PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2019

Actividades
P P Criterio de Verificacién Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Fecha de Cumplimiento Responsable

La Politica de Administracién de Riesgos se puede adoptar 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 sociallzsci_on de la politica de administracién de riesgos del ISER, e inclusién
onde [g jet o q . 3pei hgcbmo a6've' dsedmoiir I pailica; :elu? refer;me alos ‘gss;&sade corrupcién, de conformidad con la guia para la gestion VIGENCIA 2019 COMITE COORDINADOR DE
Riesgos C. acciones que se van a desamollar contemplando el tiempo, los recursos, los alriergh do-comipoion : CONTROL INTERNO
P y el talento queri
D y alaimp iény ividad de las politicas.

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

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

: materializacién del riesgo 1. Revisar y actualizar la identificacion y valoracién de los riesgos de corrupcién de
2. Construccién del y sus consecuencias o su impacto. conformidad con la guia para la gestién del riesgo de corrupcién 2018,
Mapa de Riesgos de | £\ ajuacion del Riesgo de Corrupcibn: Su objetivo es comparar los resuttados del VIGENCIA 2019 LIDERES DE PROCESOS
Corrupcién andlisis de riesgos con 2.actualizacion del Mapa de Riesgos de Corrupcién.
1. GESTION DEL los idos, para la zona de riesgo final.
RIESGO DE

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

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

{publicar en su pagina web.

Deberé surtirse en todas las etapas de construccion del Mapa de Riesgos deiy p0acisn clientes extemos y intemos.

3, Consultay Corrupcién en el marco de un p p p que actores Internos y

Divulgacién externos de la entidad. Concluido este proceso de i6n debera proced asul, i oniia cosing wab. VIGENCIA 2019 COMUNICACION Y PRENSA
divulgacién (V.gr. a través de la pagina web). it pagina web. PLANEACION

Los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos de trabajo deberan monits
Los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos deben monitorear y revisar, 5 3 - nitorear
S_— " \ del Mapa Ries: de Coi By si dof caso y revisar periodicamente el documento mapa de riesgos de corrupcién y si es el caso
4. y P nte el doc nt lapa de Riesgos de Corrupcion y si es ajustaro. VIGENCIA 2019 LIDERES DE PROCESO Y SUS
= e EQUIPOS DE TRABAJO
. & . Realizar la evaluacion y seguimiento al mapa de riesgos de corrupcidn semestralments
na de control interno debe adelantar seguimiento al mapa de riesgos de ” pei mestraimente
5. Seguimiento La cficiado oonirol | corrupeion ¢ pe ¢ durante el afio 2019, de igual forma se debera notificar la revision de cada seguimiento VIGE!
3 por parte de control interno de gestion. NCIA 2019 CONTROL INTERNO DE GESTION
Fase en la cual cada entidad debe establecer el inventario de tramites propuestos por la
Funcién Pablica y registrarios en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT). |1.Revisiony ion del i io de tramites y en el Sistema Unico de
1. Identificacién de Informacion 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. RACIONALIZACION
DE TRAMITES

2. Priofizacion de
tramites

Fase que consiste en analizar variables externas e internas que afectan ef trémite y que
permiten establecer criterios de intervencién para ta mejora del mismo.

Para ta priorizacion de tramites se deben focaiizar aquellcs aspectos gue son de mayor;
impacto para la ciudadania, que mejoren la gestion de fas enti k

1 Formular la estrategia de racionalizacién de tramites para minime 2 tramites
25

dad def pais y qf el Estado af ciud:

En este sentido, existen variables o factores internos y externos que inciden scbre fos
resuitados de la gestion de las entidades

¢ imp tacion de ta de racionalizacion de tramites

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL

3. Racionalizacion de
tramites.

Fase que busca imp fect que permitan mejorar los tramites a
través de la reduccidn de costos, documentos, requisitos, tiempos. procesos,
procedimientos y pasos; asi mismo, generar esquemas no presenciales como el usa de
correos electronicos, intemet y paginas web que signifiquen un menor esfuerzo para el
usuario en su realizacion.

Los npos de racior
admini °

Estado

pueden se a través de actividades normativas,
a facilitar (a retacién del ciudadano frente al

1, Publicar en el link de "Transparencia y sefvicios al ciudadano” la informacién de los
tramites y servicios registrados en 6] SUIT

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL Y
PRENSA Y COMUNICACION

4. Interoperabilidad

Asociada a ir i ién entre las y privadas que ejerzan
funciones pubhcas a través de medios fisicos ¢ tecnolégicos, evnando solicitar dicha
informacion al usuario mediante mecanismos de certificacién de pagos, inscripciones,
registros, obligaciones, etc

Dentro de la ir p il se i las
unicas.

de trémites y las ventanillas

+ Cadena de . Serie de . veri o tramites que deben
realizarse previ de manera obli ia, ante otras i 1es o particulares que.
ejerzan funciones administrativas, con e} fin de cumplir con los requisitos de un
determinado tramite

« Ventanilla unica virtual: Sitio virtual desde el cual se gestiona de manera integrada la
reatizacién de trémites y procedimientos administrativos de cara al usuario que estén en
cabeza de una o varias entidades, dando la sohrién completa al intergsado para el
ejercicio de actividades, 0 cump de oblig:

« indicar el nombre del tramite. proceso o procedimiento de cara at usuario que sera
objeto de

racionalizacion.

+ Seleccionar el tipo de racionalizacién a efectuar que puede ser normativa,

administrativa o tecnoldgica

« Seleccionar la accidn especifica de racionalizacion, segun el tipo de racionalizacidn

elegido.

» Describir de manera concreta la situacién actual del tramite, proceso o procedimiento a

intervenir. Es decir, antes de realizar a mejora a proponer.

» Describir de manera precisa en qué consiste ta accion de mejora o racionalizacidn que

sevaa

reafizar al trdmite, proceso o pr ientc.indicar el que obtiene el ciudadano|

© la entidad con la aplicacion de la mejora implementada, expresada en reduccion de

tiempo o costos

* indicar el nombre de la dependencia responsabie de liderar o adelantar fa accién de

racionalizacion.

« Indicar la fecha de inicio y fin de las acciones a adelantar para racionalizar el tramite,

proceso o

procedimiento.

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL Y
PRENSA Y COMUNICACION

3. RENDICION DE
CUENTAS

1. Andlisis del estado
de ia rendicién de
cuentas de la entidad

a. Deflnicién det equipo que lidere el proceso de rendicion de cuentas.

b. Dlagnésuco det estado de la rendicién de cuentas en la entidad

¢.C ion de los ci ¥ grupos de interés

d. ldemlﬁcacnén de necesxdades de informacién y valoracion de informacion actual.
e Cap perativa y disp i de recursos.

1. Definicién del equipo que lidere el proceso de rendicién de cuentas.
2 D|agnOsncc det estado de ia rendicion de cuentas en ia entidad
ién de los 105 y grupos de interés.
4 Idenhfcamén de necesidades de informacion y valoracién de informacion actual.
§. Capacidad operativa y disponibitidad de recursos.

VIGENCIA 2019

PLANEACION

2.D ion del
objetivo, ta meta y las

a. Establecimiento de! objetivo, metas y seguimiento,
b. Seleccién de acciones para divuigar la informacion en ienguaje claro,

de para

c i6n de accit parap y realizar el didlogo v,

desarroliar Ia

d 6n de acci para generar incentivos

1. Estabiecimiento del objetivo, metas y seguimiento,

2. Seleccion de acciones para divulgar la informacion en lenguaje clare,
3. Seleccibn de acciones para promover y realizar el didlogo y,
4_Seleccion de acciones para generar incentivos

VIGENCIA 2013

PLANEACION

éna i bl y ci

3. imp i6n de

1as acciones
programadas

ia ala ci ia para icipar en . evaluacion.
p ion de la i :

Seowm

y
encuestas de percepcidn

1. capacitacién a servidores publicos y ciudadanos
2 oria a la cit ja para p ipar en consultas, didlogos, evaluacion
3 socializacion y visibilizacion de fa i on.

4 encuestas de percepcion.

VIGENCIA 2019

VICERRECTORIA, PLANEACION
COMUNICACION Y PRENSA

4. Evaluacion intemay
externa del proceso de
rendicion de cuentas

En este paso se incluye la autoevaluacion del cumplimiento de fo ptaneado en la
Eslrategra de Rendicion de Cuentas, asi como las acciones para garantizar que la

ion realizada por la ci ia durante ei afio retroalimente la gestion de la
entldad para mejoraria.

Esta evaluacion realizada por ia ciudadania en las diferentes acciones planeadas por ia
entidad debe ser registrada en una memoria, publicada y divulgada para publico
conocimiento

A partir de los acuerdos, propuestas y evaluaciones gue resulten de ias acciones del
proceso de Rendicion de Cuentas de la entidad. es necesario elaborar un plan de
mejoramiento institucional y divulgario entre los participantes.

1. Autoevaluacion del cumplimiento de lo planeado en la Estrategia de Rendicion de
Cuentas, asi como 1as acciones para garantizar que {a evaluacién realizada por la
ciudadania durante et afio retroalimente la gestion de la entidad para mejoraria

VIGENCIA 2019

PLANEACION
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4. MECANISMOS
PARA MEJORAR LA
ATENCION AL
CIUDADANO

5. Divulgacion det
documento de
rendicién de cuentas

£l documento debe publicasse en la pagina web de ia entidad.

1. Publicacién det documento de rendicion de cuentas en la pagina web institucional.

VIGENCIA 2019

PRENSA Y COMUNICACION

1. Estructura
administrativa y
direccionamiento
estratégico

Se recomienda desarroliar acciones relacionadas con:

interior de la
entidad y que dependa de la Alta Direccién

serviclo al

ciudadano.

. i de comu
ciudadano y ia Alta Direccion

para facilitar la toma de de y et de ir i de mejora.

directa entre las 4reas de servicic al

* Institucionalizar una dependencia que fidere la mejora de!l servicio al ciudadano at

« Incorporar recursos en e} presupuesto para el desarrollo de iniciativas que mejoren el| 1. Establecer un punto de atencion al ciudadano

VIGENCIA 2019

REPRESENTANTES DE LA ALTA
DIRECCION

2. Fortalecimiento de

tos canales de atencion

La entidad debe fortalecer aquellos medios, espacios o escenarios que utiliza para,
interactuar con los ciudadanos con el Vm atender sus solicitudes de tramites, servicios,
peticiones, quejas, di
acciones para fortalecer los principales canales (presenciaies, telefénicos y virtuaies)
en materia de accesibilidad, gestién y tiempos de atencion.

inste y h i para g i la ibii a las
pégmas web de Jas entidades (implementacion de ta NTC 5854 y Convertic).
+ Implementar convenios con el Centro de Relevo y cualificar a los servidores en su
uso, para garantizar la accesibilidad de las personas sordas a los servicios de la
entidad.
« implementar sistemas de informacién que faciliten la gestién y trazabilidad de los
querimientos de los ciudadanos
« Implementar nuevos canales de atencion de acuerdo con las caracteristicas y
dades de {os ci 108 para g cobertura Implementar mecanismos
para revisar 1a consistencia de la informacién que se entrega al ciudadano a través de
los diferentes canales de atencion.
« Asignar responsables de ia gestion de los diferentes canales de atencion
+ Establecer indicadores que permitan medir et desempefio de los canales de atenciony
consolidar estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de atencién y cantidad de
ciudadanos atendidos
« implementar protocolos de servicio al ciudadane en todos los canales para garantizar|
Ia calidad y cordialidad en 1a atencién al ciudadano.

ite, la entidad puede formular,

Documentar los servicios de atencion al ciudadano

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL,
COMUNICACION Y PRENSA Y
MTIC

3. Talentc humano

sFortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden directamente a
los ciudadanos a través de procesos de cualificacién

- Promover espacios de sensibilizacién para fortalecer ia cultura de servicio al interior,
de las entidades.

« Fortalecer los procesos de sefeccién del personal basados en competencias
orientadas al servicio.

« Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden directamente a
fos ciudadanos a través de procesos de cualificacién
* Promover espacios de sensibilizacion para fortalecer la cuftura de servicio al interior de:

« Evaluar el desempefio de los servidores publicos en retacion con su compo Yy
actitud en ia interaccion con los ciudadanos

« incluir en el Plan institucional de Capacitacién tematicas relacionadas con el
mejoramiento del servicio al ciudadano, como por ejemplo. cuftura de servicio al
ciudadano, for f o de co ias para el desarrollo de fa labor de servicio,
mnovacrén en la administracién pubica, ética y valores del servidor publica,

noj i p y personales, gestion del cambio, ienguaje
claro, entre otros
« Establecer un sistema de i ios y no ios, para el

fio de los servidores en relacién ai servicio prestado al cuudadano

las

» Fortalecer los procesos de seleccion del personal basados en competencias
orientadas al servicio.

* Evaluar el desemperio de los servidores publicos en relacién con su comportamiento y
actitud en ta interaccién con fos ciudadanos

« Estabiecer un sistema de incentivos, para destacar el desempedao de los servidores en
relacién al servicio prestado al ciudadano.

VIGENCIA 2019

TALENTO HUMANOC
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4. Normativo y

* Estabtecer un reglamento interno para la gestion de ias peticiones, quejas y rectamos.
* Incorporar en e reglamento intemo de mecanismos para dar prioridad a las peticiones
presentadas por menores de edad y aquefias refacionadas con el reconocimiento de un
derecho fundamental.

+ Elaborar periédicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades de mejora
en la prestacion de Ios servicios.

* Ildentificar, documentar y optimizar los procesos intemos para la gestion de las
peticiones, quejas y reclamos.

* Identificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestion de los
tramltes y otros procedimientos administrativos.

un sistema de asignacion de numeros consecutivos (manual o

pro Y

electrémco).

* Realizar camparias ir i sobre la respor 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 nommativa y cualificacion a servidores en esta
drea.

« Elaborar y publicar en los canales de atencion ia carta de trato digno.

* Definir e implementar elementos de apoyo para la int ibn con los
como fos formates para pcion de peticiones interpuestas de manera verbal,

*Aprobar ef reglamento interno para la gestién de Ias peticiones, quejas y reclamos.

* Construir e implementar una politica de proteccién de datos personales.
« Definir mecanismos de actualizacién normativa y cualificacion a servidores en esta
érea.
+ Elaborar y publicar en los canales de atencién la carta de trato digno.
+ Definir & implementar elementos de apoyo para ia interaccion con los ciudadanos,
como los formatos para recepcién de peficiones interpuestas de manera verbal.

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL

5. Relacionamiento con
el ciudadano

» Caracterizar a los ciudadanos - usuarios - grupos de interés y revisar la pertinencia de
la oferta, canales, mecanismos de informacién y comunicacidn empleados por la
entidad.

+ Realizar periodi ici de percepcion de los cit respecto a la
calidad y accesmﬂldad de |a oferta |nsmucnonal y el servicio recibido, e informar los
resuftados al nive! directivo con ef fin de identificar oportunidades y acciones de mejora

+ Caracterizar a los rgupos de valor: sector productivo, estudiantes y tatento humano. .

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL

1. Lineamientos de
ia Activa

La transparencia activa implica [a disponibilidad de informacién a través de medios
fisicos y electronicos. L.os sujetos obligados deben publicar una informacién minima en
los sitios web oficiales, de acuerdo con los pardmetros establecidos por ia tey en su
artieulo 9° y por la Estrategia de Gobierno en Linea

Las i deben impl de publicacién y/c divulgacién de
informacién, asi:

* Publi de infc ién minima obli ia sobre la estructura.

+ Publicacién de ir ibn minima  obli ia de pr imi , Servicios y)

Publicar en el tink denominado “Transparencia y servicio al ciudadano® io siguiente:
. Informambn minima obhgatona sobre la estructum

* {nfe ién minima obli ia de prc i , Servicios y funcionamiento.

+ Divuigacion de datos abiertos.

« informacién sobre contratacion pablica.

funcionamiento. + Publicacién y divulgacién de infc i b enla E gia de Gobiemo en

* Divuigacién de datos abierios,

+ Publicacién de inf i6n sobre cor ion pablica,

« Publicacion y divuigacion de informacion establecida en la Estrategia de Gobiemo en
Linea

Linea.

VIGENCIA 2019

PRENSA Y COMUNICACION

2. Lineamientos de
Transparencia Pasiva

Es importante tener en cuenta las directrices de! Decreto 1081 de 2015 respecto a la
gestién de solicitudes de informacion:

a) Aplicar el principic de gratuidad y, en consecuencia, no cobrar costos adicionales a
los de reproduccion de ia informacion.

En los casos en que la entidad cobre por fa reproduccién de informacion, debera
motivar en acto administrativo ios costos. Se especificara el valor unitario de los
diferentes tipos de formato y se soportard dentro de los parametros del mercado,
teniendo como referencia los precios def lugar o ia zona de domicitio de Ja entidad.

b) Revisar los estandares del contenido y oportunidad de las respuestas a las
solicitudes de acceso a informacién publica:

« Ei acto de respuesta debe ser por escrito, por medio electrénico o fisico de acuerdo
con la preferencia del solicitante. Cuando la solicitud realizada no especifique e medio
de respuesta de preferencia, se podra responder de la misma iorma de la sohcnud

« Et acto de respuesta debe ser objetivo, veraz, pleto, do y ¥
estar disponible en i para ios solick oir

« El acto de respuesta debe ser 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 debe informar sobre ios recursos administrativos y judiciales de.
los que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuestay
recibida

1. Revision y ajuste de la resolucion de costos para expedicion de documentos e
integrarlo al procedimiento de atencion al ciudadano.

VIGENCIA 2019

SECRETARIA GENERAL Y
GESTION DOCUMENTAL
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5. MECANISMOS ; ) . , )
PARA LA 1. Registros o inventario dg activos de informacion:
TRANSPARENGIA Y A.Todas Ias_ de inf del sujeto
B. Todo registro publicado.
ACCESOALA C.Tod di b i | pabli
INFORMAGION -Todo registro disponible para ser solicitado por el pablico.
2. Indice de informacion clasificada y reservada:
El i dela i6n publica g , obtenida, adq 0 porla
3. E:m’:::::::em entidad, que ha sido calificada como clasificada o reservada. SECRETARIAGENERALY
Gestién de la ij! Ln::cs incluird la fundamentacion constitucional o legal de la clasifi o lajAdopcion y soci de los i de la gestion de la informacion publica. VIGENCIA 2019 GESTION DOCUMENTAL
Informacion -
3. Esq de publicacién de inf 6
1.La lista de informacién minima publicada (Art. 9, 10 y 11).
2.La lista de la informacién publicada en el sitio web oficial del sujeto obligado,
adicional.
3, b con
4.Informacién de interés para la ciudadania.
*Divulgar la inf ion en fe P . Es decir, que la forma,
tamafio 0 modo en la que se presenta la informacién publica, permita su visualizacién o,
consuita para los grupos étnicos y culturales del pals, y para las personas en situacion|
de discapacidad. . los i i de il a espacios fisicos para pobl en
4. Criterio diferencial | rlasiiriediog para permitir la ap en de discap PRENSA Y COMUNICACION Y
de accesibilidag |0 discapacidad. VIGENCIA 2019 MTIC
- los i i de ibil aesp fisicos para Poblacién en|« Identificar acciones para responder a soli de las i de las
i én de di para divulgar la informacién publica en diversos idiomas y lenguas de los grupos étnicos
+ [dentificar acci para a solicitud de las ( de las del pais.
para divuigar la inf ién publica en di idiomas y lenguas de los grupos
étnicos y culturales del pais.
Con el propésito de contar con un i de i al acceso a i
publica, las entidades deben generar un informe de solicitudes de acceso a informacién
5. Monitoreo del  {que g:
Accesoala 1. El niimero de solicitudes recibidas. Ap ion del p i de petici quejas, ¥ sug VIGENCIA 2019 SECRETARIA GENERAL
Informacién Publica |2. El nimero de sali que fueron aotra
3. Ettiempo de respuesta a cada solicitud.
4. El numero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacion.
Las b plar iniciativas que p f su ia de
lucha contra la corrupcién. En este sentido, se una i6n a las
del orden ional y ipal, para que incorporen dentro de su;
]! jo de i gl a fi la la
icip iud: brindar p y efici en el uso de los recursos|
fisicos, financieros, tecnolégicos y de talento humano, con el fin de visibilizar el
méCIATNA: accionar de la administracién publica. Actualizacion del codigo de Etica, VIGENCIA 2019 TALENTO HUMANO
Cédigos de Etica: Es imp lap ion de p yp
éticos, que sirvan para p de p enla 6n de los
servidores publicos56. Es necesario que en el Cédigo de Etica se incluyan lineamientos
claros y precisos sobre temas de icto de int canales de ia de hechos;
de corrupcién, mecanismos para la p al der i i de
(inmediiata a la corrupcion entre ofras. Y

OFICINA DE PLANEACION
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