PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2020

P Criterio de Verificacién m“““.‘- Actividades Cumplidas % de Avance Fecha de
La Politica de Administracién de Riesgos se puede adoptar a través de manuales o guias.
Para estos efectos, se deben tener en cuenta entre ofros:
I Politcade A Opjetivos que se espera lograr, de a poliica de administracién de r
riesgos del ISER, , de conformidad con la|
ion de B. Estrategias para establecer c6mo se va a desarroliar la politica; guia para la gestion del riesgo de corrupcién 2018. VIGENCIA 2020 LIDER DE PLANEACION
C. Acciones que se van a desarrollar contsmplando el tiempo, los recursos, los|
Wydmwm
0. y alai y de fas politicas.
1. de Riesgos de
Tiene como principal objetivo conocer las fuentes de los riesgos de corrupcion, sus causas
y sus consecuencias.
2. Valaracion del Rlesgo de Corrupcién
a) Andlisis del Riesgo de C Se orienta a la
2.6 materializacion del riesgo 1Rmymnmmymammawwm
s y sus © su impacto. con la guia para la gestion del riesgo de corrupcién 2018.
""“"R"""“' b) Evaluacion del Riesgo de Corrupcién: Su objstivo es comparar los resultados del andiisis VIGENC1A 2020 LIPERES DE PRODEA0S
Comupeién | g riesgos con 2 Actualizacion del Mapa de Riesgos de Carrupcién.
los controles establecidos, pare determinar la zona de riesgo final.
1. GESTION DEL
RIESGO DE 3. mtwmc«rm
CORRUPCION - MAPA' Una vez del Mapa de Riesgos de Corrupcion, se
DE RIESGOS DE mummwmwm«hm.eum»mm-
CORRUPCION en su pégina web.
wmmmhmammumaamawwnm"n“:‘f“ “.e.” L informativa scbre la gestin del riesgo de upcién y|
3, Consulta y ol marco de un proceso participativo que involucre actors Infernos y externos d fa entidad. P e i VIGENCIA 2020 COMUNPCACIﬁN:&I:RENsA
i ion Concluido este proceso de deberd asu (V.gr. a través| — " . . PLANEACI
de Ia pagina web). 2, Actualizacion y divuigacion clientes externos e internos.
1, Enviar a los lideres. lai de los riesgos
de corrupcion.
Los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos deben monitorear y revisar LIDER DE PLANEACION Y
4. Monitoreo y Revision periédicaments el documento del Mapa de Riesgos de Corrupcidn y si es el caso ajustario| 2, Los lideres de los procesos en conjunto con Sus equipos de trabajo deberan monitorear y . VIGENCIA 2020 LIDERES DE PROCESO JUNTO A
haciendo publicos los cambios. revisar periodicamente el documento mapa de riesgos de corrupcion y si es el caso| SUS EQUIPOS DE TRABAJO
ajustarlo.
Notificar la revision cuatrimestral de cada seguimiento por parte de control interno de
gestion.
5. Seguimiento La oficina de control interno debe adelantar seguimiento al mapa de riesgos de corrupcin. VIGENCIA 2020 CONTROL INTERNO DE GESTION
Realizar la evaluacién y seguimiento al mapa de riesgos de corrupcién verificando sus
Fase en la cual cada entidad debe establecer el inventario de tramites propuestos por la < - .
Funcidn Pablica y registrarios en sf Sistema Unico de Informacian d Trémites (SUIT). | " -ovisien ¥ ectuslizacion del invetario de trémites.
1. Identificacion de ” 5 .
tramites: a Frporirte tener o0 usnia’ e, icimesitn del rkmie dabs este. regieinue | RO 1o rarties Genderiss. an o Sitarom Urico de nformecit de Timikes SUIT. VIGENCIA 2020 PLANEACION Y MTIC
en el SUIT en armonia con lo dispuesto en el articulo 40 del Decreto - Ley 019
de 2012
Fase que consiste en analizar variables extsnas e internas que afectan el tramite y que|
permiten establecer critarios de intervencion para la mejora del mismo.
Mhmmamudﬁbﬁnmnmmqmm&myu‘ Formular la estrategia de racionalizacion de 2 tramites.
2 Priorizackénde  |impacto para la ciudadania, que mejoren | gestion de las entidades, aumenten la VIGENCIA 2020 PLANEACION Y MTIC
trémites Wwwuhywdm al ciudadano. 2. Socializacién e Implementamentacién de la estrategia de racionalizacion de trémites.
En este sentido, existen variables o factores internos y externos que inciden sobre los
resultados de la gestion de las entidades.
Fase que busca acciones efectivas que permitan mejorar los trémites a través
de la reduccion de costos, documentos, requisitos, tiempos, procesos, procedimientos ¥ G ~ =
m-lmmuwmm“mdmamm 1. - 2 on nes.
awdc internet y péginas web que signifiquen un menor esfusrzo para el usuario en su realizacion. 2 P on ol link de ice & G . 8 68 VIGENCIA 2020 PLANEACION Y MTIC.
2. gy itee: Los tipos de pueden 2 travis de hmymiduroghmmdsUﬁ
WITES mmmomwaumauwumwnucmamm-
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Asociada @ compartrr informacién entre las entidades estatales y privadas que ejerzan
funciones plblicas a travée de meciios fisicos 0 tecnoldgicos. evitando solicitar dichal
informacién al usuaric mediarte macanismos de certificacidn de pagos, inscripciones,
registros, obligaciones, efc

Dentro de In interoperabitidad se consideran las cadenas do tramites y las ventanillas,
nicas.

direccionamiento

wvicloalcudadﬂno

directa entre las dreas de servicio al ci

y la Alta Direccion para hclm la toma de decisiones y el desarrolio de iniciativas de|
mejora.

N 1. Realizar ol disefio & implementacion y pussta de marcha de la vantanila unica virtual a
4 Intecoperabiidad |, . ienm de tramites: Serie de comsultas. verificaciones o trémites que deban realizarse|través de herramiontas dighales VIGENCIA 2020 RECTORIA, PLANEACION Y MTC
previamante de manera obligatoria, ante otras instituciones o particulares que sjerzan|
funciones administrativas, con e fin de cumplir con los requisitos de un determinado
tramits
+ Ventanilla inics virtual: Sitio virtual desde el cual se gestions de manera integrada la;
realizacion de trémites y procadimientos administrativos de cara al usuario que sstan en!
cnhaza de una o varias sntidades. dnndc a solmén completa al imeresada para el ejercicio
de derechos o
1. Definicién del equipo que lidere o proceso de rendicion de cuentas.
a. Definicion del equipo que fidere of procesc ds rendicién de cuentas. 2. Diagndstico def estado de 1a rendicion de cuentas en |a entidad.
1. Andiisis del estado de |b. Diagnéstico del estado de la rendicion de cuentas en fa entidad.
la rendicién de cuentas ¢ Cnracwﬂmn‘m de los ciudadenos y grupos de interss, 3.Caracterizacién de los ciudadancs y grupos de interés. VIGENCIA 2020 PLANEACION
de la entidad d. de y valoracion de informacién actual.
®. Capacidad apefmwl y disponibilidad da recursos. 4 de de i y valoracion de i actual
5. Definir capacidad operativa y disponibilidad de recursos.
2. Definician del 3. Establecimiento de! objetivo, metas y seguimianto, 1. Establecimiento de! objetivo, metas y seguimiento.
objetiva, ia meta y las dejb. Seleccion de accicnes para divuigar la informacion en lenguaje claro. 2. Setsccién de acciones para divuigar la informacién en lenguaje claro PLANEACION
scciones pam | . Seleccién de scciones para promover y realizar el didlogo 3. Seleccién de acciones para promover y realizer o didlogo VIGENCIA 2020 COMUNICACION Y PRENSA
desarrofiar la estrategia |d. Seleccién de acciones para generar incentivos .14 Seleccion de acciones para generar incentivos
LRENDICKONDE | implementscién de |* C publicos 1.¢ a servidores publocs y -
CUENTAS b Convoclfoﬂl L) II ciudadania para Mclpv en consuitas, didlogos, 2.C mala is pare participar sn consuitas, didfogos, evaluacién PLANEACION
183 aociones 5 o ot A VIGENCIA 2020
defai y dela 5 COMUNICACION Y PRENSA
programadas o Encuestas de ‘percepcion. 4 Encuestas de percepcidn
En este paso se incluye la autoevakmecion del cumplimiento de fo planeado en fa Estrategia
de Rendicién de Cuerttas, asi como las acciones para garantizar que la evaluacion reafizada -
por la ci durante of affo J hgosténdehemvdadparam-}m
4 interna y |Esta ion realizada por Iz on las diferentes acciones planesdas por laf1. Autoevaluscién del cumplimiento de lo planeado en la Estategia de Rendicion de
externa del proceso de |entidad debe ser registrada en une memoria, publicada y divuigada para pubfico|Cuentas, asi como fas acciones para garantizar que la evaluacién realizeda por fa VIGENCIA 2020 PLANEACION
rendicion de cuentas | conocimisrto. {ciudadania durante a! afio retroafiments ta gestion de la entidad para mejoraria.
A partir de los acuerdos, propusstas y svaluaciones que resulten de fas acciones del
proceso de Rendicién de Cuentas de I entidad, es necesario elaborar un plan de)
mejoramiento institucional y divuigario entre los participantes.
5, Divuigacién del
documento de rendicién | Ef documento deba publicarse eri la pagina web de la entidad. 1. Publicacion del documento de rendicion de cuentas en la pégina web institucional. VIGENCIA 2020 PRENSA Y COMUNCACION
de cuentas
Desarrollar acciones relacionadas con:
1. Estructura ;::h:,::::‘lyz:fu‘ma m:;:mm;:‘a mejora del servicio al ciudadano al interior| 1on y socializacian de politica de atencion al i no.
administrativa y . RECTORIA . PRENSA Y
Incorporef 16CUrS08 en 6l presupuesto para ef desarmolio de iniciativas que mejoren el L L bt niercion ai Ghudadano con ef procadimiento da atsncidn & ciudadano. VIGENCIA 2020 COMUNICACION Y SECRETARIA
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4. MECANISMOS
PARA MEJORAR LA
ATENCION AL

La entidad debe fortalecer aquelios medios, espacics o escenarios que utiiza para
interactuar con los ciudadanos con el fin atender sus solicitudes de tramites, servicios.
peticiones, quejas. reclamos y denuncias. Adicionalmente, la entidad puede formular|
acciones para fortalecer los principales canales (presenciales, telefénicos y virtuales) en
materia de accesibilidad, gestién y tiempos de atencion

. i para garantizar la accesibilidad a fas paginas, o

web de las entidades (impiemonhcibn de ta NTC 5854 y Convertic)
+ implementar convenios con el Centra de Relevo y cualificar a los servidores en su uso,
para garantizar a accesibilidad de las personas sordas a los servicios de la entidad.

2. iento de los |*
canales de atencion

sisternas de que faciliten la gestidn y trazabilidad de los|
requerimientos de los ciudadanos.
» implementar nuevos canales de atencién de acuerdo con las caracteristicas y
necesidades de los ciudadanos para garantzar cobertura.lmplemsntar mecanismos para
revisar fa consistencia de la informacién que se entrega al ciudadano a través de los
diferentes canales de atencién
+ Asignar responsables de la gestién de los diferentes canales de atencion.
+ Establecer indicadores que permtan medir el desempefio de los canales de atencién y|
consolidar estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de atencidn y cantidad de
ciudadanos atendidos
« implementar protocolos de servicio ai ciudadano en todos los canales para garantizar la
calidad y cordialidad en 1 atencion al ciudadano.

1, Adopcién y socializacion de politica de atencion al ciudadadano.

2, Articular Politica de Atencién al Ciudadano con el procedimiento de atencion al
udadano

3, Implementar instrumentos y herramientas para garantizar fa accesibilidad a la pagina web
del Instituto Superior de Educacion Rural. (Implementacion de la NTC 5854, Convertic y
Gobierno Digital). (MTIC - PRENSA)

4, Estsblecer una herramienta para medir el desempefio de ios canales de atencidn y
consclidar estadisticas sobre tiempos de espera. tiempos de atencién y cantidad de
ciudadanos atendidos. (MTIC Y PRENSA)

VIGENC!A 2020

SECRETAR!A GENERAL,
COMUNICACION PRENSA

MTIC
TALENTO HUMANO

3 Talento humano

de ios servi pablicos que atienden dirsctamente a los

cmdamms a tnvés de procesos de cuslificacion.
» Promover espacios de sensibilizacion para fortalecer la cuttura de servicio al interior de fas
entidades.
« Fortalecer los procescs de seleccion dei personal basados en competencias orientadas at
servicio.
+ Evaluar el desempefa de los servidores publicos en relacion con su comportamiento y

actitud en la interaccién con los ciudadanos.

* Incluir en ef Plan de C: 5n temdticas con et

1, Fortalecer las competencias de los servidores piblicos que atienden directamente a los
ciudadancs a través de procesos de cuslificacion

2, Promover espacios de sensibilizacion para fortalecer la cultura de servicio al intenor del.
Instituto superior de Educacion Rural

3, Fortalecer los procesos de seleccion del personal basados en competencias orientades al

del servicio al ciudadano, come por ejemplo: cultura de servicio a! ciudadano, fortalacmema

de competencias para el desarrolio e la labor de servicio, enla

4, Evaluar el de los servidores publicos en refacién con su comportamiento y.

pubica, ética y valores del servidor publico. X ¥
personales, gestion del cambis, lenguaje

claro, entre otros.

» Establecer un sistema de incentives. para destacar

en la interaccién con los

5, Esmb}acer un sistema de incentivos, para destacar el desempefic de los servidores en

desempefio de los servidores en relacién al servicio presmdn al ciudadano.

al servicio prestado al ciudadano.

VIGENCIA 2020

TALENTO HUMANO

4. Normativo y

« Establecer un reglamento interno para la gestién de las peticiones, quejas y reclamos.

+ incorporar en el reglamento interno de mecanismos para dar priorided a las peticiones.
presentadas por menores de edad y aqusllas relacionadas con el reconocimiento de un
derecho fundamental
+ Elaborar peridicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades de mejora en
la prestacién de los servicios.

« identificar, documentar y optimizar los procesos intemos para la gestion de las peticiones,
quejas y reclamos.
« Identificar, documentar y optimizar los procesos internos para !a gestion de los tramites y|

. un sistema de ion de numeros (manual o

» Reatizar pafh sobre la lidad de los. id publicos frente|
a los derechos de los ciudadanos. Cualficar ef personal encargado de recibir las peticiones.

+ Construir e implementar una pcvtn:: de proteccion de datos petsonales

+ Definir mecanismos de 6n normativa y idores en esta area.

« Etaborar y publicar en los canales de atencién la carta de trato mgr\c

+ Definir e implementar efementos de apoyo para la interaccién cen los ciudadanos, como
{os formatos para recepcion de peticiones interpuestas de manera verbal,

‘11, Definir de i6n normativa y i a % en la Politica

Institucional de proteccion de datos.

2, Adopcion y sociafizacién de paiitica de atencidn al ciudadadanoc.

3, Articular Politica de Atencion al Ciudadno con el procedimiento de atencidn af ¢iudadano.

WVIGENCIA 2020

TALENTO HUMANO .
REPRESENTANTE LEGAL.
PRENSA Y COMUNICACION Y
SECRETARIA GENERAL,

5. Relacionamiento con
of ciudadano

« Caracterizar a los ciudadanos - usuatios - grupos de mhrbs y revisar |a pertinencia de la
oferta, canales. de y por fa ertidad.

« Realizar pel de de los cit respecto a la calidad
y accesibilidad de la oferta instiucional y el servicio recibido. @ informar los resuttados al
nivel directivo con el fin de identificar oportunidades y acciones de mejora.

Actuaiizar los grupos de valor: sector productivo, estudiantes y talenta humano institucional.

VIGENCIA 2020

SECRETARIA GENERAL

activa implica la disp de a través de medios fisicos y|
aloctmmcos Los sujetos obligados deben publicar una minima en los siti

web oficiales, de acuerdo con los parametras establecidos por ia ley en su articuo 9° y por
la Estrategia de Gobierno en Linea.

Las entidades deben impl acciones de p 6n ylo divul de
asi:

+ Publi de én minima obligatoria sobre (a estructura.

de i minima obligatoria de procedimientos, servicios |
funcionamiento.
+ Divuigacién de datos abiertos
+ Publicacién de informacion sobr contratacion publica
+ Publicacién y divuigacion de informacion establecida en la Estrategia de Gobierno en
Linea

|2, informacién minima obligatoria de p . servicios y

tualizar y publicar en el link “Transpa ¥ servicio ai ciudadanc”

1, Informacién minima obligatoria sobre 1a estructura.

3, Divulgacién de datos abiertos.

4, Informacion sobre contratacion publica

5, Publicacion y divulgacion de ) en la Estrategia de Gabierno Digttal

VIGENCIA 2020

PRENSA Y COMUNICACION
MTIC

PE-D-01-F-02 Versién: 3.0 Fecha: 18-3-2016

S

pagina 3de 4



Es importante tener en cuenta las directrices del Decreto 1081 de 2015 respecto a la|
gestion de solicitudes de informacién:

a) Aplicar el principio de gratuidad y, en ia, no cobrar costos alos de|
reproduccién de la informacién.

En los casos en que la entidad cobre por la reproduccion de informacion, debera motivar en
acto administrativo los costos. Se especificard el valor unitario de los diferentes tipos de
formato y se soportard dentro de los pardmetros del mercado, teniendo como referencia los!
precios del lugar o la zona de domicilio de la entidad.

1, Adopcién y socializacion de politica de atencidn al ciudadadano.
2. Lineamientos de  [b) Revisar los del contenido y de las a las solicitudes de| SECRETARIA GENERAL Y
Transparencia Pasiva [acceso a informacién publica: 2, Articular Politica de Atencion al Ciudadno con el procedimiento de atencion al ciudadano. VIGENCIA 2020 GESTION DOCUMENTAL
+ El 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 el medio de
respuesta de preferencia, se podré responder de la misma forma de la solicitud.
-Elwbdommudobcwwjdwo veraz, completo, motivado y actualizado y estar|
en formatos. para los solic o
* El acto de respuesta debe ser oportuno, respetando los términos de respuesta al derechol
de peticion de documentos y de informacién que sefala la Ley 1755 de 2015.
* El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y judiciales de los
que dispone el solicitants en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida.

5. MECANISMOS
PARA LA 1. Registros o inventario de activos de informacién:
TRANSPARENCIA Y A.Todas las categorias de informacién del sujeto obligado
ACCESO A LA B. Todo registro publicado.
INFORMACION C.Todo registro disponible para ser solicitado por el piblico.

2. Indice de informacién clasificada y reservada:

3. Elaboracién de los |El inventario de la informacién publica generada, obtenida, adquirida o por la|1. de los. de la gestién de publica., los cuales son:
Instrumentos de quum:mwmmchmam«m
Gestion de la El indice incluir la ional o legal de la i6nolareserva.  [A. Programa de Gestion Documental . B. Registro de Activos de informacién C. Indice de|
Informacion informacion clasificada y reservada. D. Esquema de informacion Publicada.

3. Esquema de publicacion de informacién:

1uhhdnkﬂnnmi¢nmlnmp&knd:(ms 10y 11).

2L-m&h|nmmwmmﬂmmmw-umouwo

l&

VIGENCIA 2020 GESTION DOCUMENTAL

publicada con
Ammammhcmm

*Divuigar fa i ion en formatos i Eldoe(r.th'omu.1 do ibilidad 8 AMBIENTE: . »
h t S VIRTUALES para
tamafio o modo en la que se presenta la informacién pablica, p'rm:-uv.u-ﬁncneno
para los étnicos y del pais, y para las personas en d.(E‘l'NICAcAg'IJ ﬁ:’éoArg:bA:;g:iicON LIMITACIONES VISUALES Y/O AUDITIVAS.
| discapacidad. )
-MwmmmmmhmlpMMmMﬁz Boar 800 para res| & SIond e e eie PRENSAY%%UN!CACION

mwhmmww-mmmmymauwmmy VIGENCIA 2020
culturales del pais.

4,Qm1hmu¢n‘w> .
gt o fos de a espacios fisicos para Poblacion en

situacion de discapacidad.

 Identificar acciones para responder a solicitud de las autoridades de las comunidades,

mmhmmmmmmmymammomuy

culturales del pals.

RECURSOS FISICOS

wmmmmmuu-mmm-mm
mobilidad reducida (rampas y y cap visual reducida en
lenguaje braille) (RECURSOS FISICOS)

Con el propésito de contar con un i de i al acceso a
publica, las entidades deben generar un informe de solicitudes de acceso a informacién que

contenga:
5. Monitoreo del Acceso |1 "e/ nimera de solicitudes recibidas 1. Artioular jento de PQRS con imiento de atencion al ciuds VIGENCIA 2020 SECRETARIA GENERAL
@ la Informacién PUbica | ¢) nmero de solicitudes que fueron trasiadadas a otra institucién.
3. El tiempo de respuesta a cada solicitud.
4. El nimero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacién.

Las entidades deberan contemplar iniciativas que permitan fortalecer su estrategia de luchal
contra la corrupcién. En este sentido, se extiende una invitacién a las entidades del orden|
nacional, departamental y municipal, para que incorporen dentro de su ejercicio de
planeacion, estrategias encaminadas a fomentar la integridad, la participacién ciudadana,
brindar transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros, tecnolégicos

y de talento humano, con el fin de visibilizar el accionar de la administracion piblica. Construccién o tacién del cédigo de Etica (I idad) ol Institulo Superior de

Educacion Rural

8. INICIATIVAS
ADICIONALES Cédigos de Etica: Es importante la promocién de acuerdos, compromisos y protocolos,
éticos, que sirvan para establecer pardmetros de comportamiento en la actuacién de los|
servidores plblicosS6. Es necesario que en el Cédigo de Etica se incluyan lineamientos
cmymlmmmsmouﬂcmdomm canales de denuncia de hechos de

para la al i unidades de reaccion inmediata)

VIGENCIA 2020 TALENTO HUMANO

lhoormpciénmvm

OFICINA DE PLANEACION

GABRIEL FERNANDO GOMEZ CARRILLO.
PROFESIONAL ESPECIALIZADO DE PLANEACION.
OFICINA DE PLANEACION.
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