DERECHOSPersone"ade PLAN ANTICORRUPCION Y |Cedigo: 01-PL-01

Versién: 03 |Pagina: 1

Y DEBERES DE ATENCION A LA
Individuo y Sociedad BOQOta, D c CIUDADANIA \3/(i)§_;§it2eotiisde:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

DERECH0S Personeria.
IndBrEloB},'EStEeEdg BogOta, chl

Elaboro: Profesional Universitario Revis6é: Representante de la|Aprobo: Directora de Planeacion
Direccion




PRrSONeria;| PLAN ANTICORRUPCIGN v [C54eo 0-eLa

’ DE ATENCION A LA Version: 03 | Pagina: 2
Individuo y Sociedad BogOta, DICI CIUDADANIA Vigente desde:
30-01-2014

HOJA DE VIDA Y CONTROL DE CAMBIOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO:

. ) PLAN ANTICORRUPCION Y
CODIGO DEL DOCUMENTO: 0 1 P L 0 1 DE ATENCION A LA

CIUDADANIA

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION:

Modificacion del Plan Anticorrupcion y de atencion a la ciudadania, de acuerdo con los
lineamientos establecidos en el Instructivo para la elaboracion de documentos del Sistema
Integrado de Gestidon. Actualizacion de la informacion general de la entidad contemplando la
modificacion introducida a la estructura organica con el Acuerdo 514 de 2012 y la actualizacién
de la plataforma estratégica de la Entidad en el PEI (Objetivos, metas e indicadores).
Actualizacion de las actividades contempladas en el Plan a partir del seguimiento y evaluacion
adelantado por la Oficina de Control Interno de la entidad y de las necesidades de actualizacion
identificadas por los responsables de procesos y comunicadas a la Direccién de Planeacion.

CONTROL DE ACTUALIZACIONES

Fecha Modificacion No. Paginas Responsable
Version Motivo de la Modificacion DD MM AAAA Modificadas Sohcnyd
Cambio
L, Directora de
03 Actualizacion 29 01 2014 Planeacion

CONTROL DISTRIBUCION COPIAS

Una vez APROBADO el PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION A LA CIUDADANIA, podra ser modificado por
el Representante de la Direccién, o por el profesional que ejerza funciones de Lider del .IG. en la Direccidon de
Planeacion, como servidores publicos responsables de actualizar las copias controladas y de la difusion interna y
externa del presente documento. Esta difusion se realizard en medio fisico o electronico, estableciendo los
correspondientes controles y restricciones para realizar modificaciones. El Plan Anticorrupcién y de atencién a la
Ciudadania, puede ser consultado en la Intranet —SIG y en la pagina web. Las copias no controladas del documento
requieren de actualizacion, y por lo tanto, solo son entregadas para un uso temporal o para fines informativos.




9 Personeriade PLAN ANTICORRUPCION Y |Co¢digo: 01-PL-01

‘ ( ’ DE ATENCION A LA Version: 03 | Pagina: 3
Individuo y Sociedad BogOta, DICI CIUDADANIA Vigente desde:

30-01-2014

TABLA DE CONTENIDO:

Contenido
1. INTRODUGCCION..... .ottt ettt ettt ettt e et e et e e et e e eee e ee e e eae e 4
2. INFORMACION GENERAL DE LA ENTIDAD: ....ovitiiit ettt seeeeee et 4
3.  LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA LUCHA ANTICORRUPCION Y DE SERVICIO
AL CIUDADANOD: ...ttt ettt ettt ettt et st st et e et et et et s st et et et e st e seeeet e st ess st esssee s etesnateaes 11
A, ALCANCE. ... oo ettt ettt ettt ettt ettt ettt 11
5. FUNDAMENTO LEGAL: ..ottt et ettt ettt et e et en s e 11
LT o = =1 N1 (@1 (0] N1 =S TSR 12
7. COMPONENTES DEL PLAN .....cotitititiictee sttt ettt sases st st e e s s e eesassearn e 13
7.1 PRIMER COMPONENTE: ESTRATEGIA DE IDENTIFICACION DE RIESGOS
ANTICORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO: .....cviueeieioeeeeeeeeeeee oo eeen e 13
7.2  SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES .....cocooviveeeecee e, 14
7.3  TERCER COMPONENTE: ESTRATEGIA PARA LA RENDICION DE CUENTAS DE
(1N L [0 o 2SR 15
7.4  CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANOD ...t ettt et et ettt ettt et e ettt e e e 17
8. OTROS ELEMENTOS ...ttt ettt ettt ettt 19

8.1 ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICION, QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS ... e e e a e 19




JERECH05 Parsonerias.
sy 5000t D.C,

PLAN ANTICOR,RUPCION Y
DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

Cédigo: 01-PL-

01

Version: 03

Pagina: 4

Vigente desde:
30-01-2014

1. INTRODUCCION

En el marco de la Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica, establece acciones
y medidas que permiten la consolidacién de un sistema de administracion
publica mas transparente, eficiente, confiable y legitima para los ciudadanos,
en este sentido el decreto 2641 de 2012 reglamenta los articulos 73 y 76,
seflalando la metodologia para disefiar y hacer el seguimiento a la estrategia
de lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano en las entidades
publicas, disefiando instrumentos creativos e innovadores respecto de la forma
en que las entidades publicas se comunican con los ciudadanos, facilitandoles
el acceso y comprension de la informacion, con el objeto de hacer de la
participacion un escenario de generacion de confianza, sostenibilidad
institucional y construccion colectiva que favorece el logro de los objetivos de
las instituciones y, por ende, el logro de los objetivos del Estado.

En este contexto, La Personeria de Bogota se compromete a desarrollar una
serie de actividades, en procura de minimizar la materializacion de posibles
riesgos de corrupcion que se puedan presentar, del mismo modo se plasma un
plan anti tramites con el fin de facilitar el acercamiento al ciudadano, ademas
de la ruta para realizar la rendiciébn de cuentas y los mecanismos que se
establecen para mejorar la atencién al ciudadano.

La Personeria de Bogota, D.C., concibe el presente Plan como una
oportunidad para consolidar su vision del control y para mejorar y blindar los
procesos Yy servicios entregados a la ciudadania.

A continuacion se presenta la desagregacion de cada uno de los componentes
del Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano, que adopta la entidad.

2. INFORMACION GENERAL DE LA ENTIDAD

La Personeria de Bogota es un drgano de control que cumple las funciones de
Ministerio Publico, ejerce Veeduria y desarrolla la defensa de los Derechos
Humanos en la ciudad. Su naturaleza esta establecida en los articulos 117 y
118 de la Constitucion Politica y en el articulo 104 del Decreto ley 1421 de
1993 (Estatuto Organico de Bogota); su organizacion estructural fue definida en
el Acuerdo 514 de 2012, expedido por el H. Concejo de Bogota.

En su proceso de descentralizacién, la Personeria cuenta con 20 Personerias
Locales, hace presencia en los Supercades de la Alcaldia de Bogota, Casas
de Justicia, salas de Atencion al Usuario —SAU- Unidades de Atencion
Inmediata —URI- Juzgados Penales Municipales de Paloquemao, Fiscalias
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Seccionales y locales, sede Convida, Cavif, Inspecciones de Transito, Unidad
de Apoyo y Orientacion a la poblacién desplazadas —UAO-.

La Personeria de Bogota, D.C., es un 6rgano de control que cumple las
funciones de Ministerio Publico, ejerce Veeduria y desarrolla la defensa de los
Derechos Humanos en la ciudad. Su naturaleza esta establecida en los
articulos 117 y 118 de la Constitucion Politica y en el articulo 104 del Decreto
ley 1421 de 1993 (Estatuto Organico de Bogota); su organizacion estructural
fue definida en el Acuerdo 514 de 2012, expedido por el H. Concejo de Bogota.

En su proceso de descentralizacidon, la Personeria cuenta con 20 Personerias
Locales, hace presencia en los Supercades del Distrito Capital, en las Casas
de Justicia, salas de Atencion al Usuario —SAU- Unidades de Atencion
Inmediata —URI- Juzgados Penales Municipales de Paloquemao, Fiscalias
Seccionales y locales, sede Convida, Cavif, Inspecciones de Transito, Unidad
de Apoyo y Orientacion a la poblacién desplazadas —UAO-.

2.1. RESENA HISTORICA

La institucion del Personero Municipal es una de las mas antiguas del pais. En
la época de la Colonia apareci6 el antecedente del actual Personero, quien fue
incluido en la Division General de los Procuradores, con un caracter judicial.
Por instruccién real del 26 de junio de 1776, se cre6 formalmente la figura del
Sindico Personero y se le fij6 periodo anual.

En octubre de 1853 se nombré6 el Procurador de Bogota, Distrito Federal, con
funciones de Ministerio Publico, quien, como vocero de los habitantes de la
ciudad, fue desde entonces elegido por la municipalidad para un periodo de 2
afios. En 1893 el Ministro de Justicia, Miguel Antonio Caro, autorizé a los
concejos municipales para elegir a los Personeros.

En 1934 la Personeria fue reestructurada, otorgandosele la facultad de conocer
asuntos de caracter civil, administrativo y penal, asi como de llevar la voz del
Ministerio Publico en los negocios que se adelantaran en los juzgados
municipales. En 1990 la tarea de la Personeria de Bogota fue ampliada
radicalmente, pasd a ser un defensor de los derechos humanos, civiles, del
medio ambiente y a ejercer control urbanistico. Adicionalmente se le entrego la
tarea de acoger las denuncias por las arbitrariedades que se presentan en los
centros de reclusion de la ciudad.

En 1991, con la promulgacion de la nueva Constitucion, la Personeria de
Bogota D.C., dejo de ser representante judicial del Distrito, labor que le fue
delegada a la Alcaldia Mayor, y asumio el control posterior de las actuaciones
de la Administracion Distrital, ademas creé la Defensoria del Pueblo, ente que
faculté a los Personeros para actuar como tales en sus respectivos municipios
y, posteriormente, les asigno la funcién de presentar tutelas en nombre de los
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ciudadanos. Afos después, en la medida que fueron reglamentadas las
Acciones de Cumplimiento y las Acciones Populares, se le dio a la Personeria
de Bogot4, D.C., la posibilidad de interponerlas en favor de los ciudadanos.

En 1993 el Gobierno Nacional expidié el Decreto-Ley 1421 (Estatuto Organico
de Bogotd D.C.) como una norma especial, que transformo a la Personeria en
un organismo autbnomo e independiente de la Administracion Distrital. Le
faculté para defender al consumidor y le mantuvo la labor de vigilancia a los
funcionarios del Distrito, Jefe del Ministerio Publico Distrital, Veedor Ciudadano
y Defensor de los Derechos Humanos y se determind la eleccion del
Personero, por parte del Concejo Distrital, para un periodo de tres afios.

En consonancia con la nueva Constitucion, se aprobé la Ley 80 de 1993 (o Ley
de Contratacién), en la cual se reafirmé la no participacion del 6rgano de
control en la contratacion que realice la Administracion Distrital y su tarea de
control preventivo y posterior.

En 1995 se expidi6 la Ley 200 (Cddigo Unico Disciplinario) mediante la cual
unificé en una sola norma el procedimiento y régimen disciplinario de los
servidores publicos, constituyéndose en la guia principal de la Personeria en
las investigaciones disciplinarias que realiza, norma modificada mediante la Ley
734 de 2002.

En 1996 mediante Acuerdo No. 04, el H. Concejo de Bogota, creé el Comité
Distrital de Defensa, Proteccién y Promocion de los Derechos Humanos, el cual
es presidido por el Personero de Bogota, e integrado por 32 representantes de
diferentes gremios, grupos sociales, las ONG y organizaciones. Posteriormente
se crearon los Comités Locales de Derechos Humanos, presididos por los
Personeros locales y estan integrados por los mismos sectores vy
organizaciones que tienen asiento en el Comité Distrital, pero a nivel local.

En el afio 2000, en el marco de la Ley 617 (de Ajuste Fiscal Territorial), se
determind la factibilidad de reeleccion del Personero de Bogota y se incluyo al
organismo de control en el presupuesto de la Administracion central. Mediante
Ley 1031 de 2006, se modifica Ley 136 de 1994 y el Decreto Ley 1421 de
1993, quedando el periodo del Personero de 4 afos.

El Acuerdo 514 de 2012 modifica la estructura organizacional y la planta de
empleos de la Personeria de Bogota D.C., suprime el area de Registro, Control
y Carrera Administrativa, el area de Bienestar Social, el area Financiera y el
area de Informatica. Crea las Subdirecciones de Gestion del Talento Humano,
de Desarrollo del talento humano, de presupuesto, contabilidad y tesoreria, De
gestion documental y recursos fisicos, de Contratacion. Crea las direcciones de
Tecnologias de Informacién y Comunicacion, Planeacion y Centro de
Conciliacion. A su vez crea las Personerias Delegadas para la Coordinacion del
Ministerio Publico y Derechos Humanos, Coordinacion de Veedurias,
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Coordinacion de Asuntos Disciplinarios, Para la defensa y proteccion de los
derechos colectivos y del consumidor, Para la proteccién de victimas, Delegada
para la proteccion de la infancia, adolescencia, mujer, adulto mayor, familia y
personas en situacion de discapacidad y Para la Seguridad y convivencia
Ciudadana.

MISION

Somos un organismo de control que, en conjunto con los habitantes de la
ciudad, defiende los intereses del Distrito Capital y de la sociedad en general,
vigilando constantemente la conducta de los servidores publicos de la
administracion distrital y verificando la ejecucion de las leyes, acuerdos y
ordenes de las autoridades en el Distrito Capital.

VISION A 2016

A 2016 los habitantes de Bogota conocen y reconocen que hemos conseguido
avanzar en la construccion de ciudadanos, movilizando todos nuestros medios
de accion normativa, disciplinaria y de apoyo ciudadano en la defensa efectiva
del interés publico y colectivo y los derechos humanos en el Distrito Capital.

PRINCIPIOS Y VALORES DE LA PERSONERIA DE BOGOTA, D.C.

Los principios y valores que orientan el actuar de los funcionarios y funcionarias
de la Personeria de Bogota estan enmarcados en el Manual de Conducta Etica
de la Entidad, que asumidos como pautas orientadoras de la conducta de los
servidores publicos de la Personeria de Bogotd que determinan el
comportamiento ético de la Entidad, son:

Respeto y Dignidad Humana: Los funcionarios y funcionarias de la
Personeria de Bogota reconocemos que la integridad del ser humano sin
distincion alguna, constituye la razén de ser de nuestra institucion. Es nuestro
deber comprender que en la diversidad, todos somos y tenemos los mismos
derechos y las libertades, sin distincion de raza, color, sexo, idioma, condicién
social, religion o filiacion politica.

Sensibilidad y Actitud de Servicio: Los servidores y servidoras de la
Personeria de Bogota consideramos el dolor y los problemas del otro y somos
capaces de situarnos y actuar frente al sufrimiento de los ciudadanos.
Buscamos el bien comun, y en este esfuerzo nos convertimos en auténticos
soportes de las causas ciudadanas.

Lealtad: Los servidores de la Personeria de Bogota guardamos fidelidad a los
principios y valores institucionales, manteniendo el sentimiento de adhesion
firme y Constante y de respaldo hacia la Entidad; compromiso que nos exige
esfuerzo, vocacion y disciplina para cumplir la mision y vision vigentes.
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Transparencia: Todas las acciones que realiza la Personeria de Bogota son
Publicas y como miembros de esta institucion debemos permitir que se
conozca la gestion, los resultados, las razones y circunstancias que guian
nuestras actuaciones.

Solidaridad: Nuestras actuaciones como servidores publicos, estan
fundamentadas en el trabajo en equipo en procura de alcanzar metas comunes
en un clima laboral que permita la sana convivencia en funcién de los objetivos
propuestos.

Calidad: Los servidores y servidoras de la Personeria de Bogota tenemos una
actitud de servicio orientada a satisfacer expectativas y necesidades de los
usuarios para los siguientes parametros:

- Eficacia: Es la capacidad de realizar las actividades y alcanzar los
resultados Planificados.

- Eficiencia: Consiste en optimizar el uso de los recursos humanos y
fisicos para el logro de los resultados planificados.

- Efectividad: Capacidad de lograr el efecto deseado o impacto de la
gestion adelantada.

Proactividad: Los servidores y servidoras de la Personeria de Bogota
actuamos con iniciativa para contribuir individual y colectivamente al logro de
los objetivos institucionales y la satisfaccion del bien comun.

Tales parametros institucionales, orientadores de la Gestion de la Personeria,
se concretizan y explicitan en los siguientes 4 criterios de actuacion que se
seguiran en la estructuracion y operacion de la entidad en el periodo:

1. Articulacion, ofreciendo oportunidades a todos los habitantes de la
ciudad para que puedan, efectivamente, articularse con la Personeria en
la defensa de los intereses de la ciudad, de sus propios derechos, asi
como en la construccién de referentes para el cumplimiento de sus
deberes.

2. Confianza, mejorando la percepcion de confianza de los habitantes de
la ciudad en la Personeria Distrital como instancia eficiente en la
defensa, proteccion y promocion de sus derechos.

3. Valor agregado, enfatizando en programas y acciones que estimulen la
continuidad de la relacién del habitante con la Personeria, mas alla del
propio espacio del programa o de la peticién, queja o reclamo, y en el
gue la defensa de los intereses de la ciudad, de sus propios derechos y
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la construccion de referentes para el cumplimiento de sus deberes, se
constituya en un reto consciente para él.

4. Transversalidad, equilibrando las acciones de veeduria con las
disciplinarias sobre una base de acumulacion del conocimiento y el uso
y aplicacién 6ptima de la infraestructura y recursos disponibles.
OBJETIVOS ESTRATEGICOS MISIONALES
1. Prestar asistencia efectiva a los ciudadanos.
2. Alertar oportunamente sobre riesgos y hechos que se consideren
irregulares en la gestion publica Distrital, para que se salvaguarden el

interés publico y los derechos ciudadanos.

3. Investigar y juzgar oportuna y consistentemente las conductas de los
servidores publicos distritales.

4. Visibilizar la gestion para preservar la legitimidad institucional.

5. Gestionar la apropiacion y cumplimiento de deberes de todos, como
garantia de realizacién de los Derechos.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS TRANSVERSALES

1. Lograr la interaccion directa y permanente con los habitantes en el
ejercicio de sus Derechos y Deberes.

2. Articular las acciones de inspeccion, vigilancia y control entre los ejes
misionales

3. Conformar y operar mecanismos de cooperaciéon Yy articulaciéon
interinstitucional en la defensa de los Derechos, el cumplimiento de los
deberes y la salvaguarda de lo publico.

OBJETIVO ESTRATEGICO DE APOYO

1. Modernizar y fortalecer la institucion para mejorar el servicio al
ciudadano.

Esquematicamente se pueden agrupar estos objetivos estratégicos en 1
fundamento estratégico, 6 grandes dimensiones y 3 enlaces, asi:
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Individuo y Sociedad

Orientacion y Revision Control Mostrar interna
asistencia real oportuna a la implacable y
al ciudadano gestion publica externamente,

lo que se hace
Interaccion directa y permanente con los habitantes

Procesos transversales veedurias - acciones

Operacion de redes y mecanismos de articulacion interinstitucional
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FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

Figura 1. Dimensiones Estratégicas
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3. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA LUCHA ANTICORRUPCION Y
DE SERVICIO AL CIUDADANO:

Los lineamientos estratégicos de lucha anticorrupcion y del servicio al
ciudadano, estan enmarcados en las dimensiones estratégicas que adopta la
entidad en su Plan Estratégico Institucional, el desarrollo de estas y sus
componentes se pueden visualizar en la pagina Web de la Entidad, sin
embargo a continuacion se presenta esquematicamente las dimensiones
estratégicas y sus objetivos, referente primario para el cumplimiento del Plan
Estratégico Institucional y por consecuencia del Plan Anticorrupcion que aqui
se presenta.

4. ALCANCE.

El Plan Anticorrupcion y de atencion al Ciudadano de la Personeria de Bogota,
D.C., se desarrolla, tanto en su sede central, centro de atencion a victimas,
centros de servicios, Personerias Locales y demas puntos de atencion al
ciudadano, incluye todos sus procesos a saber: los estratégicos de
direccionamiento institucional, los misionales de prestacién del servicio, los
procesos de apoyo, los procesos de evaluacion de analisis, medicion y mejora,
los cuales son gestionados para garantizar el mejoramiento continuo en la
prestacion de los servicios.

Para la Personeria de Bogot4, el Plan Anticorrupcion se adopta como una
herramienta de gestioén, que permite el acercamiento al ciudadano en términos
de transparencia administrativa en la prestacion del servicio.

5. FUNDAMENTO LEGAL

El presente Plan Anticorrupcion tiene sustento legal en las normas que se
presentan a continuacion.

Ley 190 de 1995 Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan
disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.

Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién
de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares
gue ejercen funciones pulblicas o prestan servicios
publicos.
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Ley 970 de 2005 por medio de la cual se aprueba la "Convencién de las
Naciones Unidas contra la Corrupcion”, adoptada por la
Asamblea General de las Naciones Unidas,
El Congreso de la Republica

Decreto 2623 de 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.
Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los

mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

Decreto 4632 de 2011 Por medio del cual se reglamenta parcialmente la ley
1474 de 2011 en lo que se refiere a la Comisiéon Nacional
para la Moralizacién y la Comisién Nacional Ciudadana
para la Lucha contra la Corrupcién y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 19 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios
existentes en la Administracion Publica

Decreto 734 de 2012 Por el cual se reglamenta el Estatuto General de
Contratacién de la Administracién Publica y se dictan
otras disposiciones.

Decreto 2641 de 2012 Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley
1474 de 2011

6. DEFINICIONES

A continuacion se plasman las definiciones relevantes dentro del Plan
Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania:

Auditoria: Proceso sistematico para obtener y evaluar de manera objetiva, las
evidencias relacionadas con informes sobre actividades econdmicas y otras
situaciones que tienen una relacion directa con las actividades que se
desarrollan en una entidad publica o privada.

Corrupcién: Uso indebido del poder, de los recursos o de la informacién, para
la obtencidn de un beneficio particular, en detrimento del interés colectivo.

Riesgo: Probabilidad de que una amenaza se materialice y afecte los intereses
de una entidad y en consecuencia del estado.

Tramite: Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado,
que deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacion, prevista o autorizada por la ley.
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Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional,
disefiadas para incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado
a las funciones de la entidad.

Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion.

Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular
de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -sancionatoria o ético
profesional.

Rendicion de cuentas: es una expresion de control social, que comprende
acciones de peticion de informacién y de explicaciones, asi como la evaluacién
de la gestion, y que busca la transparencia de la gestion de la administracion
publica para lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

7. COMPONENTES DEL PLAN

7.1 PRIMER COMPONENTE: ESTRATEGIA DE IDENTIFICACION DE
RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO:

Este componente establece los criterios generales para la identificacion y
prevencion de los riesgos de corrupcion de la Personeria de Bogota, D.C.,
permitiendo a su vez la generacion de alarmas y la elaboracion de mecanismos
orientados a prevenirlos o evitarlos.

MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL

La Entidad cuenta en su Sistema Integrado de Gestion con un Mapa de
riesgos de Corrupcion que le facilita administrar y controlar los riesgos
institucionales asociados a los procesos contenidos en su Mapa de procesos,
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con el fin de garantizar la continuidad y sostenibilidad de sus servicios,
analizando las caracteristicas de su entorno, asi como los factores que le
puedan representar vulnerabilidad, para lo cual se identifica, valora y controla
el riesgo asociado a sus procesos institucionales y que pueden dificultar el
cumplimiento de su mision y objetivos institucionales y la entrega de los
servicios misionales.

Como documento anexo al su Mapa de Riesgos Institucional, la Personeria de
Bogota, D.C., cuenta con un Mapa de Riesgos de Corrupcion, en el que se
plasman los eventos identificados que puedan tener posibilidad real, por accién
u omision, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la
informacion, para la obtencion de un beneficio particular y por ende, se pueden
lesionar los intereses de la Personeria de Bogota y obstaculizar los fines para
los que fue creada con la Constitucién politica de 1991.

En esta herramienta, se establecen los factores criticos y estratégicos de la
gestion misional y administrativa, todos considerados de alto impacto, con
medidas para su mitigacion y control, asi como la definicibn e implementacion
de puntos de control permanentes. La implementacion del Mapa de Riesgos es
monitoreada por los lideres de proceso correspondientes y tendrd verificacion
por parte de Representante de la Direccion. El Jefe de la Oficina de Control
Interno, se encarga de verificar y hacer seguimiento periédico.

En el anexo No 1 se incluye el Mapa de Riesgos de Corrupcion.

En el Anexo 2 se contemplan la accién estratégica y las actividades previstas
para la identificacién de riesgos de corrupcion y acciones para su manejo.

7.2 SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

El Plan Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania de la Personeria de
Bogota incluye como eje fundamental, mecanismos encaminados a la
racionalizacion de tramites, que permitan:

v" Respeto y trato digno al ciudadano.

v' Contar con mecanismos y herramientas que restablezcan la presuncion
de la buena fe.

v Facilitar la gestion de los servidores publicos.
v" Mejorar la competitividad.

v" Coadyuvar con la Construccion de un Estado moderno y amable con el
ciudadano.
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En el anexo No 2 se incluyen las acciones previstas para la vigencia 2014.

7.3 TERCER COMPONENTE: ESTRATEGIA PARA LA RENDICION DE
CUENTAS DE LA ENTIDAD

La Personeria de Bogota de acuerdo con el documento Conpes 3654 del 12 de
abril de 2010, reconoce la rendicién de cuentas como una expresion de control
social, que comprende acciones de peticion de informacion y de explicaciones,
asi como la evaluacion de la gestion, y que busca la transparencia de la gestién
de la administracion publica para lograr la adopcién de los principios de Buen
Gobierno.

En coherencia con sus funciones de dérgano de vigilancia y control, la
Personeria de Bogota asume el proceso de rendicion de cuentas de forma
permanente y sistematica, con la informacion que suministra peribdicamente a
la ciudadania a través de su pagina Web, a través de todos los medios y
canales de comunicacion de los que dispone a fin de socializar y poner a
consideracion de la ciudadania interesada en ejercer control social, todos los
elementos de su planeacion u institucional, informes de gestion, indicadores,
asi como los resultados de la vigencia anterior y la evaluacién de sus planes,
programas y proyectos, entre otros aspectos.

En este sentido la rendicion de cuentas a la ciudadania que realiza la
Personeria de Bogota es un ejercicio permanente que se orienta a afianzar la
relacion Estado — ciudadano.

Las actividades que se adelantan para la rendicién de cuentas, contemplan la
adopcion de canales de comunicacion que le permitan al ciudadano identificar
facilmente el cumplimiento de los objetivos que se planted la entidad, y si la
ejecucion de los recursos que se utilizaron para ello se hizo fue efectiva,
identificando posibles desviaciones de los presupuestos y planteamientos
fijados, convirtiéndose en el principal instrumento de control a la gestion de la
entidad.

Los instrumentos y canales de comunicacién para la rendicion de cuentas de la
Personeria de Bogotéa, se presentan a continuacion.
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Informacién | Presentar toda la | Pagina web | http://www.personeriabogota.gov.co
general de la | informacion
entidad relacionada con la
mision.
Plan Plasmar la carta | Ciudadania, | Pagina web de la entidad en el siguiente link:
Estratégico de navegacion de | Funcionarios | http://www.personeriabogota.gov.co/informes-
Institucional | la entidad para un | de la | personeria
- PEI periodo de 4 afios | entidad.
Entes de
control
Planes de | Plasmar a que se | Ciudadania, | Pagina web de la entidad en el siguiente link:
Accion compromete cada | Funcionarios | http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-
una de las | de la | somos/plan-de-accion
dependencias de | entidad.
la entidad en un | Entes de
periodo de 1 afio | control
Ejecucion Presentar a los | Ciudadania, | Pagina web de la entidad en el siguiente link:
Plan de | ciudadanos el | Funcionarios | http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-
accion cumplimiento de | de la | somos/plan-de-accion
las actividades a | entidad.
las que se | Entes de
comprometieron control
cada una de las
dependencias de
la entidad.
Proyectos Presentar a la | Ciudadania, | Pagina web de la entidad en el siguiente link:
de inversion | ciudadania los | Funcionarios | http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-
suscritos por | proyectos de | de la | somos/plan-de-accion
la entidad inversion que | entidad.
tiene la entidad. Entes de
control.
Planes de | Dar a conocer | Ciudadania, | Pagina web de la entidad en el siguiente link:
compras gque se tiene | Funcionarios | http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-
planeado comprar | de la | somos/plan-de-accion
durante la | entidad.
vigencia. Entes de
control.
Informes de | Presentar la | Ciudadania, | Pagina web de la entidad en el siguiente link:
ejecucion informacion Funcionarios | http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-
presupuestal | contable de la | de la | somos/plan-de-accion
y  estados | entidad entidad.
contables Entes de
control.

Junto a estos instrumentos la Personeria de Bogota, responde a todos los
derechos de peticion que le formula las partes interesadas siguiendo el circulo
virtuoso que se presenta a continuacion:
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Informar Explicar y
argumentar

Retroalimentar
e incentivar

En el anexo No 2 se incluyen las acciones previstas para la vigencia 2014.

7.4 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

Un antecedente institucional fundamental es el Programa Nacional de Servicio
al Ciudadano liderado por el Departamento Nacional de Planeacion, como ente
rector de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

El objetivo de este programa es mejorar la calidad y accesibilidad de los
tramites y servicios de la administracién publica y satisfacer las necesidades de
la ciudadania.

En tal sentido se recomienda que las entidades de la administracion publica
incluyan en sus planes institucionales, una linea estratégica para la gestion del
servicio al ciudadano, de modo que las actividades puedan ser objeto de
financiacion y seguimiento y no se disefien formatos adicionales para tal fin.

No obstante, las actividades planteadas y su implementacion deben ser
adaptadas de acuerdo con las caracteristicas de cada sector o entidad.

A continuacion se sefialan los mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano:
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DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO.
Este mecanismo implica:
v" Definir y difundir el portafolio de servicios al ciudadano de la entidad.

v Implementar y optimizar:

Procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y
servicios al ciudadano.

Procedimientos de atencion de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias de acuerdo con la normatividad.

v' Medir la satisfacciéon del ciudadano en relaciébn con los tramites y
servicios que presta la Entidad.

v Identificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para
gestionar la atencion adecuada y oportuna.

v' Poner a disposicién de la ciudadania en un lugar visible informacion
actualizada sobre:

Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos.

Descripcidn de los procedimientos, tramites y servicios de la entidad.
Tiempos de entrega de cada tramite o servicio.

Requisitos e indicaciones necesarios para que los ciudadanos
puedan cumplir con sus obligaciones o ejercer sus derechos.
Horarios y puntos de atencion.

Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en
caso de una queja o un reclamo.

v Establecer procedimientos, disefiar espacios fisicos y disponer de
facilidades estructurales para la atencion prioritaria a personas en
situacién de discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes y adultos
mayores.

AFIANZAR LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS
SERVIDORES PUBLICOS.

v" Desarrollar las competencias y habilidades para el servicio al ciudadano
en los servidores publicos, mediante programas de capacitacién y
sensibilizacion.

v" Generar incentivos a los servidores publicos de las areas de atencion al
ciudadano.
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FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION.
v’ Establecer canales de atencion que permitan la participacion ciudadana.
v Implementar protocolos de atencion al ciudadano.

v Implementar un sistema de turnos que permita la atenciéon ordenada de
los requerimientos de los ciudadanos.

v" Adecuar los espacios fisicos de acuerdo con la normativa vigente en
materia de accesibilidad y sefalizacion.

v Integrar canales de atencion e informacién para asegurar la consistencia
y homogeneidad de la informacién que se entregue al ciudadano por
cualquier medio.

En el anexo No 2 se incluyen las acciones previstas para la vigencia 2014.

8. OTROS ELEMENTOS

8.1 ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICION, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece otros pardmetros de necesario
desarrollo, en el marco del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, el
Programa de Gobierno en Linea y el Archivo General de la Nacion.

Un paradmetro basico que deben cumplir las entidades, esta relacionado con la
gestion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de las entidades
publicas.

Para avanzar en este tema es necesario identificar los siguientes conceptos
basicos:

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion. Ley 1437 de 2011. Articulo 13.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relaciéon con una conducta que considera irregular
de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.
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Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético
profesional.

Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el
objeto de que se establezcan responsabilidades.

Deber de denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad
competente las conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los
servidores publicos tiene connotacién constitutiva de infraccion de conformidad
con los el articulo 6 de la Constitucién Politica.

ANEXOS

1- Mapa de Riesgos de Corrupcion.
2- Cronograma de actividades del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano. Personeria de Bogota, D,C., Vigencia 2014




