponder las solicitudes de
acceso a la informacion en los términos establecid@s en la Ley."Para este proposito
se debe garantizar una adecuada gestion de las_s@licitudes de informacion siguiendo
los lineamientos del Programa Nacional de Servieio aldCiudadano establecidos en el
Cuarto Componente.

De conformidad con lo establecido en el"Decreto 1081 de 2015 respecto a la gestion
de solicitudes de informacion, se debg.tenefren cuent@las siguientes directrices:

v Aplicar el principio de [gratuidad Wy, en consecuencia, no cobrar costos
adicionales a los de reproduccion della informacion. En los casos en que la
entidad cobre pordagreproducciéndde informacion, deberd motivar en acto
administrativo lo§ costos. Se“@specificara el valor unitario de los diferentes
tipos de format® y_s€ "sQ@portara dentro de los parametros del mercado,
teniendo como referencia [os precios del lugar o la zona de domicilio de la
entidad.

v Revisar Jesgestandares del contenido y oportunidad de las respuestas a las
selieitudes de acegeso a informacion publica, entre otros aspectos: el acto de
respuesta debefser por escrito, por medio electrénico o fisico de acuerdo con
la preferencia” del solicitante, ser objetivo, veraz, completo, motivado y
actualizado y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes o
Interesados, ser oportuno, respetando los términos de respuesta al derecho de
peticton de documentos y de informacién que sefiala la Ley 1755 de 2015,
debe informar sobre los recursos administrativos y judiciales de los que
dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta
recibida. 32

33 Ibidem, paginas 43-44.
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Con fundamento en el diagndéstico realizado para este subcomponente, se evidencio

lo siguiente:

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Se aplica el principio de gratuidad y
en consecuencia, no se cobran los
costos adicionales a los de
reproduccion de la informacion, en
caso de cobro se motiva mediante
Acto administrativo.

Se cuenta con la Resolucién
Reglamentaria No. 054 de
Septiembre 8 de 2015, "Por la cual se
establece el costo de reproduccion,
fotocopia y duplicado de documentos
gue se expidan a personas
interesadas”, sin embargo, la misma
no regula aspectos como otros
mecanismos para entrega de la
informacion (CD, entre otros).

Revisar la Resolucién Reglamentaria No.
054 de 2015, para considerarla viabilidad
de colocar costos y fo|
para  reproduccién
diferente a la fotocg
usuario lo solicita.

El acto de respuesta a las
solicitudes de acceso a informacion
publica se realiza por escrito, por
medio electrénico o fisico de
acuerdo con la preferencia del
solicitante.

El acto de respuesta es objetivo,
veraz, completo, motivado vy
actualizado y estd disponible en
formatos accesibles para los
solicitantes o interesados

El acto de respuesta es oportuno,
respetando los  términos de
respuesta al derecho de peticion de
documentos y de informacion que
sefiala la Ley 1755 de 2015.

El acto de respuesta informa sobre
los recursos administrativos
judiciales de los que dispone
solicitante en caso de no halla
conforme con la respuesta recibi

Se cuenta con el "Procedimiento p
la recepcion y tramite del derec
peticion” adoptado me
Resolucion Reglamentaria No. O
de 2013, asi como con el aplicativo
de PQR, en el cual contempla el
derecho de peticion informacion.

especifici para este | tipo de
solicitudes, ‘asi como la periodicidad
ion.

las plantillas del derecho de

cién el aplicativo  PQR.

el "Procedimiento para la
y tramite del derecho de
peticion" adoptado mediante Resolucion
lamentaria No. 039 de 2013 en
spectos como: elaboracién y estructura
del informe especifico para este tipo de
derechos de peticion, asi como la
periodicidad de elaboracion, entre otros.

(1) Registro o inventario de activos de Informacion.
(2) indice de Informacion Clasificada y Reservada.
(3) Esquema de publicacion de informacion.
(4) Programa de Gestién Documental
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Asi mismo, se determina que se deben articular dichos instrumentos mediante el uso
eficiente de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, y garantizar su
actualizacion y divulgacion.

Los mecanismos de adopcion y actualizacion de estos instrumentos se realizan a
través de acto administrativo y se publicaran en formato de hoja de calculo en el sitio
web oficial de la entidad en el enlace “Transparencia y acceso a informacion publica”,
asi como en el Portal de Datos Abiertos del Estado colombiano. 3*

Con fundamento en el diagnoéstico realizado para este subcomponente, se evidencio

lo siguiente:

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Se tienen  establecidos los
instrumentos de  gestibn de
informacion:  registro o inventario
de activos de Informacion,
esquema de publicacion  de
informacion e indice de informacién
clasificada y reservada.

Existe un procedimiento que
determine  la  implementacion,
adopcién y actualizacién de estos
instrumentos.

Se encuentran publicados en
formato de hoja de calculo en el
sitio web oficial de la entidad los
instrumentos de gestion de la
informacion.

Se encuentran publicados en
formato de hoja de calculo en el
portal de datos abiertos del
Estado Colombiano los
instrumentos de gestion de la
informacion.

No se cuenta con los instrumentos de
gestién de la informacién debidamente
formalizados en la entidad; por
consiguiente, no se  encuentran
publicados.

No existe acto administrativo que
incorpore los mecanismos de adopcion
y actualizacion de los instrumentos de
gestion de la informacion.

Conformar equipo de trabajo para
elaborar y ejecutar plan de trabajo que
permita garantizar la elaboracién de los
instrumentos de gestion de la
informacion.

Elaborar y ejecutar plan de trabajo
encaminado a disefiar, aprobar 'y
publicar los instrumentos de gestion de
la informacion (Inventario de activos de
informacion, Esquema de publicacién
de informacién e indice de informacion
clasificada y reservada), incluido el
procedimiento para la formalizacion de
los mismos.

Existe articulacion de los
instrumentos de gestion de
informacion con los lineamientos
del Programa de Gestion
Documental.

Se cuenta con la version 1.0 del
Programa de Gestion Documental,
aprobada por el Comité interno del
archivo y se encuentra publicado en la
pagina web. Sin embargo, se requiere
revisar la  articulacion de los
instrumentos de gestion de la
informacion en el mismo.

Revisar y actualizar el Programa de
Gestion Documental con el fin de
articular los instrumentos de gestiéon de
la informacion.

v' Sub@omponente:

Criterio diferencial de accesibilidad

De conformidad con el articulo 8 de la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se
crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacién publica
nacional y se dictan otras disposiciones” se determina que: “Con el objeto de facilitar
que las poblaciones especificas accedan a la informacion que particularmente las

3 |bidem, pagina 44.
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afecte, los sujetos obligados, a solicitud de las autoridades de las comunidades,
divulgaran la informacién publica en diversos idiomas y lenguas y elaboraran
formatos alternativos comprensibles para dichos grupos. Debera asegurarse el
acceso a esa informacion a los distintos grupos étnicos y culturales del pais y en
especial se adecuaran los medios de comunicacion para que faciliten el acceso a las
personas que se encuentran en situacion de discapacidad”.

Con fundamento en el diagnoéstico realizado para este subcomponentiemse, evidencio

lo siguiente:

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Se divulga informacién en formatos
alternativos  comprensibles. Es
decir, que la forma, tamafio o modo
en la que se presenta Ila
informacion pudblica, permita su
visualizacion o consulta para los
grupos étnicos y culturales del pais,
y para las personas en situaciéon de
discapacidad.

No se divulga informacién en formatos
alternativos comprensibles que
permitan su visualizacion o consulta
para los grupos étnicos y culturales del
pais, y para las personas en situacion
de discapacidad-
Estos aspectos se estan teniendo en
cuenta para la puesta en produccién
del nuevo portal web.

Se encuentran adecuados los
medios electronicos para permitir

No se encuentran adecuados los
medios electrénicos para accesibilidad

Elaborar plan de trabajo que incorpore
actividades relacionadas con: la
Estructuracion, disefio e
implementacién del nuevo portal web
de la Contraloria de Bogota.
Modernizacion  del  estilo  web,
incorporacion de administrador de
contenidos, criterios de usabilidad y
accesibilidad, noticias y mddulos de
redes sociales. Disefio que se adapta a
los diferentes formatos de pantalla,

accesibilidad a espacios fisicos
para poblacion en situacion de
discapacidad.

accesibilidad a espacios fisicos para
poblacion en situacion de discapacidad.

la accesibilidad a poblacion en|a poblacion —en  situacion  de | gpleta y dispositivos moviles.
situacion de discapacidad. discapacidad.
Elaborar  diagndstico  sobre  los
) . . requisitos generales de accesibilidad y
Existen lineamientos de ; . . AR, - .
No existen lineamientos de | sefializacién requeridos en los espacios

fisicos de acceso al ciudadano
contemplados en la Norma Técnica
NTC 6047 y el nivel de cumplimiento en
la entidad.

Identificar acciones para responder
a solicitud de las autoridades de las
comunidades, para divulgar la
informacion publica en diversos
idiomas y lenguas de los grupos
étnicos y culturales del pais.

En la pagina web no se divulga
informacion en diversos idiomas vy
lenguas de los grupos étnicos y
culturales del pais, se requiere un
traductor oficial, que no se tiene
contemplado en el presupuesto de la

vigencia 2016.

v 4Subcomponente’

Monitoreo del Acceso a la Informacién Publica

Con\ el propésito de contar con un mecanismo de seguimiento al acceso a
informagion publica, las entidades deben generar un informe de solicitudes de

acceso a‘iaformacion que contenga:

YV VY

El nimero de solicitudes recibidas.
El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.
El tiempo de respuesta a cada solicitud.
El nimero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion. 3°

3 Ibidem, pagina 45.
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Con fundamento en el diagndstico realizado para este subcomponente, se evidencié

lo siguiente:

PRODUCTOS MINIMOS

EVIDENCIA ENCONTRADA

ACCIONES

Se genera el informe de solicitudes
de acceso a informacion
incorporando: Numero de
solicitudes recibidas, Numero de
solicitudes que fueron trasladadas
a ofra institucion, Tiempo de
respuesta a cada solicitud, Nimero

Se elabor6 y publicé el informe de
solicitudes de acceso a informacién en
el link Transparencia y acceso a la
informacién puablica, pero no existe
periodicidad para su elaboracion, ni se
encuentra documentado.

Incorporar en el "Procedimiento para la
recepcién y tramite del derecho de
peticion” adoptado mediante
Resolucién Reglamentaria No. 039 de
2013, la actividad de elaboracion del
informe de solicitudes de acceso a la
informacién, asi como la periodicidad

de solicitudes en las que se nego el

- . de elaboracion.
acceso a la informacion.

$

3. FORMATO PLAN ANTICORRUPCI Y DE ATE AL CIUDADANO 2016 -

version 4.0

El Plan Anticorrupcién y de Ater a vigencia 2016 en version 4.0, se

relaciona en formato Excel ane

CAMBIOS

No. Del acto
Administrativo que
lo adopta y fecha

Version Descripcion de la modificacion

e genera version 2.0 del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, a partir
| diagnéstico adelantado en la entidad en el mes de marzo de 2016, verificando el
umplimiento de los productos determinados en el documento: Estratégias para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Lo anterior en
cumplimiento a la normatividad establecida a través del Decreto No 2641 del 17 de
diciembre de 2012, donde se reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011, donde el Gobierno Nacional reglamenta las estrategias para la construccion
del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano; la Circular externa No. 100-02-
2016 del 27-01-2016. En atencion a estas directtrices, se ajusta la Matriz de
Riesgos de Corrupciéon de la entidad, generandose la version 2.0. Con nueve
riesgos.
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VIGENCIA 2016

Version

No. Del acto
Administrativo que
lo adopta y fecha

Descripcion de la modificacion

2.0

Acta de Comité
Directivo — Revision
por la Direccion No.
02 del 10 de marzo

de 2016.

Se genera la versién 3.0, justificado en los siguientes cambios:

Se ajusta el Objetivo General, definiendolo con mayor concrecion y se incluye el
titulo de Objetivos Especificos, donde se especifica para cada componente que
aplica a la entidad.

Del Subcomponente Politica de Administracion del Rie a |a definicion de

la Politica, referenciando el documento donde se ubica

Se ajusta la formula del indicador Plan ecer el uso de los
recursos tecnoldgicos, tal como se es | memorando 3-2016-12888 del
24-05-2016, quedando: N° Total d alizadas en el fortalecimiento

del uso de los recursos tecnoldgi itaciones programadas (2)
en el fortalecimiento del uso d
Se modifica las
Elaboracién los

del Subcomponente 3
la Informacién, atendiendo lo
itada con el memorando 3-2016-

ejecucion: Elabora
la informacion. 30-0 6; elaboragion del procedimiento para la formulacién de
los instrumen informacién 31-07-2016 y actualizacién del

2.0

Ia. Se incluye como responsable al Comité SIGEL.
capitulo correspondiente.

mar el manejo de documentos en la pagina Web e Intranet, se divide el
Plan en dos archivos: 1. Documento PAAC (Word) y, 2. Plan Anticorrupcion y AC
2n Excel), éste Ultimo contiene el detalle de actividades formuladas. Tema que se
strae del documento en Word, referenciandolo en el titulo 3. Formato Plan
Anticorrupcion y De Atencion Al Ciudadano 2016 - version 3.0, adicionalmente, se
incluye en el cuadro, el nombre del Subcomponente 2. Lineamientos de
Transparencia Pasiva, por no presentarse en la version 2.0.

Asi mismo, se renumeran las actividades, utilizando como primer digito el nUmero
del componente y el segundo el numero consecutivo de las actividades dentro de
cada componente, con el fin de no duplicar numeracion.

titulo anexo 1y el cuadro de Mapa de Riesgos de Corrupcion hace parte




©),
CONTRALORIA

DE BOGOTA. D.C.

PLAN AN'I:ICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

Cédigo del formato: PDE-10-004

Cédigo documento: PDE-10
Version: 4.0

Péagina 41 de 42

VIGENCIA 2016

No. Del acto
Version | Administrativo que Descripcion de la modificacion
lo adopta y fecha
Se genera la versioén 4.0, justificado en los siguientes cambios:
Se incluye el acépite 2.1.3 Politica de Administracion de Riesgos, en el Componente
Gestion del Riesgo de Corrupcion, donde se establece los Objetivos de la Politica y las
Estrategias para su desarrollo. En cumplimiento a lo previsto en Comité Directivo del
25 de agosto de 2016.
Mediante solicitud de modificacion del 25-07-20186, tr, orando 3-2016
19328 del 28-07-2016 por la Direccion de Apoyo al Despacho, con la €ual se establece
Solicitud de ajustar la fecha de la Actividad 4.5. Definida primer piso de
modificacién edificio sede principal y en las demés sede arteleras para la
aprobada por el publicacion y notificacién de avisos (d el Componente 4:
responsable del Atencion al Ciudadano, Subcom 1: Estructura Administrativa |
3.0 Proceso de Direccionamiento Estratégico, requiriendo fech ejecucion para el 15 de diciembre

Direccionamiento
Estratégico, de
Fecha:
20/06/2016
25/07/2016

de 2016.

Mediante solicitud de modific
19326 del 28-07-2016 por
Componente 4: Atencion

gico, Actividad 4.1. definida como:
el de cumplimiento en la actividad, de

adano contemplados en la Norma Técnica
el diagnostico plantear la necesidad a la
incorporar recursos en el presupuesto”,
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Version

No. Del acto
Administrativo que
lo adopta y fecha

Descripcion de la modificacion

3.0

Solicitud de
modificacion
aprobada por el
responsable del
Proceso de
Direccionamiento
Estratégico, de
fecha 20/06/2016

La fecha de la Meta: “Diagnéstico realizado contemplando la Norma Técnica
NTC6047”, para el 30 de noviembre de 2016.

La Meta o Producto: “Acciones a implementar a_p
Tramitar ante la Direccion Administrativa y F
establecidas en el diagndéstico, para solicita
presupuesto 2017. Y Modificar su correspo
como: “No. total de Acciones impl
establecidas en el diagnéstico*100
necesidades adelantado: Sl 100%

del diagndstico” por

r, que estaba
de acciones
solicitud de

formar equipo de trabajo para elaborar
y ejecutar plan de trabaj disefar, aprobar y publicar los

instrumentos de gestién

odificacién del 30-08-2016 tramitada con memorando
1-08-2016 por la Direccion Administrativa y Financiera|

de Gestion Documental para el 31 de octubre de 2016,
en el componente 5, Transparencia y Acceso a la Informacion,
, con el fin de articular los tres (3) instrumentos de gestion de la
, en cumplimiento de la Resolucién Reglamentaria No. 024 de

ctualizacion de los Instrumentos de Gestion de Informacion Publica en la
ontraloria de Bogota D.C.

4.0

esponsable del
Proceso de

Direccionamiento
Estratégico de

Fechas 25y 29 de
julio de 2016




