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FEECHAS. . DE ECHAT *- FEECH# 31 DICIEMBRE DE :
2 ‘..‘VEGQ{M],ENT 30 DE ABRILDE 2017 SLIMENTO 31 DE AGOSTO DE 2017 x 'SEGUI'H_@E@ 2017 & de septiembre de 2017
: . Actividades . . .
Componarnte Subcomponente Crterie de Verificacion Programadas Actividades Cumplidas % de Avance Qbservaciones
La Palitica de Adminislacion de Riesgos se puede adoptar a traves da
maruales o guiss. Para estos efectos, se deben tener an cuanta enire olros:
1. Politica de A. objelives fue so espara lograr Revisidn o formulscian de la politica da administracion de rissgos del ISER, e
Admurﬁu_straciun de B. estralegias para establecar c6mo se va a desamollar la pofitica; Incrlzsllamei?olﬁ gierriz:tiad ;usonasgc?gndzaoigrrupcrén, de conformidad con ta guig]  AcHvidad desamolada Salisfactoismente 1G0% El ISER cuenta con polllices eprobadas y divulgades por acio adminsitrativo.
lesgos C. acciones que se van a desarrollar contemplando ¢l tiempo, Ios racursas, los| P 1@ 9 80 d8 Gormup :
raspansablas y el talente humano raquerido;
Dx.seguimiento y evaluacién a la implementacién y efectividad de las palitcas.
1. identificaclgn de Riesgos de Corrupcion
Tlene coma principal ohjefive conocer las fuentss de fos riesgos de
Cormupcion, Sus causas ¥ sUS Consetuencias.
2. Vaicoracidn del Riesgo de Corrupclén
a) Andlisis del Rissgo de Comupcion: Sa orenta a d Ia probabil
1. GESTION DEL 2. Construccion det |08 Materializacion del desgo 1. Revizar y actualizar ls identificacian y valoracién de los riesgos de corrupeisn
RIESGO DE : - ¥ SUS consecuencias o sy impacto, de conformidad con fa guia para la gestién del iesgo de comupcion 2015, - ] ) )
CORRUPCION - M:Epacgs R'a_sfos b) Evaluacion del Riesgo de Caomupcion: Su obislive es comperar los Actividad pendiente por realizar D% Se dasamoliaca las acciones a partir del segundo semestre
MAPA DE RIESGOS Trapcion rezultados del andlsis de figsgos con 2. Construccion def Mapa de Riesgos de Comupeién,
DE CORRUPGION los controles establecidos, para d {a zora de riesga final. .
3. Matriz de Riesgas de Cormupcitn
Una vez desarmollede el proceso de construcoian de! Mapa de Rissgos de
Camupeién, sa alabora |a matriz de Riesgos de Corrupgién de la entidad. Este;
documanto sa debe publivar en su pagina web,
Deberd surtirse en todas las etapas de construccidn del Mapa de Rissgos d2 . o .
3 Consultay  |Comupcién en s marco da un process participafivo qus Ivoluere aclores] |~ 0vU13acion dlisnles externos y intermos. Actividad pendiants por realice . sed \ ) )
Divuigacien  lintemos y extamos de fa enlidad. Concluido aste process de partisipaciony., Publicacian e a paging wab pe P \zar 0% ¢ desamollara las acciones a partir del sagundo semestre
debera progaderse a $u divulgacidn (V.gr. a través de la pagine web). ) pag )
1. Envio de comunicaciones a o llderes de los,procasos donda se les informal
4 Monitore Los lideras da los procesos en conjunto con sus equipos deben monitorear v gzzud:c?;: menitoraar y revisar pericdicamenta el documents mapa de fesgos de
. ch:siéno ¥ lrevisar pariscicaments &l documento del Mapa da Riesgos de Cormupcién v s : Actlvidad pendienta por resdizar 0% Se desarrollara las actiones a parti def segundo semastrg
as dal caso gjustarla haciendo piblicos tos cambios. 2. Revision por ia oficina de Contrel nterno cuelrimestralmata de los maps de
riesgos e comupcian.
. s Se ragistraron 7 de los 13 amites del SUIT, exlstan 3 ramiles an creatitn y
Faze en |a cual cada enﬁda_d _dabe kol &l 1 de"_ f 3 tramitas an ravisian, s avanzo an un 554, los ramitas reglstrados se
I;:'::jprrl;l'le:cli?‘)sn g:r_rl:ml-;tir;cg?“%ubhca ¥ registrarlos en ef Sistama Unico da| 1 Establecer st documenta invatarie da trimites y ragistrarlos en of Slstema Unica encuantran £n la pagina wab institucional.
ificacit - de Inforracign da Tramites SUIT, . .
1. Identificacidin da Artividad desarollada parciatments 55% hittpifwnnw iser. edu. coli of¥ponaliGihoma_tie

framitgs:

Es importante tener en coanta que la informacien del ramite debe estar
repistrada y actualizada en e} SUIT en armania con fo dispuesto en el articulo;
47 daf Decreto - Ley 018 de 2042
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A la facha de 12 revisdn la actividad no ha tenido algun avarce, continua Y
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2. Priorizacion de

Fase gue consiste en analizar variables externas e internas qua afectan el
trémite ¥ qua parmiten estableser eriterios de intarvancian para |a mejora del
misma.

Para la pnurizacion de trémiles se deben focalizar aquellos aspectos qua son
de mayor impacle para la dudadania, gue mejoren la gas#ion de |as

1. Documento donde se analizan jas variablas extarmas ¢ internas que afacian los
tramites ¥ que permilen astablecer criterios de intervencion para la mejora dei
misme.

Actividad pendiente por reslizar.

No existe avance a la fecha, s ramitind oficios a los Hderas rasponsables de

warnltes _ dac | 0% la ejegldon tela actividad_ para que an el proxima seguimient se aparten
entidades, sumantan |3 competitividad del pais y acerguan ol Estedo al |2z evidencias de la eacucidn del mismao.
ciudadano. 2. Cronograma e actividades donda se evidensia a eslartegia de racionalizacion.
£n este senlido, existen variabias ¢ factoras intemos y extemps gue insiden
sobre los resullados do fa gestidn de Ies endades.
Fase gue busca impl ACCIONgs que permitan mejorar los
rdmitas a fravas de |3 reduceidn de costas, documeantos, requisitos, tiempos,
procesos, procedimientos 808, asl mismo, generar esquemas no L. . X ;
RRCION:LIZACION 3. Raclonelizaign | ProSenciates camo et usa 6 cortes decsinico, oo y paginas web que) 1 "PISTENIACEN 48 3ECANS3 para meoraros armles Se adiunta el Insiniclivo denominado Expadicien de Certificaciones
. P : B3 i i ’ ICECIonN:
DE TRAMITES e tramitas: SignifiouIent U medor esfusrzo para el usuaria en su realizacion. 2. Genersr y establecer insthucionalmenle estrategiss o esquemas no Actividad pendianta por realizar. 3% Duplicado de Documentas pandiarnta su ';pr\obacién 4
Los bpos de racionalizacldn pueden desanollarse a fraves de aclividedes presancizies como &l use de comeas slectrdnicas, infernet y pagina web.
nommativas, adminlsirativas o tecneologicas, orisntadas a facifitar iz relacion dal
civdadans frente al Ezfado,
+ lndicer el nombra del kamits, prosess o procedimianto de cara al usuanio que
Asociada a compartir infommacion antra |as entldades estatales y privadas que|sers objeto da
eferzan funciones piblicas a través do medles fisivos o tecnoldpgicos, evitando|racianalizacion,
soliciter dicha informacién al usuaio mediante mecanismos da certificacion de|« Salecclonar e Gpo de recionalizasitn a efectuar que puede ser namvativa,
pagus, inscripcionas, reglsiros, obligaciones, etc, administrativa o tecnoldgiza.
» Beleccionar a8 accion pecifi de ionalizacidn, segin el tipp de
Dentra de la interoperabilidad se conslderan |as cadenas de lémites y |as|racionaiizacicn slagldo.
ventanilias onicas. + Describir de manera concrata la situaclén solusl del trémite, procesc of
progedimiento a intervanin. Es decir, antes de realizar la mejora a proponer, . . . . ;
4. interoperabilidad |* Cadena de trémites: Seria da consullas, verifioaciones o trémites que deben|+ Describic de mansra pracisa en qué comsiste la accion de msjora o Actividad pendiente por realizar. 20%, Sa adjunta el Instructivo danentinado Expedician de Certiffcaciores y
[realizarss praviamente de manerm obligataria, anle alias institutiones o recionalizacion que se va & Dupticada de Documantas pendiente su aprabacion
parficulares gue gjerzan funciones administrativas, con el fin de cumplir con|realizar al trémite, procsso o procedimiento. Indicer el beneficio que oblieng e
fos requisitos de un detarrminade tramite, ciudadens o la entidad con la aplicacidn de Iz mejora implementada, expresadet
* Ventan||la finlea virtual: Siliv virival desde ] cual so gestlona de maneralen reduccian de lismpo o costos.
integrada |a realizaciin de tramites y precedimientos administralivos de cara all« Indicar 8l nombre de la dependencia responsable de derar o sdslantar 13 accisn
usuaio que estan en cabeza de una o varas entidadas, dando la solucton|de raclenallzacion.
complsts al inerssado pera ef efercicio de aclvidades, derechos ols Wndicar la Fecha da inicio v fin de las acciones a adelantar para racionalizar el
cumplimlento de obligaciones. {tramita, proceso o
procadimienta,
1 Andlisi a. Definicién del equipe gque lidare el proceso de rendicion de cusntas, 1. Definicidn del agquipo que liders el proceso de rendicion da cuantas, Documentas de socializacion del pmoest de rendicion da cuentas,
Andlisis del |y b néstico del sstado de b rendicién de cuentas sn |a entidad 2. Diagnoslico del estado de la rendicion de cuantas en |a entidad asistencias, listados de inscripcion, info blicagion del inf
eslade de 13 |0 o ciarizacion de los cludadanas ¥ grupos de interds I 3.Caractarizacion 4e los Giudadanns ¥ grupos de intards I e:;j:;ﬁ: 'd::ia a‘Lsdi;:;r[l:ce”?:g:;.lendgn::a‘fu?;io:amn elimeme,
rendicién de d. ldentficacién de necesidadea da informaclon y valoracién de infarmacion{4. |dentificacidn de necesidades de infonmacion v walorecion de informacitn Actlelded desarroliada Satistactoriamente 100% hitpr e, iser edu. cofiserhenr rallGihorme_1frecursos/paginas_cont
cuentas de ta N . . . - -
entidad actual. ) _ ) N actual, ) ) ) . enli_ic}f2803201Tfrendimon._cuantas_2016_2.15p
e. Capacidad operativa y disponibilldad de recusos. 5. Cepacidad aperativa y disponibilidad de recursos. Actividad desarroliada y ejecutada,
2. Definiion del [ . . . . chume_ntos _da sooializ_acinr‘t dlel pn_)oeso da randq:cion de cuentas,
obigtiva, la mata y a. e Clinierto c_IeI ] . metas y sa ; ) 1 Establgclmlenlo qel obietivo, matas y sequimiento, ) asistencias, listados I;Ie insctipcion, informe y ptlpiucaciun dal informa,
a5 da accianes b, Selecc_u?n de actiones para divulgar la Inror;_nacuén BN lenguaje claro, 2. Selecc!-:‘ﬁn de acciones para divulgar la mfon_macuon &n lenguaje claro, Actividad desarrallada Satisfactoiamente 100% evaluacion Ide fa audigncia g infarme de avaluacion. )
para desarrollar I & Salem_qn de accionas para promover y rea_hzar &f didlngo y, 3. Seler.c:_i_m de acaiones para promover y mi?llzar &l dislogo y, hﬂp;ﬁwww_ﬁer_edu_cqﬂ_gar,fhsrrﬂgsg[ﬂpoﬁﬂ|G.,thmg__1 frecursosipaginas_cont
astrategia 4. Beleccion da acciones para generad incentivos 4. Geleccion de acciones para generar incentivos anIdo.f2803201T.frendlcmn___cuenlas_QG16_2.]sp Aclividad desamolfada y
elecutada.
I ) - . Documentos de soclalizacien del pracese de rendicion de cuentas,
f. capacitacion a sarvidoras pablices y ciudadancs. I . . . R S N L N :
3. implementacién \b. convocatoria & la cludadanla para parficipar en consulas, didlogos, ; ﬂfﬁ:ﬁi‘;zl&: :ir[::?a:z:ﬁ:b"cro: s‘z::tlzjc{ija:ra ncN?:-onsultas difilogos, evaluacion asnslenqas. ades fje el it pupl:cacmn delinforme.,
da fas aceiones  |evalvacion. y 1 para parieipar &n « Hlalogos, | Acthvidad desarroliada Satisfactoriamente 100% evaluacion de la audiancia ¢ informe de evaluacion.

3. RENDICION DE
CUENTAS

prag

£ 1y visibilizacion de la Informacian.
d. encuastas de parcapsidn.

Jsocializacion y visibilizacion de la informacisn.
4 encuestas da parcepeifin.

hitpc/fweaw. iBer adu cofisenfiermesofvportaliGihome_1recursosipagings_cont
anidaf2B03201 rendicion_cuentas_2016_2jsp Actividad desarrollada y
alecutada.
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En ezla paso se incluye la autoevaluacion del cumplimianto de lo planeado en
ia Estvategla de Rendicién de Cuentas, asi como [as acciones para garantizar
que la evaluarcidn realizada por la ciudadania durante ¢l afio retroalimente fa
gestion de |a entidad para mejerarla,

4. Evaluacién . ;o ; i Documentos dg sociatizacion del proceso de randicicn de cuentas,
intarna y externe |Esla avaluacién reallzada por la ciudadania en las difarentes acciones ;' AC"”“\‘:I“M'?” dal crmphmu_ento delo p'aneafo en iz Ilistrafalma d: Rendicicn: asiztencigs, listados de inscripcion, informe y publicacion del informe,
delprocesn de  (planaadas por e entidad debe ser ragistada en una memoria, publicada y © LGUaMias, asl camo 1as Aceiones para garantizar que |a evaluach n Actividad desarrolleda Satsfactoiamante 100%. avaluasion de la sudiencia & informa de avaluacion,
o . L o por 8 ciudatenia duranke e afio relicalimante |a gestién de la entidad pam . . - .
fendicion de divulgade para publico canocimiento, fmejoraria htlp: feeeew.iser. edu.codisarh fiportall me_lirecursosip Adtividad
CLEntas ’ desamullada y sjecutada,
A partir de los acuerdos, propuestas y evaluacionas Que resulten de [as
accienes del proceso de Rendicion de Cusntas de g entidad, es necasario
efaborar un plan da mejeramients  institucional y divulgano entre los
participantas,
. " Documenlos de socializacion del proceso da rendlsion de cuentas,
8. Divuigacién def 1. Publicacid d d digion g la pai b asistencias, listados da inscripolon, informe y publicacion ded informe,
docurﬁ?f’m de El documento debe publicarse en la pagina wab da la entidad. . Pdnicacion del documento de rendiciin de cusntas en la paging we Aclividad desarrollada Satisfactoriamanta 100% avallacion de la audiencia e informs da evaluacion,
rerdicion de instituclanal. . .
cuantas hﬂp:a’a‘www.|ser.e_du.onﬁserfhermeso!‘b’portatlGrhome__ﬂmcursos.fp Actividad
desarrollada y gjecutada,
Se reuomienda desarrollar acclones relacionadas con:
. A . . - * Inslitucionalizar una dependancia que liders la mejora del senvicie @l civdadano
ci:::g‘::::ﬁ':{:;;:z: I:spsndencla s liders la mejora del servicie al alinteror de la antidad vy que dopendade la Alta Direccidn. o
8;;}1?;:1?:::::3’ lentidad v qua dependa de la Alta Direccion. o %;T;’zg‘;ﬂeﬁgfzs en ¢l presupuiasto para el desarrollo de iniciativas qua 3 _ _ S cuanta con el modulo de PURS & travds ds la paguina Instituional,
direccionamianto | Incorporar recursos en el prasupuesto para el desarollo de iniciatvas qua ciudedans. Actividad pendiente por realizar 0% asimismo, s& tiene docurnentadn,_souahzado & implementado el
aslratégica g?sjjc)ar::neol.ser\nmn al -_Establecar mscanismoslde comunic_a_acién directa Bntre_ I_as drazs fe servicio al precedimients de PQRS &n la antidad.
» Establecer mecanlsmos de comunicacidn diracta anlre las dreas de senicio ?"."qaqam ¥ia A.ﬂa Diteccién pera faciitar ia tama da dacisiones y el desarrolia da
al ciudadano ¥ la Alta Direccidn niciativas de mejora.
para facilltar 12 toma de dacfsiones y el desarrolle de iniciativas de majara,
La entidad deba fortalecer aguellos medios, espacios o sscenarios que utiliza
pare interactuar con los ciudadanos con el fin atendsr sus soliciludes de
tréamites, sarviclos, paticiones, quejas, raclames y denvncias. Adicionalmenis,
la entlded puede formular acciones para fortatecer Ios principales canales
(pregencialss, telafénicos y viduales) en materia de accasibilidad, gestién y|» Realizar ajuzles razonables a los espacios fisicos de atencidn y sarvicio al,
fismpos da atencldn. ciudadano para izar au ibilidad de acuerdg con |a NTC &047. Aplicar
un Autodlagndslico de espacios fisicos para identAicar los ajustes requeridos,
+ Implementar instrumentas ¥ heframlentas para garantizar la accasibilidad &)+ lmplementar instrumentos y herramlentas para garantizar |a accesibilidad a las
las péginas web de las enldades {implementacién da la NTC 5854 v paginas wab da [as enlldades {implamentacidn de la NTC B854 ¥ Convertic).
Convarlic). + Implamenlar sistemas de informacién que faciliten la gestlan y tazabilidad de los
* Implementar convenios con el Cenire de Relevo y cuslificar a los servidoras]requerinientos de los ciudadanos.
2. Fartalecimienta jer Sur uso, para garantizar ig accesibilided de les personas sordag a tosis Implementar nuevos canalas do atencldn de scuerds con tas caractaristicas y No existe avanca = |a facha, se remitird oficios a los lideres rasponsabies de
dn fos canales de {servicios de [a antidad, des da |os cludadanos pars garanlizar cobertura. Actividad pandiente por realizar 0% la ejecucion de |a aclividad para que en el proximo seguimiento e aporten

atencion

+ Implemeniar slstemas de informacion qua facikten la gestlén v trazabilidad
da |og requerimientos de los ciudadanos,

+ Implamentar nuevos canatas de atenclén de acuerdo con las caractaristicas|
¥ necasidades de ios ciudadanos pers gerantizar cobortura,implamentar
MECanismas para revisar la consistencia de la informacién que e entrega al
ciudadann a través de fus diferentes canates da atanclén.

= Azignas responsables de 18 pestion de tog diferentes canales de atencisn.

+ Eslabtecer ir que p medic et desempefia da los canales de
atencién y consolidar estadislicas sobre tiempos de aspera, tiempos def
atencion y cantidad de cludadanos atendidos.

* Implementar prolocolos de servicio al ciudadano en todos lvs canales para|
garanlizar g calidad y cordialidad an |a atencidn al ciudadano.

+ Implamenlar mecanismas pera ravisar la consistencia da la Infonmacion que se
enirega al ciudadano a traves de Ios diferentas canales de atencién.

* Aslgnar responsablas de la gestion de los diferentes canales de atancian,

+ Establecer indicadoras qua permitan medir & desempenio de los canates del
atencién y consolidar estadistcas sobre kempos de aspera, tiempos de atencién y
canlidad de chudadanos stendidos.

+ Implementar protocolos de servicio al ciudadane en todos los canales para
garantizer |a calidad y cordialidad an |2 atencitn al ciudadana.

las evidencias de la elecucidn del mismo.
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4. MECANISMOS
PARA MEJORAR LA
ATENCION AL
CIUDADAND

3. Talenta humana

sForalacer las competencias de fos sendderes piblicos que  atiendsng

diraclaments a los ctudadanos a travas de procesos de cualificacion,

+ Foratecer las compeiencias de dos senvidores pUblices que atendan

* Promever espacios de sensibilizacién para foralecer fa cultura de servicio el d

interior de |28 entidades,

+ Foralecer ing procesos de seleccion del personal basadus an competancias)
crientadas al servicia.

« Evaluer €l desempeiin de fos servidores piblicos en relacidn con su
comparanmiento y actiud en la inkeractién con dos ciudadanaos.

~ Incluir @0 el Plan Institucional de Capactacion teméticas relacienadas con el

mejeramienta del servicio a| civdadane, come por ejemple; cultura de servicio|=

al cludadane, fortalecimiento de competencias para el desarrolio da la labor|
de servicle, innovacidn en la administracion publca £fica y valores del servidor
pdbtico, nomatividad, wias y personales, gestion del
cambio, lenguaje

claro, enfre stros.

+ Establacar un sistema de incentivos monetarios y no monelados, para
deslacar el desempefio de loz sarvidores en relacidn ai servicio prestado al
ciudadane.

ta a los ciudadanos a través de procesos de custificacion.

+ Promaover espacios de sensibilizacion para fortalecer la cultura da sarvicio al
interior de las entidades.

+ Fortalecer los procesos de selectisn del personal basados en competencias
arentadas al sarvicio,

» Evalusr @l desempefio de los servidores puiblicos en relacléon oen su
comportamiento y acitud en |a interaceidn con los civdadanos.

Incluir an el Plan Instftucional de Capacilacién temdticas relacionsdas con &l
meoramierls del servicio &t ciudadang, ceme por ejemplo; cullura de servicio al
ciudadane, forislecimiente de competencias para el desarvlo de ia labar da
semrvicia, innovacidn en {a administracion publca Gtica y valpras del servidor]
poblics, normatividad, mpatanclas y t personales, gestion del
camhbio, languaja claro entre otros.

* Establecer un sislema de incentives monetaiios ¥ no menetarios, para destacar,
&l desempefio de los servidores en relecidn al servicio prestado al ciudadans.

Aclividad realizada parcialmente.

100%

prnediants Rasolucion 154 del 18 de abtil de 2017, para la vigansla 2017, en el

Curanta &l segunde semestre de 2016, se actualizo sl progeso de Talenlo
Humano incluido el procedimiento da Yinculacion, cen et Fn de agilizar ¥
prastar un saqvicio de catidad.

-3e realizo el Plan de, Blenastar Social laboral e Incentivos, adoplado
mediante Resolucion 155 del 18 de abril de 201¥ y contempla entre otros
incentivas, conocimienta y retroatimantasion de los valores y e cudigo da
atica institucienal, y eulivra organizaclenal.

-Se actalize ¥ aprebe e Procedimients de Evaiuacion de Desempeiio
conforme ¢l Atuerdo 585 de 2016 ¢ gla Comision Nacional del Servicio Civil,
el cual empezo 2 ragir desde el 01 de anero de 20M7, se realizaon la
concartacion de compromisos laborales y competencias comportamentalss,
paro la entrega de la primara eviuaclon semestral hay plazo hasta el 15 def
agostoe de ka presanta vigencia.

-3¢ aree o Plan de Formaclon y Capacitagion [nstitecions], adoplads

cual se incluyeron opfimizacion de la comunicacion interma que asta
proyectade para al mes de Julle, comunicacion asertiva parz el mes de
septiembre, profocoles de alencion, afiquete y servicio al diente para &l mas
de oclubra de la presente vigancia,

Actividad desarroifada y ejecitada,

4. Moimativo v
procedimeantal

* Establecer un raglamento intemo para la gestidn de |as pelicionas, quajas v
reclamos.

+ Ingorporar en el raglamente Intemo de mecanismos para dar prieridad a las|=

peticionas presantadas por menores de edad y aguellas relacionadas can al
racangeimlanta de un derecho fundamental,

* Elaborar penddicamenta informes de PORSD para identificar oportunidadas
de mejora en [z prestacion de 08 servicios.

= ldentificar, documentar y optimizar los procesos internas para la gestidn da
las paticlones, quejas v reclamos.

* tdentificar, dotumesntar ¥ optimizar los procesos intemos para la gestidn de
{os tramites y otras procedimtentos sdministralivos.

+ Implamantar un sisterna de asignacian de nimeras conseculivos {manual o|s

electrdnico).
+ Realizar campadfias informaiivas sobre fa respunsabilidad da los servidores

jplblicos frents a los derschas de los ciudadanos.Cuallficar el personal

encangadn de recibir las petivianes.

+ Construle & impternentar una politica de proteceion de datos personalss.

+ Definit mecanismas de agtualizagién normativa y cualificacién a servidores
201 esta drea.

= Elaborar y publisar en los canales de atencidn la canta de trato digno.

« Definir e implementar elementos da apoyo pada & interaccion con fos
cludadanas, come los formatos para racepcion de peticiones interpuestas de;
manera verbal.

+ Establecer un raglamento interno parz 12 gestion de las peliciones, [uejas vl
reclamos.

Incorporar en ef reglaments intermo de mecanismos pare dar pricridad a las
peticiones presentadas por menores de edad vy aquallas relacionadas <on el
reconocimienta de un derecho fundamental.

+ Elaborar periodicamente Informes de PORSD para identificar oportunidades da
mejora an |z prestacidn de los senvicios.

* ldentificar, documentar y optimizar jos proceses internas para la gestién de ias
peticiones, quajas y raclamos.

+ idantificar, documentar y optirmizar los procases indernos para la gestian da lns
tramites ¥ otros procedimientos administrativos,

Implementar un sislema de asignacldn de numeros consecutives (manual o
&lectrdnico).

+ Reaiizar campanas informativas sobre la respensablidad de fos servidoras,
priblicos frente a los derechos de los civdadanos,

Cualiflesr el personal encargade da reclbir las paticiones.

+ Construir & implemantar una politica de proteccion da datos personales.

+ Definir mecanismes de actualizacidn normativa y cualificacion a servidores e
asta drea,

« Elaborar y publicar en los canales de alenclén la carda de trato digne,

+ Definir & implerentar elemertos de apoyos para la interatslén con los
ciudadanos, como tos formates para recepcion de peticiones inlerpuesias de
ranera yatbal.

Actividad pendiente par realizar

0%

1. Acuerdo ndmara 028 ded 1999 por &l cuaf se adopts el reglaments para la
tramitacidn inferna de las peticiones, quelas y reclamos, pendients por
actualizar,

2, Procedimienct  de  PGRS  link: hitp:ff180.12. 143 202/GI1G -
content'uploads2017/02/P-CP-08-v00.pdf pandierds por actualizar <on las
requenimientas dal Dacrete 10737

3. Politica de Protectidn do Datos personales, fomulads y pendiente da
probacidn

4. Manual do alencién ai [NELTE: ) lirnk:
hiltp.190,121. 143188/ serhermesoftiportal lG/home_Vrecursosidocumentos/
13G32015/manual_atencion_usuario. pedf, pendiante  Su  revisidn o
actuallzacin

£. Relacionamiento
¢on el ciudadane

+ Caraglerlzar & los civdadanos - usuarios - grupos de interés y ravisar Ia

+ Carar:tenzar & los ciudadanos - usuarios - grupos de interds y revisar la

partinencia de ta oferls, canales, mecanismos de informacion y con
empleados poria antidad,

da la ofarta, canales, mecanismos da informaclén v comunicacion
emp1aados par la entidad.

» Realizar periddicamente medicionss de percepcitn de fos il 108
raspects a la calidad y accesibilidad de |a oferta instilucional ¥ al sendciol
reclbldo, @ infarmar Ips resullades al nivel diractivo con &l fin da identificar]
oporlunidades y acciones de majora.

+ Realizar poriddic medicionas de parcepeidn de los civdadancs raspasto a
la calidad y accesibilidad da la oferta institucional y el servicio racibido, e Informar]
los resultades al nivel directive ¢on &l tin de identificar aporlunidades y acciones
da majera,

Actividad pendiente por realizar,

30%

Bosqueje con la caractedzacion de los usuarios, donda se especifica la
pablacidn que se toma de la matiza de las partes interesadas pertinentes, la
poblacltn que se va caracterizar (Clientes activos, persoral y provesdoras],
objetlvus generales y aspecilicos de la poblacin & caractsrizar v algunas
variables que sa han dascito y gue manajan los lideres a cargo de proteccion,
de datos personales

1. bineamientos da |

Transparencia
Acliva

La transparencia ectiva implica la disponibiidad de informacion & traves del
medios fisicos y electripicos, Los sujelos obligados deben publlcar una
informacion minima s 0§ sitos web oficiales, de acuardo con fos pardmatros
establecldos por Ia ley en su articule 9° y por |2 Estrategia de Gobiemo en
Linea.

Las eptidades deben implementer acciones de publicaclén yio divutgacion da
infarmactén, asi:

+ Publicacion de infammacion minima obligatera sobre la astructura,

» Publicacién de infermacién minima abi de procadimientos, servicios y
furgionamients.

+ Dlvulgacion de dalos abieros.

» Publicacion de infarrmacian sobra contratacian piblica.

+ Publicacien y divulgacidn de informacion establacida an la Estrategia da
Gobiamo en Linea.

= Publicacidn de informacion minlma abligatoria anbra ia astructra.

+ Publicacién de Infoimacion minima obligatona de procedimientos, servicios y
funcienamisnto.

+ Divulgacion de datos abigries,

+ Publicacior da informaclén sobre contratacion publica.

+ Publicacién y divuigacion de informacidn estsblesida en 1a Estrategla de
Gobiemo en Linea.

Actividad pendiente por realizar

0%

Mo existe avance a la facha, sa femitira oficios a los lideras rasponsables de
te sjecucion da |2 actividad para gue en gl proximo saguimiento s& aporten
las avidancias de |a ejecucion del mismg,

N
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5. MECANISMOS
FARA LA
TRANSPARENCIA ¥
ACCESCALA
INFORMAGION

2. Lineamiantps da

Es impodante tener &n cuenta |as direciices del Decrele 1031 de 2016
respects a la gaslion de solicitudes de informacitn:

a) Aplicar el principic da graluidad y, en ¢onsecusncia, no cobrar costos
adicionales a los de reproducsidn de 2 infermacion.

En los casos en que la entidad cobre por le raproduccion de informacian,
deherd molivar en acte administralive los costos. Se especificard of valor
unltaric de los diferentas tipps ds formalo y se soportard dentre de los
parémeleos del mercado, teniandn como refarencla los precios del lugar o la
zena de damicilio de fa entidad,

) Revisar los estandares dal contenide y oponunidad de [as respuestas a las

1. Establecer procadimient para aplicar e pfincipic de pratuidad vy, an
consecuancia, ng cobrar cosles adicionales a los de raproduccidn da e
informacion, En Ios casos en que la entidad cobre por fa reproducclién de.
Informacion, deberd molivar an acto administrativo los costos. Se especificard ef
valor unitario de los diferenies Upos de formato y se soportard dentro de los!

Resolucion nimere 101 da 2018 por medio de ia cual se establaca al valor|

N _. : N . " . " N de 8 expedicidn do folecopias de los documantos que reposan en I8
Transpa_rencua saliciludes de accesa a informacion publlc_a. ] ) . paramalms del mercads, teriendo como referencia los pracies dal Jugar o |3 Zong| Adtividad pendiente por reafizar, 20% Inatitucian
Pasiva + Bl acto de respuesta debe sar por escrit, por medio eleclidnice o fsico de de demicllio de & entidad Fandiant b L
acuerdo con la preferencia del solichants, Cuande la solicitud realizada no : endients establecer procadimiantn
;ﬁz;zﬁz:::;:::;lﬁhgsw%w 4@ preferencia, se podrd raspander ds [a 2, Revisar y documentar los procedimiantos para jos astindaras del contenido yl
+ Bl acto de respuesta dehe Ser objelve, veraz, complelo, motivada y oportunidad de a5 respuastas a las solisitudes de accese a informacidn plbtica.
actualizade y estar disponlble en furmatos accasiblas para los solicitanies o
lnteresados.
« Ef acta de regpuesta debe ser oportuno, respetando los términos de
raspuesia al derecho de peticidn de documentos y de informacian gue sefala
l& Lay 175% de 2015.
+ El acto de respuasia debe informar sobira los recurses administratives v
+ El Registro o inventarnio de actives de Informeclin:
1. Todas las calagerias de informaciin det sujeto obligado.
2, Todo ragistro pubilicado.
1. Reglslros o inventaniv de activos de informadgion: :.luo:ﬁzr:c?;str:::gumble para sar soliciade por & publice.
A Todas las categorias de informacian del suleto obllgady. ¥ i
B. Todo registro pulticado. N . -
" - +EIE 1
(. Todo ragistro dlsponlble para ser solicitada por el poblice, Bl Esquema da publicacién de informactin
" " . . . i El inventario de la informacién pablica generada, obtenida, sdguirida o cor
< ]I'.ld[I:E de. |nfon'nacpn clasmc_ada y'relser\rada. . i por la entidad, que ha sido califlesda como clasificada o reservada, Bl indica
, El inventario de |2 infermacion plblica generada, cobtenida, adauirida of. . N
3. Elaboracién da conteolada por la entidad, que ha sido calificada como glasificada o reservada ncluird a fundamentacion
los Instrumentas de |z . yice jnelvirg e fundamentacin constiticional o fegal ds | clasificacian o] ~ostiusional o legal de la clasificacitn @ |a reserva Aclividad pendiente por realizar, 20% Intumentos archivisticos disaflados: Programa de Gastidn Documental ¥
Gestion de (e | reserva . Plen Institucional de Archives pendiante por aprobacian
Infamacién ) ~ El tndice da Informaclén Clasificada y Reservada:
3 Esduema da publioacion de :"p“;g‘lfcca“’d': (A8, 10y 1) 1 Latista de informacién minima publicada (A, 9, 10y 11).
2 La tista de fa informacion publicada en €l slis wab oficiat del sujeto obligade, i;;;;':: de la infamacion publicada en el sitio web ofivial del sujato ohifgads,
adicional. ) .
. - 3.Informaclén pueblleada con anterioridad.
A.Informacién publicads con anterioridad. 4 infommacién Ee inkerés para la ciudadania
4.Informacién de interés para la ciudadania, ' '
Loa mecanismos de adopcién y actualizecien de eskas instumantos ea realizain a
traves de acle administralivo ¥ se publicardn en formato da haja de cleulo an el
sitic wek oficlal de la entidad &n el enlace “Transpamancia y acceso a Informacién
paklica", asi tomo en el Portal de Datos Abiertos del Estado colombiano.
+ Jivulgar ia informecidn en formatos altemalivos compransibles. Es dadr, que ta
. . ” . . farma, tamai o fa que se pres i i bl it;
+Divulgar la informacion en formatos altematives comprensibles. £s decir, que vi sualizaciﬁnng gg:ulfaagam I?as grup%r: éi:;:?o:‘;ngtmuf;:&: dp;b:z;i: ‘;e:;: ]:;
la Forma, tamafto o modo an la gue s& presents la informacion publica, permita personas en sinacion ds discapacidad '
=u visualizacitn o censulta para los grupos éfnicos ¥ culturales dat pals, y para ’
las persenas en situacion de discapacidad, . . ] et e
L N - , _— . + Adecusr los medios elacirdnicos para permitly la accesibilidad 2 poblacién en
4. Criterio » Adecuar fos medios electromicos para permitir la accesibiidad a pablacién en situacién de discapacidad para p » ] No existe avanca a la fecha, se remitira oficios a los lideres responsables de
diferencial da | situacion de discapacidad, o Activided pandianta por realizar 0% 1a ejecucion e la actividad para que en ef proximo seguimiento sa apoen
accesibildad + lmplemenlar los lineamientos de accesibiidad a espacios fislcos paray * Implementar los lineamiantos de accasibilidad a espacios fisices para poblacidn ias evidencias de |a ejscucion del mismo.
Poblacion en situacién de discapagidad. en situacién de discapacidad
* ldentficar acciones para responder a solicitud da las autoridades da |as| P )
r;onmﬁZfs:eI:Is p:.:ao:':t(ﬂﬁ:)rs Iac:;tfsrr;?a:lgsl p:it;hca en diversos idiomas y), Identificar acciones para responder a soliclud de fas autoridades de las
9 grup ¥ s det pals. comunidades, para divulgar | informacién plblica en diversos idiomas y languas
da o5 grupos étnicos y culturales del pais.
Con el proposito da contar ¢on un mecanismo de ssguinmiento al acceso a|institucionalizar la generacién de un informe de solicitudes de agoemn a
Informracion plklica, las entidades deben genarar un informea de soficitudas definfomacién que contenga:
5. Monitoreo del  |aceeso & informacién gue eentenga: ) No existe avance a ia facha, s& remtird oficios 2 los lideres respansables de
AcCRSD d la 1. El numero de solicitudes racibidas. 1. El nimero da selicitvdes recibidas. Actividad pendiente por realizar 0% ia ejecucion da |4 actividad pera gus &n el proximo seguimiente se aportan

informacién Publica

Z. Ef numaro de sollcitudes que fueton tasladadas a otra insktucion.
2 Elliempe de respussta & ¢ada solicited.
4. El nimero de solivitudes en 1as que se negd o access a la informadcian,

2. El numerp de solitiludes que fueron trasiadadas a ofra institucian
3. El iempo da respuesta a cada solicited.
4, £l namars de sclicifudes an las qua se nagd & accesa a la informacian.

las evidancias de |3 gjcucion del misme,
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6. INICIATIVAS
ADICIONALES

Las entidades deberdn conlemplar inicistivas que permitan fortaleser su
estrategia de |ucha contra l8 corwpcion. En este sentido, se extiende una
invitacion a fas entidades del arden nacional, departamental y municipal, para
que incoiporen dentro de su ejBrcicio da planeaslén, estratenlas encaminadas
a fomentar |z integridad, fa participacién ciudadans, brindar transparencia y
eficiencia en el uso de los recursos fisices, financieros, tecnolégices ¥ de
talents humana, con €l fin de visibilizar &l accionar de la administracion
plblica.

Cédigos da Etica: Es importante la promocitn de acusrdos, COMPronisos vl
protocolos 8ticns, gue sirvan para aslablecer paramelins de compodamiento
en |2 actuacién de los servidoras publicesSs. Es necesario que en el Cadiga
de Elita se incluyan linsamlentos clares y precisos sobra tamas de conflicto
de intareses, canales de denuncia de hachos de comupclén, mecanismos para
la proteccidn st denunciante, unidades de reaccién inmediata & 1a comipcién
enlre ofras.

Actualizar y promover o5 acuerdds, compramisas y pratocolos aticos, que sirvan
para aslzblacar pardmetros g comportamientc en la actuacién de [0s servidores
piblicos. Es necesario que en ef Codigo de Efics sa incluyan lineamientos clares
¥ pracisos sobre termas de conflicto de inlereses, canales de denuncia dae hechos
de comupcion, Mecanismos pars da prodeccion al denuncianle, uhidades de
reaccién inmadiata & 1a corfupcidn entre otras.

Actlvidad realizade parcialmente.

50%

Ouranfs &l segundo trimestre se he retroalimentade e codigu de etica, asi
mizro én & segundde semestre sa realizara la ackializacion det mismao.

QFICINA DE PLANEACION LIDER DEL PROCESD

NOMBRE CARGD
PROFESIONAL ESPECIALIZADO DE
JORGE MAURICIO MOGOLLON PICO PLANEACION
GFIGINA BE CONTROL INTERNG DE GESTION
NOMBRE CARGO
PROFESICOMAL ESFECIALIZADO

HELEER ALEXANDER ROPERO CONTRERAS

CONTROL INTERNC
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