AN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2019

Criterio de Verificacién sy Actividades Cumpiidas

P P ProgramEdes % de Avance Fecha de Cumplimiento Responsable

La Politica de Administracién de Riesgos se puede adoplar a través de manuales o)
guias. Para estos efectos, se deben tener en cuenta entre otros:

1. Politica de A. objetivos que se espera lograr, Adopcion y socldlzucipn de la politica de administracién de riesgos del ISER, e inclusién
A i de |g para ¢6mo se va a desarrollar Ia politica; ::IIQ Mﬂ::i:o;u los ‘::s;:‘sem corupcién, de conformidad con la guia para la gestion VIGENCIA 2018 COMITE COORDINADOR DE
5908 C. scciones que se van a desamollar contempiando el tlempo, los recursos, los g0 pe . CONTROL INTERNO
P y el talento h
D.seg y alai y vidad de las politicas.

1. Identificacién de Riesgos de Corrupcién
Tiene como principal objetivo conocer las fuentes de los riesgos de corrupcién, sus|
causas y sus consecuencias.

2. Valoracién del Rlesgo de Corrupcién
a) Andlisis del Riesgo de Corrupcion: Se orienta a determinar la probabilidad de

4 et m.lcrianzaclén del riesgo 1. Revisar y actualizar la identificacién y valoracién de los riesgos de corrupcion de
sl ;e jas o su impacto. conformidad con la guia para la gestion del riesgo de corrupcion 2018.
Map ch:g:‘ b) Ennuaclon del Riesgo de Corupcién: Su objetivo es comparar los resultados del VIGENCIA 2019 LIDERES DE PROCESOS
andlisis de riesgos con 2 actualizacion del Mapa de Riesgos de Corrupcién.
1. GESTION DEL los para la zona de riesgo final.
RIESGO DE

CORRUPCION - 3. Matriz de Riesgos de Corrupcién
MAPA DE RIESGOS Una vez desarrollado el proceso de i6n del Mapa de Riesgos de Comupcidn,

DE CORRUPCION se elabora la matriz de Riesgos de Corrupcion de la entidad. Este documento se debe|

publicar en su péagina web.

Deberéd surtirse en todas las etapas de construccién del Mapa de Riesgos de

3.Consutay  |Cormupcion en el marco de un proceso participativo que involucre actores Intemos y 1. Divuigacion clientes extemos y intemos
Di 6 P

de la entidad. C este pr dep n deberd asul, . . 3. VIGENCIA 2019 COMUNICACION Y PRENSA
|divulgacion (V.gr. a través de la pégina web). cl en la pagina web. PLANEACION
Los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos de trabajo deberan monitorear]
Los Iidoru de Ios procesos en conjunto con sus equipos deben monitorear y revisar, 2 A
- revisar periodicamente el documents
oM y p : del Mapa de Riesgos de Comupcién y si es dei casol? "L Per 9iMIpe Oe:iesgovios.comipiolin.y & v & Gieo ORCIA S LIDERES DE PROCESO Y SUS
ji P los EQUIPOS DE TRABAJO
% Realizar la evaluacion y seguimiento al mapa de riesgos de corrupcién semestraiment
. La oficina de control interno debe adelantar seguimiento al mapa de riesgos de ” e " e
5. Seguimiento . durante el afio 2019, de igual forma se debera notificar la revision de cada seguimient
egu cormrupcién. Eaiplarts Vb do geetin. 9 o VIGENCIA 2019 CONTROL INTERNO DE GESTION
Fase en la cual cada entidad debe el de tramites prop porla
|Funcién Poblica y registrarios en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT) 1Revision y del i de tramites y regi en el Sistema Unico de
1. Identificacion de ion de Tramites SUIT.
trémites: Es importante tener en cuenta que la informacion del tramite debe estar registrada y| VIGENCIA 2019 MTIC

|actualizada en el SUIT en armonia con lo dispuesto en el articulo 40 del Decreto - Ley)

019 de 2012
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2 Pricrizecion de

|permian astablecar ceiterios e sntarvancin para la mejora del mismo.

{mpacte para k& siudadania que me:0ren la gastion de fes anhoxiss. aumenten H

Fase qua consitte en anahzar variables extemas e inlernas que afectan oi trémie y que

Para |q priarizagidn de kdmites se deber focasizar agualics aspectos qua sor. de mayor.

L Forrnulat la estratoga de vac-orab:at-én de ramites para miring 2 tramnes
2.

VIGENCIA 2013

SECRETARIA GENERAL

! ; ig estrateqi "
trdmras idad nel pais y Bcerquen el Estado 8 ciudadano. 1e Imp! tacion de ie gia de racior on de tramies
¢
En sste sentido, exislen vanables o faclores intemos y exiemos que inciden sobre |GSE
resulladas da 3 gastién de tas entidades
Fase que buscs implemertar acciones efect.vas que aerrnnan mejorar los tramites e
travis da B fedLccidn de costos, d te: quisitas, tempos. p
oracedimiantas y pasos. asl mismo, ganesss esquemas no présenciales coma @) usa de
2. RACIONALIZACION . <ofreds slectrbnicos. intemel y paginas wah que signiflquen un menor esfuerzo para €11, Publicar an el ink da “Transparencia y senvicios ai tiwdadano” 1a informacion de las
3. Racienahzacicn ca || : " SECRETARIA GENERAL Y
suaria en su realzacsén. (rEMAAS y 38rviCio tradas en &f SUAT R
DE TRAMITES |\ s, Ao U & ¥ sarvicios regrstr VIGENCIA 2019 PRENSA ¥ COMUNICACION
108 tlpos de racional:; ;ac«ﬁn pueden dasarrollarse a wayds de ectividades normativas.
] QicEs. a lacrlilar la retacion del ciudadano frents al
Estaco.
- Indicar al nombre del trdmite, pracesa ¢ procadimisnte de cara al usuaro que serd
Asotiade 4 partit it idn entre las y orivedas que sprzan ?:éiao’:ac:'eacion
funciones publicas a iravés de madios fisicos ¢ tecnclog:cos evitando sohcrtar dicha|, 12 : " ionabizaci
informacion al usuano medi : ) de - 1 de pagos i pelones, Sglgcclo_nar sl tlpq _de racionatizacidn a efectuar que puede ser normatva,
iaglsiros, abligaciones atc. administrativa o tecnodgica. . " R
+ Saleccionar la accién aspacifics de racionalizacon, sagin 8l 4.p¢ de racionalizacisn)
) - ) . .| slegido
?;r:;: ds la interoperabilidad se consideran las cadenas de tramies ¥ las vertaniias), Cescribir de maners toncrela 1a situacon actual del trdmite, proceso o procadimenic 8
) intervenir. £s dacle, antes oa realizar ia mejora a proponat. SECRETAR!A GENERAL Y
3. Interagerabilldad \ Gadana de tdimites: Ssne de consulas. venficsciones o trimwes que deten ;S::canblr de manera precisa en queé consiste '2 accidn de mejora ¢ racionahzacion que, VIGENCIA 2019 PRENSA Y COMUNICACION
jealizarse previ te de manera obli ia. anle otras instiluciones o parli que : - " "
. N v N L realizar al rramte, procesa o G Indicar b qua ddlkene &l ciudadanc
2 ! i
xzﬂnmzx‘m:dmmlsmwns. con & fin de cumplir con los requisitos de ua 0 la antidad con 1a aplreacior: de L3 mgjora implementada, expreseda en reduccién de:
« Vantanliia ¢nicz virtual: Sitio virlual desde el ¢upl s¢ gesticna de manera integrada la tlﬁ:d;i’:a‘: 3:::;m ge |a di bla de Iiderar o ad 12 acodn de
ealizackdn 48 tramites y procedimientos admmlsll!!lvos de cara 2l usyania que astén en| o o alizacién v h
cabeza d:eum ° V‘“'s entldLnde: da"“ 4_a de obli . 8 para el|, Indicar le fecha de inio y fir: 4 las esciones 2 adelantar para racionalizar el trdmite,
: curnplim v POCOs0 0
protedim:enta H
2. Dafnicion el equipa que lioere al process da randicedn de cuanias. 1. Daflincién del aguepa qua fiders 81 proceso de rendicidn de cuenias. |
1. Anglisis del estado h Ougnomco def estado de 1a rendic:én de cuemas e ta enlidac, 2 Olagncshco oed msiacio de la rerdicion de cuentas #a la entidad
de la rendicién da iGn de loa ci 108 y grupns de imerés. ion de los ciudadanos y g'upos de Hmerds. VIGENCIA 2019 PLANEACION
Suenas da la antidad 6. 1dentifi 6n e |dades da v Bre e ind ian actual. 4 idonﬂﬁucmn de necemades ae irformacion y vakwacitn de informacion actual.
. Capacidad operptive y dlsp ifidad ge £. Capacidad op ydisp fvad de recursos.
2. Definiedn del a Establecimianto del objative, metas y seguimienia, 1. Esiabiscimienia dat objetivo, matas y sequimiento,
obyelivo, e meta y las (D Selaccibn ga accicnas para dwuigarla informacion en iengueje clen, 2. Selaccitn da acciones para divuigar |a infarmacin en languaje ctara ° .
de accionas para  {c. Seleccién de acciones para promover y roatizer €l didloga y, 3 Seleccitn de acciones para promover y realizar 8l dialago y, VIGENCIA 2018 PLANEAGION
dasarroliar 1a gla{d on de para generas incantvas 4. Seleccitn de acciones pars generar incantives
a i6n do 3. capacitacien & ssrvidoces pubhcos y ciudadanos. 1 capscnaclén 8 servdores publicas y ciudadanas.
- 1P X ! b ¥ na # la ti ia para paricipar an . Alogos. evaiuacite 2 ala ciud [ pasa patticipar an dadl VICERRECTOR'A. PLANEACION
3. RENDICION DE ::;r::::l?s c.g0ciglizacion y visibilizacion de la mfomwcuon 3 id i dafai iGn VIGENGIA 2019 COMUNICACION Y PRENSA
. &. encuestas de percepcion. 4 encuestes de pcrtwmdn
CUENTAS :
E£n este paso 38 incluys 13 aulasvaluacon del cumplimianta de la planeado an la
Estralegxe de Rendicidn de Cuentas, asi como las acciones para garentizar que la
ion raalizada por ia ia duranie el afe retrealimente le gastion de la
entidad paca majoratia
4 Evaluacion imlernay aluacién raahzada por |a ciudadania an 1as ditarent Jan A ion des ¢ to de lo planeado en la Esirategia de Rendicidn de
externa del proceso de Esta valuacibn reahzada pof [a ciu terentes accienes pianeadas por a| Cusntas, asl como las acciones pare garantzar Gus ia evaluacén (ealzada por iz VIGENCIA 2018 PLANEACION

rendicién de cuentas |

‘canacimanto

entidad debe ser regsirfada en una memoria, publivada y divulgada pafa publca

A parlir o8 105 zcuerdas, prapuesies y evaluaciones que resutien ge 1as accianes del
proceso de Rendicdn de Cuentas de la entidad, es necesaric elabarar un plan de
mejoramieme insitucianal y divalgaro entre {os parucrpantes.

ciudadania durante el afo retecaimente la gestion da fa entidad para mejoraria

FE-D-01 F T2 Versidn: 3.0 Fecha® 18-3-20i6



4. MECANISMOS
PARA MEJORAR LA
ATENCION AL
GHIDADANC

5, Divulgacion del
documerta de
rencic:én de cuentas

El documento debe publicarse en 13 pagina wab 3412 entidad.

1 Puklicacion det gocumenic de rendicion de cuentas en la pagina web inslitucioral.

VIGENCIA 2018

PRENSA Y COMUNICACION

1 Estructura
paminstrairva y
drecLlanamiente

£3/a14gico

Se da dasarsolir

re:gcionadas can.

< Insttucionalizar una dependencia gue hasre 1a mejora de! servic't al ciudadano &
intenor de 1a

enidad y qua depence de |a Aita Direcodr:
* ICOrporaT retuTs0s en ¢! presupuesic para ¢l desarrollo de iniciativas que mejoren el
sarvicio al
cudadano
. mecani de ¢
ciudadano y {a Alta Direccidn
para facilltar la toma de decisiones y el dessmollo de iniciativas ga mepora.

dirgcta eatre 13s dreas de sewvicio al

1. Estableser un punis de atencson al civgadana.

VIGENCIA 2019

REPRESENTANTES DE LA ALTA
DIRECS!ON

¢, Fontatecimiento de
los carales de atencidr

La entidec debe I q medios, espacios o que utiliza para

<or fos con g1 fin atender sus solictudac da tramaes. servicios,
peticiones. quejas, faclamos y denuncias. Adicionalmente |a antidad puede formular|

i+ Afighar rasponsables de ja gestiin de las difgrertes canales de atencién

{ciudadanos atendidos

para los princip canalas (p las, s y viftuzles)
an materia de accesiihdac. gastidn y iampos de atenc-én.

. i y hi i pam § i la il Q ias
péginas wab de Jas entidades (implementacion e la NTC §854 y Convertic).

+ Implerneniar convanlas con & Centte da Relevo y cualificar a los sarvidores an su
usad, para iz 1 i de iga p sordas 3 Io8 servicios de la
entigad.

» {mplemanta: sslemas de infarmacién que faciiten la gastionr y ifi da los

raquerimientos de los Ciudadanos.
» Implamemar nuavos canales de atencion de acuerde <on las caraclesisticas
rec de (o8 ci s PErR i
para revisar la consislencia de la infarmacién que s& antraga al ciudagana a través de
los diferentes canatas de etencién

« Establecer mndicadorgs que permidan meadir el desempafio de los canales de atancidn y
consclidar estadisticas sobre Lampas de aspera. hempos de atercion y cantidac ge

« [mplementar pretecclos de sarvicio 8t ciudadanc an todos fos canalas para garantizar
i3 calided y cordialidad an ‘a atencion al ciudadano.

.Implemantar mecanismost

[= mar los sanvicses de atancian al giudadano

VIGENCIA 2018

SECRETARIA GENERAL,
COMUNICACION Y PRENSA ¥
MTIC

3. Tatento bumano

imejoramientc del servicio al ciudagane, como por ejemplo. cultura de service al

«Feftalecer las competencias da 108 servidoras publicos gue atenden directaments a
los ¢iudadanos a través de pracesoes de cualificacion

- Promoves espacios ce sensibitizacion para fottalecer la cultura de servicio al »nterior]
o1 las entidades.

» Foralacer los proceses de seleccitn det persanal basados en compstencias
orienfadas el servicio.

+ Fortalacer Tas competencias de los servidares pubilcos qus ati d a
03 ciutladanos a fraves de procesas te cualificecion.
« Promover espacios de sansibiizacion parg fertalecer 18 culturs de servicio al interior de

» Evaluar el desampeno de los sarvidoras publicos an ratacidn cor su ¥
aciud e :a interaccién con ios ciudadanos. i
- fncivir @n @l Ptan Instilucional de& Capacitacsén temat rétacionadas con el

ciudadana, | o de p A parg & da |a tebor dB servicio,

en la admini ion pubica ética y valores del servidor pubtica,
narmatividad, competenc:as y hahilidades parsonales, gestidn del cambio. lenguaje
clarg, entre olros
+ Esiablecer un sislema de 08 ¥ no tanios, para ]
dasempeno dg log servidores en relacidn at sarvicio prastada al ciudadanc.

las

+ Foralecer los procesos de saccidn o8l pessonal basados en compatencias
orientadas &t servicio.

» Evawsar al gasampeaiio de 109 servidorss publicos en relacién con su comportamiento ¥
aclilud en la inleracelén con las civdadanos

« Estableces un sisiema de :ncertivos. pare destacar el desampeia de los servideres an
relacién al servicio prestads al ciudadeno.

VIGENCIA 2019

TALENTO HUMANG
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4 Nozmabvo y
proced:mental

* Eslabrecer un regiamento internc para la gestion de las peficiones, quejas y rectamas.

~ Incorparar 81 & reglamento I8 mo de i para dar prioridad a las petic
orasentadas por mencres de edad y aguellas re‘acionadas ¢on el i & un
derecho fundamental.

* Elaborar penddreamenta infarmas de FQRSD para identificar oporun'gedes de mejara
en la prastacidn de los setvicios.

+ ldentificar d ntar y
pedicionas. quejas y raclamos.
* ldentificer. documenmar y ogemizar los proceses Intemos pare la gestlon de los
trémites y ofros procecimientos agminsizativos.

* Implementar un sistema de asignacicn de numards consecutivos (manuzl a
alectrinico).

* Reglizar campanas ir ivas sobrs |a responsatilidad de los servidores publicos
frente a los derachos de las ciudadanos Cualificar ¢! personal encargada de recibir tas
peticlanas.

~ Conatruir & Implerentar una poiitica de protaccion da datas personates.

* Definir macanismas de actualzacton nommativa y cualificacion & servidores eq esta
draa.

~ Elaborar y pubficar en 1os canales de atencrn ia carta de trato gigno.

* Dafinir & implamentar slemenios de apoyo pera la i & can tos

como los fomates para peion de peticiones inlespuestas de manara varal

las p intemos para 13 gastén de las

“Aprobar ol reglamenta intane para |a gestitn de tas paticiones, quejas y reclames.

» Constauw ¢ |mplememar una politica de proteccion de datos parsonslas

* Definir
area

de actualizacion normativa y ¢

on a8 servidores en esta

+ Elaborar y publicar en los canales de stencitn 1a cana de vato drgna

+ Definir & implamentar alamertos de apoya para ia i

cen los

como las formatos pars recepcidn de peticiones mterpuestas de manerz vearval.

VIGENCIA 2018

SECRETARIA GENERAL

5. Relacicnamianto con
&l ciydadanc

o C izaralos 108 - 108 « grupes de interds y revisar fa pemnancla de
la oferte, canales, mecanismos de informacién y comunicacion empleades por la
entidad.

« fsalizer peniddi ich de p pcion de 198 ¢i respecia 2 la
cglidad y iblidad da |a ofade instf v ol servicio secitise, @ informar I8
resuitados al nive! directivo con el fin de identificar oportunidades y aceiones de mejora.

- Caracterizac  los rgupos de valos: sector productivo. estudiantes y tafento humane. .

ViGENCHA 2019

SECRETARIA GENERAL

1. Linsamrentos de
Transp. ia Actva

La transparencia activa implica 1a dispanibifidad de mfommacién a través de medios
figrcos y a4 . o3 sujetos ot deber publicar una informaclén minima en
los sitios web o!‘cmes de acuerdo con o8 pardmetros establecidos por la ley en su
anlculo 9‘ ¥ por le Estrategia da Gobiemo en Linea.
Las deben |mp ner | de publicacien yo divulgaclén de
||1fnnmc10n Bsi:

P da it iGn minima apligatoria soore la <

Publicar en el ‘ink danaminado “Transparanzia y servicio al ciudadana” |a siguiente:
* Informacién mirima oblrgmns sabre ta estruciura

foo

rinima cbligatoria oe pr , servILios y
. Dlvulgacuon de datos adrtos

+ Pub & ge inf minirmna i & pr imi i
funcionamiento.

. Dwuvgacmn de datos abierios.

+ Pudl dej i6n sabre cor ibn piblica.

» Publicacion y divulgacitn de informacion esteblecida en la Estrategia de Gobiemo en

Linea

iLines.

1 sobre
. Publrcacmn ¥ divulgacis de infarmacian establecida en 1a Estrategia de Gobiemo en

1 publica.

(=3

VIGENCLA 2018

PRENSA Y COMUNICACION

2. Lieamisntos de
Transpamacla Pasiva

E£s importanta laner en cuenta fas directrices del Dacreta 1081 de 2015 respeacto a la
geston de solicitudes de informaciin:
a) Apllcar 8l prncipic de gratuidad y, en consecuencia, ne cobrar ¢ostos adizicnates a
1o de reproducelon da ta informacion.

En ios casos 80 que la entidad cobre por ja reproduccion de informagion, debera:

mativar en aclo administrativo 1cs cestos. Se especificard ol valor unitaric de los
<iferentes tpes o formate y se soporiard dantee de los parémetras del mercads.
{eniendo coma referencia kos precios det lugar ¢ i zona de comicilid de fa entidad.

b) Rewsar los det ido y opetturidad de las P a las

¢e scceso a int bn pubsics:
+ Ei solo de resouesta debe ser por @scrito, por media alectidnico ¢ fisico de acuardo|
con la prefesencia del solicitante. Cuando |a sallchud tealizada no espacifgus e madio

de geqp ia, se podra resp de la migma forma de |2 solrcnud

+ El acta de vespuests debo ser objetive. veraz. pleto, mofivada y y
astar disponible en i para ios soii o ir

* El actc de resp dehe ser oport Ios términcs de respuesta al
[derecho de paticson de documentos y da mformac;bn que xehala EE Lay 1755 de 2015,

+ El acto de respuests debe infemmar sokrs ios 09 ¥ iudiciales de

ios que dispone el solictante en caso de no haltarge conforme con s respuesta
recibida.

1 Revwlan y a;um de la resolucien de costos para expsdicion de documantos s

de ton 2l ciugadana.

g

ap

VIGENCIA 2018

SECRETARIA GENERAL Y
GESTION QOCUMENTAL,

i
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5. MECANISMOS
PARA LA
TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA
INFORMACION

3. Elaboracién de los
Instrumentos de
Gestion de la
Informacion

|entidad, que ha sido calificada como clasificada o reservada,
El indice incluird |a fundamentacién constitucional o legal de la clasifi 0 lajA ion y de los in

1. Registros o inventario de activos de informacion:
A-Todas las de Infc del sujeto oblig

B. Todo registro publicado.

C.Todo registro disponible para ser solicitado por el publico,

2. Indice de y -
El iny de la publica g [ o por laj

reserva.

3. E de publi de

1.La lista de informacién minima publicada (Art. 9, 10y 11),

2 La lista de la informacion publicada en el sitio web oficial del sujeto obligado,
adicional.

2 .

con
4.Informacién de interés para la ciudadania.

de la gestion de la informacion publica.

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL Y
GESTION DOCUMENTAL

4. Criterio diferencial
de

*Divuigar la Inft ion en f Es decir, que la forma,
tamafio 0 modo en la que se presenta la informacién publica, permita su visualizacion o|
consuita para los grupos étnicos y culturales del pals, y para las personas en situacion

Ad los medios 6

de discapacidad. .

I los de

. para permitir la a en si
de discapacidad.

los i i de a esp

« Identificar acci para a solicitud de las de las

fisicos para Pobiacién en|«
de i para divulgar la

a fisicos para p en

Identificar para a

de las de las

piblica en di

étnicos y culturales del pais.

P y
para divulgar la informacién piblica en diversos idiomas y lenguas de los grupos,

del pals.

Idiomas y lenguas de los grupos étnicos

VIGENCIA 2019

PRENSAY COMUNICACION Y
MTIC

Con el propésita de contar con un de imi al acceso a
publica, las entidades deben generar un informe de solicitudes de acceso a informacién

5.\ del
Acceso ala
Informacién Pablica

que

2. El nimero de sols que fueron aotra
3. El tiempo de respuesta a cada soficitud.
4. El numero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacion.

1, El nimero de solicitudes recibidas. Ap del p de petici

quejas, recl y sug

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL

6. INICIATIVAS
ADICIONALES

Las debard iniciativas que p su gia de

lucha contra la comupcion. En este sentido, se una invit alas
del orden y ipal, para que incorporen dentro de su
t A a i

J] de r g la
di brindar P i ia en el uso de los recursos,

1

particip Y
fisicos, financieros, tecnolégicos y de talento humano, con el fin de visibilizar el
accionar de la administracién pablica.

Cédigos de Etica: Es imp lap de P

éticos, que sirvan para p de P enla de los
servidores publicos56. Es necesario que en el igo de Etica se incluyan lineamientos,
claros y precisos sobre temas de conflicto de int canales de de hecho.
de upcion, i para la p al de 6
inmediata a la corrupcion entre otras.

|Actualizacion del codigo de Etica,

VIGENCIA 2019

\
TALENTO HUMANO \
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