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INTRODUCCION

La normativa que rige la estructura del Plan anticorrupcion y atencion al ciudadano viene
desarrollandose a través de la Ley 1474 articulos 73 y 76 de 2011 y su metodologia esta
contenida en el documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano”. Tomando como referencia este documento se construyo este
plan implementandolo dentro del Area Metropolitana de Bucaramanga un marco
estratégico como herramienta necesaria en la lucha contra la corrupcion y de atencion al
ciudadano.

Para tal fin se cuenta con cinco (5) componentes o estrategias a seguir que a continuacion
se mencionan:

1) Gestion del Riesgo de Corrupcion y de Atencion al Ciudadano: en este componente
se elabora el Mapa de Riesgos de Corrupcion como resultado de la identificacion,
analisis, valoracion de los riesgos en cada uno de los procesos institucionales y se
define la politica para administrarlos.

2) Racionalizacién de tramites: la politica de racionalizacion de tramites del Gobierno
Nacional es liderada por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica
(DAFP) y tiene como proposito facilitar el acceso a los servicios que brinda la
administracion publica, permitiendo simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar los tramites existentes que ameriten una o0 algunas de estas
intervenciones, asi como, acercar al ciudadano a los servicios que presta,
mediante la modernizacion y eficiencia de los procedimientos administrativos que
dan respuesta a los mismos.

3) Rendicién de Cuentas: de acuerdo al documento CONPES 3654 de abril de 2010,
la rendicion de cuentas es una expresion de control social que comprende acciones
de informacion, diadlogo e incentivos, la cual busca adoptar un verdadero proceso
permanente de interaccion entre servidores publicos y demas entidades con los
ciudadanos y con los actores interesados en la gestion de los primeros y sus
resultados.

4)  Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano: Este componente es liderado
por el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de
Planeacion, como ente rector de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, la
cual busca mejorar la calidad y accesibilidad a los tramites y

5) Mecanismos para la Transparencia y el Acceso a la informacién: Este componente
recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de Acceso a la
informacion Publica regulado por la ley 1712 de 2014 y el decreto Reglamentario
1081 de 2015.




I. MARCO NORMATIVO

La Ley 1474 articulo 73 del 12 de Julio de 2011 y Decreto 2641 de 2012. Establece que
cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debe elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano. Igualmente establece
gue dicha estrategia contempla, entre otras, el mapa de riesgos de corrupcion en la
respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar los riesgos, las estrategias anti
tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece que en toda entidad publica debe existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

Todas las entidades publicas deben contar con un espacio en su pagina web principal para
gue los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados
por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias
gue permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

La oficina de control interno debe vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular.

En la pagina web principal de toda entidad publica debe existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

El articulo 2° del Decreto 2641 de 2012 sefiala Los estandares que deben cumplir las
entidades publicas estan enmarcados en el Decreto 2641 de 2012 articulo 2°dando
cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, y en su defecto a los contenidos
en el documento “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

Los articulos 4° y 5° establecen que la maxima autoridad de la entidad u organismo velara
directamente porque se implementen debidamente las disposiciones contenidas en el
documento de “Estrategias para la Construcciéon del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano”. La consolidacion del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano estara a
cargo de la oficina de planeacién de las entidades o quien haga sus veces, quienes
ademas serviran de facilitadores para todo el proceso de elaboracion del mismo. El
mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivadas
del mencionado documento estara a cargo de las oficinas de control interno, para lo cual
se publicara en la pagina web de la respectiva entidad, las actividades realizadas, de
acuerdo con los parametros establecidos.



ACTUACIONES PREVIAS AL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO

1. CONTEXTO ESTRATEGICO

Los principios éticos del Area Metropolitana de Bucaramanga tienen su génesis en
aquellos dictaminados por nuestra Carta Magna, la Funcion Pdblica, la Funcion
Administrativa y los que enmarcan MECI y Norma Técnica de Calidad en la Gestién
Publica NTCGP1000

. AREAS RESPONSABLES

La responsabilidad del Plan Anticorrupcién y atencion al Ciudadano recae sobre todos los
servidores y funcionarios del Area Metropolitana que realicen actividades o funciones
propias de la mision y vision institucional. Mas sin embargo el cumplimiento y planeacién
del plan estardan a cargo de los duefios de los procesos acorde a la estructura
administrativa y funcional de la entidad.

Respecto a la elaboracion del plan se contard con el apoyo especial de la oficina de
Planeacion y en el seguimiento y evaluacion sera responsabilidad de la oficina de Control
Interno.

. METAS

3.1 Uso optimo y fortalecimiento de la ventanilla Unica de la entidad estableciendo un
método de custodia de la informacién y la responsabilidad de los funcionarios involucrados
en este proceso para un control eficiente y efectivo.

Para dar cumplimiento a esta meta es necesario:

e

*

Aumentar canales de comunicacion

Interoperabilidad de las entidades y el Area Metropolitana de Bucaramanga
Estudio de tiempos de atencidn eficiencia y eficacia en los mismos
Transversalidad de los procesos internos.

Seguimiento en los tramites
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X4
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e

AS

*
X4

*,

X/
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3.2. Se cuenta con un sistema de rendicién de cuentas, que esta publicado en la pagina
Web de la Contraloria General del Departamento del Santander.

3.3. Contar con todas las ayudas de tipo tecnolégico dando pie a un funcionamiento
moderno y agil; tanto para los clientes internos (funcionarios) como para clientes externos
(ciudadania).

Para dar cumplimiento a esta meta es necesario:

% Actualizacion de base de datos respecto a servicios prestados a la ciudadania
% Accesibilidad a la ciudadania con discapacidades.



% Medicion de aceptacion de los servicios ante la comunidad

% Capacitaciones de sensibilizacion para desarrollar servidores publicos con
competencias y habilidades en el servicio al ciudadano

%+ Socializacion de los servicios que ofrece la entidad.

4. INDICADOR

Los indicadores que se estableceran para el cumplimiento y gestion de la posibilidad de
materializacion de los riesgos anticorrupcion y su posterior mitigacién mediante a las reglas
promulgadas en el PAAC seran las siguientes

La Oficina de Control Interno realizara el seguimiento y evaluacién del PAAC, en cada uno
de los procesos donde de forma objetiva y veraz se detectaron riesgos este seguimiento
sera realizado acorde a los siguientes lineamientos:

4.1. Indicador de Mapa de Riesgos de Corrupcion:

% Existen seis componentes a tener en cuenta:

Creacion Mapa de Riesgos

Componentes Mapa de Riesgos

Controles del Mapa de Riesgos y su eficiencia
Identificacion de Riesgos Anticorrupcion

Publicacion en la WEB del seguimiento

Acciones de mejora y mitigacion de Mapa de Riesgos.
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7/
o0
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En los informes de seguimiento al cumplimiento del plan anticorrupcion y atencion al
ciudadano que debe hacer la Oficina de Control Interno, se debera expresar en cifras y
porcentajes el cumplimiento de cada uno de los indicadores antes relacionados.

[I. CARACTERISTICAS GENERALES PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION
AL CIUDADANO PAAC

5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Conforme lo establece la Ley 1474 de 12 de julio de 2011 en sus articulos 73 y 76 “Por la
cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion
y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”

5.2. ESPECIFICOS

Implementar mecanismos para informar a la comunidad sobre los servicios ofrecidos por
el Area Metropolitana de Bucaramanga.



Reajustar el Mapa de Riesgos de Corrupcion acorde a las nuevas tendencias y normativas
vigentes.

Continuar con los procesos de Rendicién de Cuentas en los tiempos planeados.

Velar por el buen manejo de los recursos asumiendo un valor de transparencia institucional
en las acciones presentadas por la institucion

6. TRANSVERSALIDAD, ARTICULACION Y SINERGIA

EI PAAC de la institucion debe estar acorde a las nuevas tendencias publicas por ello debe
convertir su gestién en un bastion de modernidad, transparencia encaminada en la lucha
contra la corrupcion y excelencia en el servicio; llegando a resultados y niveles muy altos
en cuanto a eficacia y eficiencia.

7. SOCIALIZACION

El PAAC de la entidad se dard a conocer a todos los duefios de procesos mediante
reuniones programas, correo electrénico institucional en su etapa de disefio y elaboracion.

8. PUBLICACION Y MONITOREO

Se planteara e implementara un método de monitoreo a los controles establecidos en la
construccion del mapa de riesgos de corrupcion, el cual constituye la herramienta de
verificacion respecto del cumplimiento de las acciones propuestas, debiéndose publicar
en la pagina web de la entidad cada cuatrimestre (de acuerdo con los términos
establecidos en la guia) para el ejercicio del conocimiento y control ciudadano.

La fase de publicacién y monitoreo nos permitir4 evaluar los controles implementados en
cada uno de los procesos y procedimientos considerados sensibles y permeables,
priorizando en aquellos que representan un mayor riesgo para la entidad. La efectiva
labor de monitoreo no solo contribuird a mitigar o evitar la ejecucion del riesgo, sino que
también repercutira en el mejoramiento de los niveles de gestion.

9. ALTA DIRECCION

El Liderazgo del PAAC lo debe asumir el director de la institucién siendo el responsable
sobre la gestion e implementacion del plan dandole un sentido estratégico y de
transversalidad con las metas de la entidad promulgando dentro y fuera de la institucién
los objetivos planteados.

10.PROMOCION Y DIVULGACION

El Area Metropolitana de Bucaramanga dara a conocer a clientes internos “funcionarios” y
clientes externos “comunidad en general” el PAAC 2020 y establecera los seguimientos y
monitores que por Ley deben llevarse dentro de la vigencia; a su vez publicara el plan por
medios masivos de comunicacién pagina web institucional.



11. ADAPTACIONES Y CAMBIO

Una vez publicado el PAAC en los respectivos medios de divulgacion, se podran realizar
cambios y/o adaptaciones en la vigencia actual si un andlisis meticuloso as lo sugiere,
estos cambios deberan ser informados a la oficina de control interno para ser
justificados y publicados nuevamente en la pagina WEB.

12. SANCION POR INCLUPLIMIMIENTO

La no implementacion del Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano constituye una
sancién grave para los funcionarios publicos

1. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

1.1. MATRIZ DE MAPAS DE RIESGOS DE CORRUPCION

Identificados los riesgos y las medidas de mitigacién, la AMB elaboré el Mapa de Riesgos
Anticorrupcion para cada oficina y/o subdireccion de la entidad.

Racionalizacién de Tramites:

Teniendo en cuenta la simplificacion de trdmites administrativos en las entidades publicas
de conformidad con lo contenido en la ley 962 de 2005 y el art 38 del Decreto 019 de
2012 la entidad debe automatizar y dar uso a las nuevas tecnologias informaticas “TIC”
buscando la optimizacion y manejo eficiente de los pasos a seguir en la obtencion de los
servicios de la corporacion

Reformar, transformar, modificar, reinventar los tramites y preceptos, reglas existentes o
sobrantes o inutiles que dentro de la AMB tengan un perjudiquen o dafien la complacencia
del ciudadano.

Estimar componentes que participan en los procesos y diligenciamiento a fin de cualificar
la transcendencia que tienen sobre el valor agregado para el usuario

Rendicién de Cuentas:

La evaluacion de la gestion publica tiene como uno de sus componentes principales la
rendicion de cuentas en donde competen una serie de actos respecto a la exposicion de
la informacion y esclarecimiento de la misma volviéndose en herramienta de
transparencia en lo referente a la mision de la entidad.

El AMB consolida la rendicién de cuentas como un componente diligente e incluyente
haciendo participe a toda la comunidad en sus programas, metas y proyectos; generando
mecanismos de garantia y siendo facilitadora de un control social verdadero y
participativo



Esta estrategia no esta circunscrita a eventos fortuitos y tiempos programados con
anterioridad implica tener una serie de acontecimientos en donde interactian en forma
simbidtica la ciudadania como cliente externo y la entidad como cliente interno.

Atencién al Ciudadano:

Como organismo rector para este componente existe el Programa de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacién quien lidera a través de la politica
publica de Gobierno en linea los programas y proyectos que buscan el buen
funcionamiento y modernizacion de los servicios de atencién al ciudadano.

El AMB al estar inmersa en estas nuevas tendencias y programas debe priorizar respecto
a los avances de materia tecnoldgica y como estos influyen en un servicio eficiente y
participativo. Es de vital importancia resaltar e incluir dentro de este componente las redes
sociales como herramienta de inclusién y evaluacion en la gestion.

Mecanismos estratégicos para la satisfaccion de tramites y atencién al ciudadano:

En la web del AMB se encuentran descritos los tramites, servicios y solicitudes que puede
realizar el ciudadano respecto a la Subdireccibn ambiental y de Transporte, ademas de
procesos de atencion al ciudadano y mecanismos que ayudan en la presentacion de
peticiones, quejas y reclamos asi mismo se tienen canales de comunicacion a través de
la lineas telefénicas, medios escritos, buzon de sugerencias, correo electronico y
encuestas de satisfaccion al cliente haciendo mas creible y clara la gestion realizada por
la entidad.

Transparencia 'y Acceso a la informacion
El AMB recoge todos los lineamientos para garantizar el derecho fundamental a la
informacion publica, segun el cual toda persona puede acceder a la informacion publica,

excepto la informacién y los documentos considerados como legalmente reservados.

Las acciones emanadas en lo referente a su mision institucional de la entidad seran
divulgadas en la pagina web, con accesibilidad de la comunidad en general.

13.SEGUIMIENTO

El seguimiento del plan anticorrupcién estara a cargo de la Oficina de Control Interno del
AMB, quien es la responsable de los avances de las actividades implementadas dentro
del plan anticorrupcion.

Fechas de Seguimiento y Publicacion:

La Oficina de Control Interno hara tres seguimientos:

Primer seguimiento 30 de abril, publicacion del seguimiento corte se hara dentro de los
primeros (10) dias habiles del mes de mayo.



Segundo seguimiento 31 de agosto, publicacion del seguimiento corte se hara dentro
de los primeros (10) dias habiles del mes de septiembre.

Tercer seguimiento 31 de diciembre, publicacion del seguimiento corte se hara dentro
de los primeros (10) dias habiles del mes de enero de la vigencia 2019.

Retrasos

En caso de presentarse aplazamientos dentro de las fechas estipuladas la Oficina de
Control Interno debera informar al directo responsable para subsanar y tomar las acciones
gue conlleven a la resolucion del retraso.

En caso que se presenten retraso en las fechas establecidas por parte de la Oficina de
Control Interno esta debera informar al responsable para que tome acciones que lleve a
solucionar el inconveniente.

Modelo y Seguimiento

La verificacion de la elaboracion, su publicidad en el portal, el seguimiento y control de

las acciones contempladas en la estrategia, le corresponden a la oficina de control interno
de gestion.

VIIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

“Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano, Version 2 — 2015”

“Guia para la Administracion del Riesgo, Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, Cuarta Edicién Sep. 2011



PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE )
CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion -Mapa de Riesgos de Corrupcion

. Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable programada
Formulacion de la . Asesor Gestion
1.1 Politica Politica Formulada Corporativa 20/03/2020
Subcomponente 1 | 1.2 ég{icsitégmon de la Politica Aprobada Director 31/03/2020
Politica de —
Administracién de Asesor Ge§tlon
Riesgos de _ - Corporativa
Corrupcion 1.3 Dlvyl_gamon de la Politica Divulgada . 31/03/2020
Politica Profesional
Universitario
Sistemas
Identificacién del Contexto
2.1 Contexto identificado 10/03/2020
Construccion de los Riesgos Duefio de proceso
22 Riesgos identificados 16/03/2020
L Asesor Gestion
Valoracién de los . . ;
2.3 Riesgos-Andlisis. Riesgos analizados Corporativa 16/03/2020
Subcomponente 2 _
Construccion del Valoracion de los Control Intemo
Mapa de Riesgos de 2.4 | Riesgos- Riesgos Evaluados 16/03/2019
Corrupcion Evaluacion
Asesor Gestion
Corporativa
Construccion del Matriz del Mapa de
25 ; . 31/03/2020
Mapa de Riesgos Riesgos Control Interno
Asesor Gestion
Corporativa
Publicacién del mapa Mapa de Riesgos
Subcomponente 3 | 3.1 | 4 Riesgos Publicado Profesional 31/05/2020
Consulta y Universitario
leUlgaClOn Sistemas
Divulgacién via Correo Electronico Asesor Gestion
32 Correo Electrénico Enviado Corporativa 31/03/2020
Monitoreo y 05/05/2020
Sub'com ponen_te_z,4 4.1 | Revision por Formgtqs de Jefg de Procesp 05/09/2020
Monitoreo o revision proceso Seguimiento Equipo de trabajo 05/01/2021
Subcomponente 5 5.1 Seguimiento Informe de Jefe Control Interno 18;83%838
Seguimiento "~ | cuatrimestral seguimiento Equipo de Trabajo

10/01/2021




POLITICAS DE RACIONALIZACION DE TRAMITES 2020

AREA METROPOLITANA DE BUCARAMANGA

PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

DESCRIPCION

NOMBRE DEL ACCION SITUACION DE LA MEJORA |DEPENDENCIA | FECHA DE FECHA
TRAMITE ESPECIFICA ACTUAL AL REALIZAR EL | RESPONSABLE INICIO FINAL
TRAMITE
Una vez reunidos
todos los
documentos
requeridos para
el tramite, los
ciudadanos se Conla
deben dirigir implementacion
hacia una de pago
Implementar el | entidad bancaria | electrénico del
o botdn de pagos | para realizar el botdn PSE, los | Subdirecciéon
Procedimiento .
para la PSE para que se pago por la ciudadanos de Transporte
solicitud de Ia ;?ague el ge.st.lon dela des<'je la /Sub.dl.recu.on 01/03/2020 | 30/11/2020
. tramite por solicitud de la comodidad de | Administrativa
Tarjeta de ) . . .
. medio de la Tarjeta de sus casas y y Financiera
operacion . - .
web de la operacion oficinas pueden (sistemas)
entidad. haciendo largas | pagar el tramite

filas, luego debe
regresar ala
entidad para
entregar el
soporte del pago,
generando
costos en
desplazamientos.

ahorrando
tiempo y costos
de
desplazamiento.




Procedimiento
para la
Renovacion de
tarjeta de
operacion

Implementar el
botdn de pagos
PSE para que se
pague el
tramite por
medio de la
web de la
entidad.

Una vez reunidos
todos los
documentos
requeridos para
el tramite, los
ciudadanos se
deben dirigir
hacia una
entidad bancaria
para realizar el
pago por la
gestién de la
solicitud de la
Renovacion de la
Tarjeta de
operacion
haciendo largas
filas, luego debe
regresar ala
entidad para
entregar el
soporte del pago,
generando
costos en
desplazamientos.

Conla
implementacion
de pago
electrénico del
botén PSE, los
ciudadanos
desde la
comodidad de
sus casas y
oficinas pueden
pagar el trdmite
ahorrando
tiempo y costos
de
desplazamiento.

Subdireccion
de Transporte
/Subdireccion
Administrativa

y Financiera

(sistemas)

01/03/2020

30/11/2020




Procedimiento
para solicitar
el Duplicado
Tarjeta de
Operacion

Implementar el
botdn de pagos
PSE para que se
pague el
tramite por
medio de la
web de la
entidad.

Una vez reunidos
todos los
documentos
requeridos para
el tramite, los
ciudadanos se
deben dirigir
hacia una
entidad bancaria
para realizar el
pago por la
gestién de la
solicitud del
duplicado de la
Tarjeta de
operacion
haciendo largas
filas, luego debe
regresar ala
entidad para
entregar el
soporte del pago,
generando
costos en
desplazamientos.

Conla
implementacion
de pago
electrénico del
botén PSE, los
ciudadanos
desde la
comodidad de
sus casas Yy
oficinas pueden
pagar el trdmite
ahorrando
tiempo y costos
de
desplazamiento.

Subdireccion
de Transporte
/Subdireccion
Administrativa

y Financiera

(sistemas)

01/03/2020

30/11/2020




Procedimiento
para solicitar
el Cambio de
Empresa de
Transporte
Individual

Implementar el
botdn de pagos
PSE para que se
pague el
tramite por
medio de la
web de la
entidad.

Una vez reunidos
todos los
documentos
requeridos para
el tramite, los
ciudadanos se
deben dirigir
hacia una
entidad bancaria
para realizar el
pago por la
gestion de la
solicitud del
Cambio de
Empresa de
Transporte
Individual
haciendo largas
filas, luego debe
regresar a la
entidad para
entregar el
soporte del pago,
generando
costos en
desplazamientos.

Conla
implementacion
de pago
electrdnico del
botdn PSE, los
ciudadanos
desde la
comodidad de
sus casas y
oficinas pueden
pagar el tramite
ahorrando
tiempo y costos
de
desplazamiento.

Subdireccion
de Transporte
/Subdireccion
Administrativa

y Financiera

(sistemas)

01/03/2020

30/11/2020




TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

De acuerdo con lo establecido en el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la participacion democrética”, la
rendicion de cuentas es “... un proceso...mediante los cuales las entidades de la administraciéon
publica 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”; es también, una expresion del control social que comprende acciones de
peticion de informacion, didlogos e incentivos.

El elemento informacion se refiere a la generacion de datos y contenidos sobre la gestion, el
resultado de la misma y el cumplimiento de metas misionales, asi como la disponibilidad, exposicién
y difusion de datos, estadisticas o documentos por parte de la entidad. Los datos y los contenidos
deben cumplir con los principios de calidad, disponibilidad y oportunidad para llegar a todos los
grupos de interés.

El elemento dialogo se refiere a la sustentacion, explicaciones y justificaciones o respuestas de la
administracion ante las inquietudes de los ciudadanos relacionadas con los resultados y decisiones.
Los dialogos pueden realizarse a través de espacios presenciales, por segmentos o focalizados o
virtuales por medio de nuevas tecnologias.

El elemento incentivo se refiere a premios y controles orientados a reforzar el comportamiento de
servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de rendicién de cuentas.

La formulacién de la estrategia de Rendicibn de Cuentas busca la adopcion de un proceso
transversal permanente de interaccion entre servidores publicos —entidades- ciudadanos y los
actores interesados en la gestion de los primeros y sus resultados. De igual manera busca la
transparencia de la gestion de la Administracién Publica para lograr la adopcion de los principios de
Buen gobierno.

Una vez revisados los diferentes lineamientos establecidos en la metodologia, se presenta la
estrategia de Rendicién de Cuentas para la vigencia 2016, la cual contiene los subcomponentes: 1.
Informacion de calidad y lenguaje comprensible, 2. Dialogo de doble via con la ciudadania, 3.
Incentivos para motivar la cultura de la rendiciébn y peticion de cuentas y 4. Evaluacion y
retroalimentacion a la gestion institucional, cada uno con sus respectivas actividades, metas,
responsables y fechas.

Componente 3: Rendicién de cuentas

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
programada
Informacion de 1.1 Elaborar el Plan de Plan de Profesional 30/04/2020
calidad y en Comunicaciones Comunicaciones Comunicaciones
lenguaje Esquema :
comprersive | 1.2 | Bl e Esauema e e oot | 004020
Publicacion
Revisar y aprobar el c § Secretario General
1.2 Esquema de Publicacion squema de . 30/04/2020
13 Publicacion Asesor Gestién
o revisado Corporativa
Valo_rar la |nforma_19|on Responsables de
publicada e identificar Informacién Proceso
1.3 'fal't”fotrmac'on publicada en la 30/06/2020
1.4. altante pagina web Asesor Gestion
Corporativa
Profesional de
Sistemas




Profesional de
comunicaciones

Dialogo de doble
via con la

iudadani Realizar encuentros Director
cludacania 'y sus ciudadanos en cada Asesor
organizaciones 21 municipio del area Encuentros Gestién 30/06/2020
' metropolitana Ciudadanos Corporativa
Profesional de
Comunicaciones
Asesor Gestién
Realizar encuestas en la Encuestas Corporativa 30/05/2020
2.2 pagina web ;
virtuales Responsables de 30/11/2020
Proceso
2.1. Realizar la rendicién Rendicién de Director 31/12/2020
de cuentas de la cuentas realizada Secretaria General
vigencia Responsables de
proceso
Asesor Gestion
Corporativa
Profesional de
comunicaciones
Capacitar a .
- Profesional
. sgrv!dores . Talento Humano
Incentivos para publicos y comunidad
motivar la para L . 30/06/2020
1 f . Profesional de
cultura de la 3 interiorizar la cultura Capacitaciones ComUNicasiones 30/11/2020
rendicion y de
peticion de rendicion de cuentas Asesor Gestion
cuentas Corporativa
Director
Egglci)cn;rﬁzrnte Asesor Gestién
3.2 experiencias exitosas Reconocimientos Corporativa 30/11/2020
Profesional de
Comunicaciones
Evaluacion y Elaborar documento de
retroalimentacién evaluacion de Documento de Asesor Gestion
a la gestion 41 implementacion de la evaluacion Corporativa 30/11/2020
institucional estrategia P
Control
interno
Formular e implementar .
. . Plan de Asesor Gestion
4.2 Plan de mejoramiento Mejoramiento Corporativa 30/11/2020
Asesor Gestién
Publicar la informacion Informacion Corporativa
4.3 de la rendicion de ublicada 20/12/2020
cuentas en la pagina web P Profesional
de la entidad de
sistemas

Profesional de
Comunicaciones




CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO

El cuarto componente esta enfocado en el propdsito de garantizar el acceso de los ciudadanos a los
tramites y servicios de la entidad conforme a los principios de informacién completa, clara,
consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las necesidades,
realidades y expectativas del ciudadano. La estrategia se desarrolla 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.

De acuerdo con los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano PNSC, la entidad
formula acciones enfocadas al mejoramiento de cada uno de los subcomponentes teniendo en
cuenta su propdésito:

Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico: busca fortalecer el nivel de importancia
e institucionalidad del tema de servicio al ciudadano a su interior, reforzando el compromiso de la
Alta Direccidn, la existencia de una institucionalidad formal para la gestion del servicio al ciudadano
y la asignacién de recursos.

Fortalecimiento de los canales de atencién: fortalecer los principales canales (presenciales,
telefénicos y virtuales) en materia de accesibilidad, gestion y tiempos de atencién y los medios,
espacios o escenarios que utiliza la entidad para interactuar con los ciudadanos con el fin de
atender sus solicitudes de tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

Talento Humano: siendo la variable mas importante para la gestidon y el mejoramiento del servicio
al ciudadano, la entidad formula acciones para fortalecer el talento humano en materia de
sensibilizacion, cualificacién, vocacién de servicio y gestion.Normativo y procedimental: comprende
los requerimientos que debe cumplir la entidad en sujecién a la norma en términos de procesos,
procedimientos y documentacion, que no formen parte de componentes anteriores. Se busca
formular acciones que aseguren el cumplimiento normativo, en temas de tratamiento de datos
personales, acceso a la informacion, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
PQRSD y tramites.

Relacionamiento con el ciudadano: este subcomponente busca conocer las caracteristicas
y necesidades de sus grupos de interés, asi como sus expectativas, intereses y percepcion
respecto al servicio recibido. Debe ser base para una iniciativa de mejora para cumplir con la razén
de ser de la administracion publica que es, servir a los ciudadanos.

Componente 4: Atencion al Ciudadano
L Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto | Responsable
programada
1.1 | Estado Actual Entidad e dl Eecretario 30/04/2020
Estado Actual General
Estructura Encuesta de Informe de Secretario
Administrativay | 1-2 | Percepcion del encuesta General 30/06/2828
Direccionamiento C|udadan(;
Estratégico Encuesta de
1.3 | Percepcion a los IS ¢ Secrel 30/06/2020
servidores Publico




Asesor Gestion
. Corporativa
. - Péagina Web
2.1 C\;:égahzar la pagina Actualizada Profesional Permanente
constantemente . e
Universitario
Sistemas
dFolrtaIecimIientg Profesional de
@ llols ERliElEs @l comunicaciones
atencion
Contar con personal Personal
idoneo para la atencion Contratado ;
2.2 | de la comunidad en Personal con Sggfet?;o 30/03/2020
situacion de formacion para la
discapacidad Auditiva atencion de
comunidad en
discapacidad
auditiva
Establecer Indicadores
a los diferentes . Secretario
2.3 mecanismos de Indicadores General 30/04/2020
atencion
Capacitacion del
Talento Humano en o Secretario
Talento humano 3.1 tema de Atencion y Capacitacion General 30/11/2020
servicio al Ciudadano
Seguimiento al _— .
Procedimiento Secretario
4.1 | reglamento Interno para i 30/04/2020
la Gestion de PQR Atenciéon PQRD General
Normativo y
procedimental Elaborar Informes de . 10/04/2020
. y Informe Secretario 10/07/2020
4.2 | PQRSD para identificar
trimestralmente Elaborado General 10/10/2020
10/01/2021
. . Caracterizacion de Estudio Secretario
ReIaC|0|_1am|ento 5.1 Usuarios Elaborado General 30/06/2020
con el ciudadano

QUINTO COMPONENTE: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA

Este quinto y dltimo componente se enmarca en las acciones para la implementacion de la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica Nacional 1712 de 2014 y los lineamientos del
primer objetivo del CONPES 167 de 2013 “Estrategia para el mejoramiento del acceso y la calidad
de la informacion publica”.

El derecho de acceso a la informacién publica: este componente recoge los lineamientos para
la garantia del derecho fundamental de Acceso a la Informacién Publica regulado por la Ley 1712
de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de 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 el Plan, acciones encaminadas al fortalecimiento del
derecho de acceso a la informacién publica tanto en la gestion administrativa como en los servidores
publicos y ciudadanos.




La garantia del derecho implica la obligacion de divulgar proactivamente la informacion publica,
responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a las solicitudes de
acceso y la obligacién de producir o capturar la informacion publica.

A continuacion se presenta la estrategia para iniciar la implementacién de medidas que garanticen
la Transparencia y el Acceso a la Informacion Puablica, el cual relaciona los siguientes
subcomponentes:

Lineamientos de Transparencia Activa: implica la disponibilidad de informacién a través de
medios fisicos y electronicos. La entidad debe publicar una informacién minima en su sitio web, en
la seccion “Transparencia y Acceso a la Informacion Publica” de acuerdo con los parametros
establecidos por la ley en su articulo 9° y por la Estrategia de Gobierno en Linea.

Lineamientos de Transparencia Pasiva: se refiere a la obligacion de responder las solicitudes
de acceso a la informacion en los términos establecidos en la ley, para lo cual se debe garantizar
una adecuada gestion de las solicitudes de informacion siguiendo los lineamientos del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano. Elaboracion de los Instrumentos de Gestion de la
Informacion: Inventario de Activos de informacion, el Esquema de publicacion de informacion y el
indice de Informacién Clasificada y Reservada.

Criterio diferencial de accesibilidad

Monitoreo del Acceso a la Informacién Publica

Componente 5: Transparencia y Acceso a la Informacion
Subcomponente Actividades Meta o producto | Indicadores | Responsable Fecha
programada
Asesor
Subcomponente 1 Publicacion Gestién
Lineamientos de 1.1 informacién Informacion Informacion | Corporativa Todos los
Transparencia ' minima minima publicada | publicada Profesional meses
Activa estructura Talento
Humano
Publicacion de
Servicios,
Procedimientos
y Ases_or
funcionamiento SerV_'C'_OS‘ ., GeSt'On
12 |dela Procedimientos Informamon Corporativa Todos los
entidad segin y publicada . meses
lo establecido | Funcionamiento Secretario
en el articulo publicados General
11 delalLey
1712 de 2014
Asesor
Gestion
Corporativa
Divulgacion Datos Subdirector
: Ambiental
1.3 | de Datos s Abiertos 30/06/2020
Abiertos divulgados divulgados | g pgirector
Planeacion
Subdirector
de Transporte




Publicacion

de Secretario
Informacion General
1.4 de ) Contratos Contratos Todos los
' Contratacion publicado publicados | Subdirector meses
Publica y Administrativo
ejecucion y Financiero
Financiera
Formulacion y
divulgacion
21 Szrgslgateg'a EStratle%ia Estrategia Secretario 30/05/2020
adecuada ormulada formulada General
Subcomponente 2 gestion de
Lineamientos de solicitudes
Transparencia Publicacion
Pasiva de formulario Formulario
electronico publicado y Formulario :
2.2 | para atencion | dispuesto enla | electronico Pé?;teesr'::g 30/06/2020
de PQRSD pagina web de | publicado
en la web la entidad
Elaboracion y . Inventario
publicacion (Ijnvzntfarlo de Activos S ari
3.1 | del Inventario € Activos de ecre a”lo 30/05/2020
de Activos de de L Informacion Genera
Subcomponente 3 Informacién InformaC|on publicado
o publicado
Elaboracion los
Instrumentos de Revision,
Gestion de la expedicion y Esquema
Informacion publicacion Esquema de de
del Esquema Publicacién Publicacion Secretario
3.2 de de de General 30/05/2020
Publicacion Informacién Informacién
de aprobado aprobado

Informacién




Formular y Formulacion y Politica [Secretario 30/04/2020
aprobar la aprobacion de la | formulada y (General
politica de politica de aprobada
tratamigpto y [tratamiento y
proteccion de |proteccion de
datos datos personales
personales
Elaboracion y Indice de Indice de
publicacién Informacion Informacion
33 Qel Indlcg,de Clasificada y Clasificada Secretario 30/11/2020
informacion R d General
clasificada y eservada Reservada
reservada publicado publicado
ey | momes en [ niomes en
Subcomponente 4 en formatos formatos formatos Secretario
Criterio diferencial 4.1 it ti alternativos alternativos General 30/11/2020
de accesibilidad aterna IVO‘EI comprensibles | comprensibles
gomprenSI € publicados publicados
Elaboracion y
publicacién 15/04/2020
de Informe de | Informede | Informe de | o oo | 15/07/2020
5.1 S solicitudes solicitudes
solicitudes y publicado publicado General 15/10/2020
tiempos de 15/01/2021
respuesta
Elaboracion y
Subcomponente 5 publicacion Informe de Informe de . 15/04/2020
. de informe de - " Secretario 15/07/2020
Monitoreo del 5.2 licitud solicitudes solicitudes | 110/2020
Acceso a la solicitudes trasladadas trasladadas Genera 151
Inf i6n Pabli trasladadas a 15/01/2021
nformacién Publica otra entidad
Elaboracion y
publicacion 15/04/2020
de informe de Informe de Informe de :
5.3 | solicitudes en solicitudes solicitudes Secretario 15/07/2020
Ue se nieqa d d General 15/10/2020
9 9 negacas negadas 15/01/2021

el acceso a la
informacion




