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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION A
LA CIUDADANIA

Bogota, Marzo de 2016



1. OBJETIVO

Formular acciones tendientes a evitar actos de corrupcion y al mejoramiento de la
atencion y el servicio al ciudadano, realizar seguimientos perioédicos y dar
cumplimiento a lo sefialado en el articulo 73y 76 de la Ley 1474 de 2011, Decreto

2641 del de 2012 y la Ley 1712 de 2014

2. FUNDAMENTO LEGAL

Ley 1474 de 2011

Plan Anficomupcion v de  Afencion  al
Ciudadano: Cada enfidad del orden nacional,
depariamental y municipal debera elaborar
anualmente una estrategia de lucha conia
la cormupcién y de atencion al ciudodane. la

Estatuto Anficorrupcion Art. 73 odologi : :
mefodologio  para  consiuir esia estralegia
esld o cargo del Programo Presidencial de
Modemizacion, Eficiencia, Tronsparencia v
lucha conira la Cormupcion, —hoy Secrefaria
de Transparencia—.

Supime el Programa  Presidencial de

Decreto 4637 de 2011 Art. 4° Modernizacién, Eficiencia, Transparencia v

Metodologia Suprime un Programa lucha contra la Comupcion.

Plan Anticorrupcién Pres]den;iol b ezl ] Crea la Secrefaria de Transparencia en el
y de Atencién Secretaria en el DAPRE Art. 2° Departamenio Adminisirafivo de la Presidencia
al Civdadano de la Repiblica.

Art. 55 Deroga el Decreio 4637 de 2011.
Funciones de la Secrefaria de Transparencia:

Dm‘_}_‘l 64_? dz 2?1 4 13) Sefalar la metodologia para disefiar v

fficacion de i At 15 hacer seguimiento a los estrategias de lucha
esiructura del DAPRE ’ contra la comupcion y de atencion al ciudadano
jue deberdn elaborar onualmente los enfidades

el orden nacional y ferritorial.

Decreto 1081 de 2015 Sefiala come mefodologio pora elaborar o

Unico del secior de Ars 7141 esiategia de lucha contra la comupcién o
Presidencia de | o -T ) confenida en el documenio “Estrategias para
rest en%f = Y SIQUIBNIES g construccién del Plan Anficarrupcion y de
Repiblica Atencion al Civdadano”.
Modelo Integrado As2.227 1 [Esiablece que el Plan Anficorrupcion y de
de Planeacion y Decreto 1081 de 2015 PE— Atencion al Civdadano hace parte del Modelo
Gestidn y siguienies Integrado de Planeacion y Gestion.

D,ec_rem 10?_3 de}2(_]1 - Regula el procedimiento para establecer y

Unico Funcién Piblica Titlo 24 medificar los ramites autorizados por la ley y
crear los instancias para los mismos efecios.

Tramites
Decrefo Ley 019 de Dicta las normas para suprimir o reformar requ-
2012 Todo laciones, procedimientos y framites innecesarios

Decreto Anfitrdmites

3. DEFINICIONES

A continuacion se plasman

las definiciones

exisienfes en la Administracion Poblica.

relevantes dentro

Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania:

del

Plan



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 informacion, para la
obtencién 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.

Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional, disefiadas
para incrementar la satisfaccién 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 atencion de una solicitud.

Sugerencia: es la manifestacién 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 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 adopcion de los principios de Buen Gobierno.



4. CONDICIONES GENERALES

El Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano estd compuesto por 5
componentes:

a_

b-
C-
d-

Gestion del riesgo de corrupcion = mapa de riegos de corrupcion de la
entidad.

Racionalizacion de tramites

Rendicion de cuentas

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacién.

Para el desarrollo del Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano se deben
tener presente los siguientes lineamientos:

Se debe disefiar un mecanismo que involucre a los servidores publicos,
contratistas, a la ciudadania y a los interesados externos, para qué formulen
apreciaciones y propuestas; estas observaciones deben ser estudiadas y
respondidas por la entidad y de considerarlas pertinentes se incorporaran en
el Plan Anticorrupcion que se debe formular para cada vigencia.

El Plan Anticorrupcion se debe publicar a més tardar el 31 de enero de cada
afo

La Direccion de planeacion es el responsable de liderar la_elaboracién del
Plan Anticorrupciébn y su consolidacion, es quien coordina con los
responsables de los componentes la construccion de cada componente.

A partir de la fecha de publicacion, cada responsable dara inicio a la
ejecucion de las acciones contempladas en cada componente y
permanentemente las monitoreara y evaluara. dentro de este ejercicio se
deben garantizar que los controles aplicados son eficaces y eficientes.

Después de la publicacion del Plan Anticorrupcién durante el respectivo afio
de vigencia, se podran realizar los ajustes y las modificaciones necesarias
orientadas a mejorarlo. Estos cambios se deben solicitar por escrito y ser
motivados, justificados e informados a la oficina de Control Interno y a la
Direccion de Planeacion

Una vez publicado el Plan, la entidad debe adelantar las acciones necesarias
para promocionarlo y divulgarlo

El sequimiento esta a cargo de la Oficina de control Interno, es quien verifica
los avances de las actividades consignadas en el Plan Anticorrupcion. Este



seguimiento se realizara en el formato 14-RE-06 y comprende verificar y
evaluar la elaboracion, visibilizacién, y la ejecucion de las acciones de control
y debe ser publicado dentro de los (10) diez primeros dias hébiles a las
fechas dispuestas para el seguimiento:

Primer 30 de abril 10 primeros dias habiles
de mayo

Segundo 31 de agosto 10 primeros dias del
mes de septiembre

Tercer 31 de diciembre 10 primeros dias del

mes de enero

- En caso de materializarse un riesgo de corrupcion, se debe adelantar un
plan de mejoramiento que contemple las siguientes acciones:

¢ Informar a las autoridades competentes la ocurrencia del hecho de
corrupcion.

e Revisar causas, riesgos y controles del mapa de riesgos de corrupcion.

e Verificar si se tomaron las acciones y se actualizé el mapa de riesgos.

e Realizar monitoreo permanente, tendiente a evitar que estos riesgos se
vuelvan a materializar.

5. COMPONENTES DEL PLAN

5.1 PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION —MAPA
DE RIESGOS DE CORRUPCION Y MEDIDAS PARA MITIGAR LOS RIESGOS

Este componente comprende el establecimiento de:

- La politica de administracion de riesgos de corrupcion:

Para el caso de la Personeria de Bogota, esta fue adoptada mediante el “Manual
de Politicas de Administracion del Riesgo” identificado codigo 15-Mn-01
http://intranet.personeriabogota.gov.co/component/jdownloads/download/404-
manual-mc/78-15-mn-01-manual-de-politicas-de-administracion-del-
riesgo?ltemid=396

- La construccion del mapa de riesgos de corrupcion:

La Personeria de Bogotéa, adopto la metodologia descrita en la guia para la gestion
del riesgo de corrupciébn emitida por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, que contempla las etapas de identificacion, valoracion
y la consolidacién en la matriz mapa de riesgo de corrupcién de la entidad. El
formato para construir el mapa de riesgos por cada proceso es: 15-RE-06


http://intranet.personeriabogota.gov.co/component/jdownloads/download/404-manual-mc/78-15-mn-01-manual-de-politicas-de-administracion-del-riesgo?Itemid=396
http://intranet.personeriabogota.gov.co/component/jdownloads/download/404-manual-mc/78-15-mn-01-manual-de-politicas-de-administracion-del-riesgo?Itemid=396
http://intranet.personeriabogota.gov.co/component/jdownloads/download/404-manual-mc/78-15-mn-01-manual-de-politicas-de-administracion-del-riesgo?Itemid=396

Estos instrumentos permiten la generacion de alarmas y la elaboracion de
mecanismos orientados a prevenir y/o a evitar que se materialicen los riesgos
identificados.

5.2 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

v

Respeto y trato digno al ciudadano.

Contar con mecanismos y herramientas que restablezcan la presuncién de
la buena fe.

Facilitar la gestion de los servidores publicos.

Mejorar la competitividad.

Coadyuvar con la Construccion de un Estado moderno y amable con el
ciudadano.

Nombre de la |F‘ERSDNERIA DISTRITAL DE BOGOTA D.C. |
Sector Orden: Territorial |
o No Aplica |
Afio vigencia: [2016 |
Departamento: (BogotaD.C
Municipio: |BDGDTA |

DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR

TIPO DE RACIONALIZACION

PLAN DE EJECUCION

Se realiza capacitaciony .
. ; Fusion del
socializacién a los El ciudadano obtiene la tramite u
Declaracién de Se recepciona solicitud para toma de funcionarios encargados  |oportunidad de que una vez otros PERSONERIA
1 . P . para deltramite, dirigida porla  |realizada la toma de 16/04/20 | 31/12/20 |DELEGEDA PARA
Unica 22144 |victimas del Inscrito declaracién de hechos ocurridos fuera del Unidad de atendion declaracion la UARY efectué Normativa procedimient 16 16 LAATENCION A
conflicto armado termino establecido en la ley 1448 de 2011 N v N 0s i
reparacion integral a la proceso de valoracion e VICTIMAS
A administrativ
victimas, sobre toma de ~ |inclusion o5
declaraci6n extemporanea
1. Se recibe a soicitud de ofientacion porios (., o oo o 4o
canales habilitados (Correspondencia, 24 - Mejorar g
Otros horas, Infemet) informacion en el formato
procedi 2. Se orienta al ciudadano, por lo general, de g:jgﬂ:ora:eg[izm;é” clara
miento manera personal y en algunos casos, se Y P N N N PERSONERIA
s efectia mediante escrito, donde se apoya | concreta de cada caso). |1. Reduccidn de tramites, Reduccién DELEGADA PARA
Orientacion iy | POy 2. Efectuar un buen uso de |tiempo y costos deltiempo | 15/04/20 | 31/12/20
admini |22332 . Inscrito juridicamente respecto a las inquietudes Administrativa N LA ASISTENCIA
strativo juridica planteadas por el usuario. las herramientas 2. Respuesta oportuna al de du'racmn 16 16 JURDICAAL
sde 3. Cuando procede, se apoya al peticionario ngkdez!e?gg:\sﬂ?;fdar cludadano. deltramite CIUDADANO
cara al para gesfionar las acciones comespondientes | @ T Lt
usuario 4. Cuando la Entidad es competente respecto cwugadana evitar framites
al tema que se consulta, se interviene para v
innecesarios (RADAR).
materializar el derecho del ciudadano.
Reconocimiento La inscripcién y reconocimiento de las Trasladar el proceso de Se evitan los desplazamientos BEEE(SBES;EJ;RA
Unico |22333 [© inscripcion de Inscrito veedurias ciudadanas se realizan enforma  |inscripcion y se agilizan los lémwles alos |Tecnologica Tramite total | 30/09/20 | 30/09/20 LA COORDINACION
veedurias presencial, de acuerdo con la normatividad ~ |reconocimiento por stmags g enlinea 16 17 DE PERSONERIAS
ciudadanas vigente. medios electronicos. LOCALES
. Descarga y/o
Unico |22332 ;:}gg‘;;s&:: Inscrito Se presentan fallas en el aplicativo de registro STQS;E?”;;‘.EZ?:;:"Zar Informacién confiable para el Tecndlogica envio de 15/04/20 | 31/12/20 | OFICINA ASESORA
y cancelacién de sanciones disciplinarias . ciudadano. g documentos 16 16 JURIDICA
disciplinarios los ajustes pertinentes electrdnicos




1.1. Agilidad en la respuesta al
derecho de peticién y
, . |materializacién del derecho
1. Se recibe el derecho de peticion por los |1+ L@ Subdireccion de Gestion {100 erigo, con la intervencion
canales habilitados (Correspondencia, 24 Pooumental y Reoursos Fisicosf oportuna de la Delegada u
horas, Internet). - Oficina de Archivo y oficina que tiene la funcion
2. Se analiza el tema concreto y se elabora |Comespandencia, debe realizar| especifica del tema formulado.
escrito dirigido a las entidades o sujetos ~ [un mejor analisis de las 1.2. Lograr eficiencia y eficacia SUBDIRECCION DE
responsables de la respuesta, con el finde |diferentss solicitudes que enla intervencion de la Entidad, Reduccion GESTION
que informen el estado y trémite de la reciben, con el fin de efectuar | dirigida a la materializacién del de pasos en DOCUMENTALY
peticion. el reparto adecuado a la derecho del ciudadano.Agilidad Administrativa_|procesos o 15/04/20 | 31112120 RECURSOS
Otros 3. Una vez se recibe la respuesta, se da  |Delegada u oficina en la respuesta al derecho de procedimient 17 FISICOS - OFICINA
procedi traslado de la misma al usuario, informandole |comespondiente, con el objeto, [Peticién y matefializacion del os internos DE ARCHIVO Y
miento Orientacion y el cumplimiento del Derecho de Peticion; de |no solamente de hacer derecho rgquendo, con la CORRESPONDEN
s se toal |E - | locontrario, se orienta y apoya al ciudadano  (seguimiento al derecho de intervencion oportuna de la CIA
guimiento al n revision N
admini | 23464 | "o 1o de creacion para interparner accion de tutela por pelicién, sino al tema materia | Delegada u oficina que tiene la
strativo Peticion vulneracion al derecho fundametal E!e peticion;| 4o solictud, evitando tramites funcion especifica del tema
sde cuando se trate de funcionarios plblicos, se |,qinistativos innecesarios.  |formulado.
cara al comunica a la Coordinacién del Eje (Capacitacion) Lograr eficiencia y eficacia en
usuario Discilinario el incumplimiento de emitir la intervencion de la Entidad,
respuesta dentro de los términos legales, para dirigida a la materializacion del
adelantar las diligencias disciplinarias a que derecho del ciudadano
halla lugar, o se informa al ente competente en|
los demés casos
4 A partir de esta gestion, se inicia el apoyo
al ciudadano, para el trdmite de Accién de
Tutela, encaminado a la materializacion del |2. Reforzar la divulgacién PERSONERIA
derecho de estas solicitudes & 2.1. Reduccién de trdmites, Interoperabili | 15104720 | 31112120 | PELEGADA PARA
través de internet, con el tiempo y costos Tecnologica dad interna LA ASISTENCIA
fin de disminuir tiempos y JURIDICA AL
costos. CIUDADANO

5.3 TERCER COMPONENTE: ESTRATEGIA PARA LA RENDICION DE CUENTAS

DE LA ENTIDAD

La Personeria de Bogota atendiendo lo establecido en la ley 1757 de 2015,
reconoce la rendicién de cuentas como el proceso conformado por un conjunto de
normas, procedimientos, metodologias, estructuras, practicas y resultados
mediante los cuales, las entidades de la administracién publica del nivel nacional y
territorial y los servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados
de su gestién a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los
organismos de control, a partir de la promocion del dialogo.

Los instrumentos y canales de comunicacién de cada uno de los elementos del
proceso de rendicion de cuentas de la Personeria de Bogota, se presentan a
continuacion.



Informacién

Informacién | Presentar toda la | Pagina web | http://www.personeriabogo
general de la | informacion ta.gov.co
Entidad relacionada con el
cumplimiento de
la misién.
Plan Plasmar la carta | Ciudadania, | Pagina web de la entidad
Estratégico de navegacion de | Funcionarios | en el siguiente link:
Institucional - | la entidad para un | de la | http://www.personeriabogo
PEI periodo de 4 afios | entidad. ta.gov.col/informes-
Entes de | personeria
control http://personeriabogota.go
v.co/la-entidad/planes-
programas-y-proyectos
Planes de | Plasmar a que se | Ciudadania, | Pagina web de la entidad
Accion compromete cada | Funcionarios | en el siguiente link:
una de las | de la | http://www.personeriabogo
dependencias de | entidad. ta.gov.co/quienes-
la entidad en un | Entes de | somos/plan-de-accion
periodo de 1 afio control
http://personeriabogota.go
v.co/planes
Ejecucion Presentar a los | Ciudadania, | Pagina web de la entidad
Plan de | ciudadanos el | Funcionarios | en el siguiente link:
accion cumplimiento de | de la | http://www.personeriabogo
las actividades a | entidad. ta.gov.co/quienes-
las que se | Entes de | somos/plan-de-accion
comprometieron control
cada una de las http://personeriabogota.go
dependencias de v.co/informes
la entidad.
Proyectos de | Presentar a la | Ciudadania, | Pagina web de la entidad
inversion ciudadania los | Funcionarios | en el siguiente link:
suscritos por | proyectos de | de la | http://www.personeriabogo
la entidad inversiéon que | entidad. ta.gov.co/quienes-
tiene la entidad. Entes de | somos/plan-de-accion
control.
Planes de | Dar a conocer lo | Ciudadania, | Pagina web de la entidad
compras que se tiene | Funcionarios | en el siguiente link:
planeado comprar | de la | http://www.personeriabogo
durante la | entidad. ta.gov.co/quienes-
vigencia. Entes de | somos/plan-de-accion
control.
Informes de | Presentar la | Ciudadania, | Pagina web de la entidad
ejecucion informacion Funcionarios | en el siguiente link:
presupuestal | contable de la | de la | http://www.personeriabogo
y estados | entidad entidad. ta.gov.co/quienes-
contables Entes de | somos/plan-de-accion

control.



http://www.personeriabogota.gov.co/
http://www.personeriabogota.gov.co/
http://www.personeriabogota.gov.co/informes-personeria
http://www.personeriabogota.gov.co/informes-personeria
http://www.personeriabogota.gov.co/informes-personeria
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion
http://www.personeriabogota.gov.co/quienes-somos/plan-de-accion

Chat Mantener una | Ciudadania, | http://www.personeriabogo
alternativa de | Funcionarios | ta.gov.co/atencion-al-
interaccion en | de la | ciudadano/conectese/chat
linea para el | entidad.
ciudadano Entes de

control.
Twiter Ciudadania, | https://twitter.com/personer
Funcionarios | iabta
de la
entidad.
Entes de
control.
Facebook Ciudadania, | https://www.facebook.com/
Funcionarios | PersoneriaDeBogota
de la
entidad.
Entes de
control.
Linea 143 Ciudadania, | Via telefénica marcando
Funcionarios | desde teléfono fijo o celular
o de la | 143
2 entidad.
s Entes de
o control.

APP Establecer un | Ciudadania,
canal de | Funcionarios
comunicacién con | de la
el ciudadano, | entidad.
ampliando los | Entes de
medios de | control.
consulta y servicio
que presta la
entidad

Construccién | Sembrar en | Poblacién http://personeriabogota.go

- de nuestros nifos, | estudiantil y | v.co/construccion-
e g ciudadano nifas,  jovenes, | comunidad | ciudadano/

g-(% padres, madres, | en general

23 maestros y

E'a adultos en

general, la semilla
de la reflexion




Audiencias Informar a la | Ciudadania, | Archivo de gestion de la
publicas comunidad los | Funcionarios | personeria delegada para

avances que ha | de la | la coordinacion de

tenido la entidad | entidad. Ministerio Publico

en el desarrollo de | Entes de

sus funciones, | control.

como también

servir de mediador

entre la

comunidad y las

entidades sobre la

problemética que

se puede

presentar  entre

ellas.
Boletines de | Infformar a la | Ciudadania, | http://www.personeriabogo
prensa prensa y a la | Funcionarios | ta.gov.co/archivo-noticias

opinion publica los | de la

diferentes entidad.

resultados de la | Entes de

gestion de la | control.

entidad.

COMPOMENTE 3: REMDICION DE CUENTAS

Subcomponente 1
Informacién de calidad y en
lenguaje comprensible

1.1

Actualizar permanentemente la
informacion de la Entidad en la
pagina web (ruta: Atencidn al
Ciudadano - Transparencia y Acceso

Informes y documentos

Direccion de
Tecnologias de la
Informacion y

Permanente

o actualizados )
a Informacién Pablica) Y mantener dependencias
la misma con la calidad que se responsables.
reguiere.
Crear caracterizacion de los usuarios|
. . . |Disenar el documento que .
de la Personeria de Bogota con el fin o, Secretaria General
. N contenga la caracterizacion de . . .
1.2 de actualizar el lenguaje de la ) Direccidn de Diciembre de 2016
. los usuariosde ladela .
rendicion de cuentas enfocado . . Planeacian
B L Personeria de Bogotd
hacia el usuario final.
Verificar que los canales Direccidn de
. establecidos funcionen y sean  |Tecnologias de la
Fortalecer los canales de atencign o .
1.3 i . administrados correctamente  |Informaciony Permanente
de la Personeria de Bogota . )
(Chats, correos electrénicos, dependencias
pagina web, redes sociales, etc).|responsables.
Publicar el plan de Participacion
. Ciudadana y el documento en . L
Elaborary publicar el Protocolo para . Direccidn de )
14 . el que se describan los . Abril de 2016
la Rendicidn de cuentas . . . Planeacian
lineamientos y mecanismos de
rendicion de cuentas
Elaborar contenidos digitales con Piezas graficas publicadas en .
) . . L N . Oficina Asesora de mensualmente y/o
1.5 informacidn de interés publico y redes sociales y demds canales

relevante de la Entidad.

de comunicacidn de la entidad.

Divulgacion y Prensa

cuando se requiera




T T T T 1
Definir e implementar una
estrategia de comunicacion para
promover en los canales de la
Entidad, una pedagogia sobre el Una estrategia definida e
proceso de rendicion de cuentas. implementada
Especificar en la estrategia équé
es?, épara qué sirve?, iqué hace la

Direccion de
Tecnologias de la
Informacion y Oficina |Octubre de 2016
Asesora de
Divulgacion y Prensa

Subcomponente 2
Dialogo de doble viaconla 2.1
ciudadania y sus organizaciones

Personeria?

Capacitar a los funcionarios de la . .
A . L . Direccidn de Talento
3.1 Personeria de Bogotd entemas de  |Capacitaciones realizadas Octubre de 2016

L ~ Humano
éticay transparencia
Subcomponente 3
Incentivos para motivar la
cultura de la rendicicn y

. Realizar una encuesta virtual en Direccion de
peticion de cuentas L . .
Pdgina web, para saber qué temas . L Tecnologias de la .
) Encuesta publicada en pagina . Septiembre de
3.2 son para los ciudadanos los de b Informacicny la 2016
we

mayor interés frente al proceso de Oficina de Divulgacién
rendicion de cuentas. y Prensa

Subcomponente 4
Evaluacion y retroalimentacion 4.1
a la gestidn institucional

Actividades programadas para la
vigencia 2017

5.4 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

La Personeria de Bogota presenta la estrategia de atencion al ciudadano, la cual
tiene como fuentes de entrada las encuestas de percepcion de los ciudadanos del
servicio que presta la entidad, asi como de la informacion que se encuentra
resultado de analizar las Peticiones, quejas y reclamos y demas informacion que
afecten lo relacionado con la atencién que se le presta al usuario en la actualidad,
lo que le permitié realizar un diagnostico de la eficacia de los mecanismos utilizados
y asi tomar decisiones encaminadas a mejorarlos, estas acciones se agrupan en 5
subcomponentes asi:



COMPONENTE 4: ATENCION AL CIUDADANO

Subcomponente 1
Estructura administrativay
Direccionamiento estratégico

Fortalecer el grupo de Quejas,
sugerencias y reclamos, para
gue se constituya como el lider|

Acta de reunién con el
secretario general, a fin de
evaluar la posibilidad de gue
este grupo lidere la estrategia
de atencion al ciudadano,

Secretaria General -Direccién

11 = o ) diciembre de 2016
de la gestidn de servicio al como lo indica el componente |de Planeacidn
ciudadano de la Personeria de |4 del documento Estrategias
Bogotd para la Construccion del plan
Anticorrupcién y de Atencién
al Ciudadano.
Gestionar por medio de
acuerdos o convenias,
herramientas que garanticen
la accesibilidad a los servicios N Secretaria General, Personeria
- Propuestas para garantizar la - . N
1.2 de la Entidad a las personas accesibilidad Delegada para la Coordinacién Septiembre de 2016
discapacitadas, de grupos del Ministerio Publico.
wvulnerables, tradicionalmente
excluidos o de especial
proteccidn constitucional.
Analizar con el equipo SIG, si
las evaluaciones de servicio al
ciudadano que actualmente se
encuentran publicadas, dana |Decisidén de sise debe, o no,
la Entidad un pardmetro para |adecuar las evaluaciones del N L .
- o N N Direccion de Planeacion -
1.3 identificar ademds de la servicio al ciudadano y Equipo SIG noviembre de 2016
satisfaccidn, las necesidadesy |adelantar los ajustes
expectativas del usuario. requeridos
(utilizar las preguntas de
necesidades y expectativas-
diferente a la evaluacidn )
Asegurar gue todos los
medios o herramientas
utilizadas para el contacto con |Informe que determine el o B
14 Oficina de Control Interno noviembre de 2016

el usuario, cuentan con lo
exigido en la Ley 1581 de 2012
(proteccion de datos)

cumplimiento dela norma

Subcomponente 2
‘ortalecimiento de los canales
de atencion

Establecer indicadores que
permitan medir el desempefio
del CACy consolidar
estadisticas sobre tiempos de
espera tiempos de atencidn y
cantidad de ciudadanos
atendidos. Con el fin de que
este informe pueda ser
entregado por el responsable
del CACal grupo de guejas
,sugerencias y reclamos de
Secretaria General

Indicadores para medir el
desempefio del CAC

Responsable del proceso
Atenciaon de requeri
Ciudadanos,
Direccion de Planea

entos

diciembre de 2016

Adecuar en el CAC un espacio
dotado de buzdén, para
recepcionar las
peticiones,quejas, reclamos,
sugerencia y/o denuncias que
la ciudadania quiera
manifestar. Adecuar el
nombre de la Ventanilla
Anticorrupcién gue estd en la
calle 21.

Espacio en el CAC para
recepcion de (P,Q,R.5,Dy
soliciitudes de informacion

Secretaria General
Direccion Administrativa

Septiembre de 2016

Realizar una encuesta a los
servidores que en el ejerci
de su labor tienen la
responsabilidad de interactuar
directamente con los usuarios
vy asi poder identificar aspectos
para mejorar los canales de
atencion.Este informe debe
ser tenido en cuenta para el
2do reporte semestral que
emite el grupo de peticiones
guejas o reclamos al
Personero de Bogota..

Informe de percepcion de los
servidores que atienden
directamente al usuario

n de Ministerio
Publico
Direccion de Planeacidn

Coordina

Octubre 2016




Subcomponente 3
Talento Humanao

Realizar una campafia de
sensibilizacion para fortalecer

Registros que soporten la

Subcomponente 4
Normative y procedimental

Subcomponente 5
Relacionamiento con el
ciudadano

3.1 o o . Direccidn de Talento Humano Septiembre de 2016
la cultura de servicio, tanto al  |sensibilizacidn realizada
usuario interno como externo.
Fortalecer las competencias de N R
R Lo Registro de los mecanismos
los servidores publicos que -
3.2 N N utilizados para fortalecer las Talento humano Octubre de 2016
atienden directamente a los R
N competencias
ciudadanos
Estudiar la viabilidad de incluir
incentivos parareconocerla  |Documento que indique los
3.3 labor de los servidores que incentivos y su metodologia Talento humano Octubre de 2016
atienden directamente al para entregarlos
usuario externo,
Ajustar el procedimiento para |Documento dispuesto en el
la atencién de peticiones, SIG gue imparta las directrices
quejas, reclamos, sugerencias |para garantizar de manera
y denuncias, con el fin de que |efectiva, la atencion de las
cumpla con los lineamientos  |peticiones formuladas por los
dispuestos en el documento  |ciudadanos
4.1 "Estrategias para la Direccién de Planeacién Octubre de 2016
construccion del plan
anticorrupcion y de atencidn al
ciudadano. Versién 2"
Ajustarun protocolo de
atencion y servicio al L . ~
B B . Coordinacidn de Ministerio
ciudadano incluyendo los protocolo de atencion y .
4.2 R . N Publico Octubre de 2016
aspectos relacionados conla  |servicio al ciudadano N . .
. Direccion de Planeacion
atencién a personas con
discapacidad
Socializar o divulgar los Registro de socializacion de los N
N PP N B Secretaria General R
5.1 mecanismos de participacion  |mecanismos utilizados de B . . Septiembre de 2016
: " . I Direccién de Planeacion
ciudadana gue tiene la entidad|participacion ciudadana
Verificar que los puntos o
dependencias que deben directriz por escritoa las
hacer las evaluaciones a los dependencias de cdmo y cada o -
B Grupo de peticiones, quejasy N
5.2 usuarios, reporten los cuento deben reportar el Septiembre de 2016

resultados, segdn las
directrices del Grupo de (g,sy
]

resultado de las evaluaciones
realizadas

reclamos, Secretaria General




5.5 QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA
Y ACCESO A LA INFORMACION

La Personeria de Bogotd, en aras de dar cumplimiento a la politica de acceso a la
informacion publica desarrollé una estrategia para la transparencia y acceso a la
informacion publica que comprende 5 subcomponentes como son:

COMPONENTE 5: TRANSPARENCIA Y ACCESO DE LA INFORMACION

Actualizar los requisitos de la informacién que tratan los articulos 9°,10y 11 de la Ley
1712 de 2014

2) El Registro de Activos de Informacion.

(3) Elindice de Informacién Clasificada y Reservada.

(4) El Esquema de Publicacion de Informacién.

Terminar la

Subdireccién de

1.1 L, actualizacion de los | Gestion Documental y Junio de 2016
(5) El Programa de Gestion Documental. citos v 3 R Fisi
L. requisitos ecursos Fisicos
(6) Las Tablas de Retencién Documental. a v
(7) Elinforme de solicitudes de acceso a la informacion sefialado en el articulo
2.1.1.6.2 del presente Titulo.
(8) Los costos de reproduccion de la informacion publica, con su respectiva motivacion.
Subcomponente 1
Lineamientos de
T 2 Acti Mantener
ransparencia Activa : . i .
P Mantener actualizada la informacién que manda la Ley 1712 de 2014 en el enlace actualizada la .
12, . PR X L. todas la dependencias permanente
Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica informacion que se
debe publicar.
Direccion
Informe del estado L .
. . .. . - - . Administrativa y
Verificar silos puntos de atencién al ciudadano ,cumplen con los criterios y requisitos actual y las mejoras . .
. ok s . Financiera
generales de accesibilidad y sefializacion de todos los espacios fisicos destinados parala  |que se deban
13 ., L. X o . L. X . Agosto de 2016
atencion de solicitudes de informacién piblica y/o divulgacion de la misma, conforme a  |realizar para Subdireccién d
) . - . . ubdireccién de
los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047, cumplir con la
Desarrollo del Talento
norma
Humano
Incluir dentro del formato de captura de la Pagina Web de la entidad la opcion de
solicitud de informacién,en la cual quede resgistrado para el usuario un codigo que le Procedimiento de .
2.1 . . - . Secretaria General Mayo de 2016
permita hacer seguimiento al estado de su solicitud de acuerdo a los establecido en el PQRSD
Articulo 17 del decreto 103 de 2015.
Subcomponente 2
Lineamientos de
Transparencia Pasiva mantener
Divulgar en el sitio web oficial, en medios de comunicacion fisica y en otros canales de actualizado los
22 comunicacion habilitades por el mismo, los nimeros telefénicos y las direcciones fisicas y |medios dispuestos Direccién de tics Agosto de 2016
) electronicas oficiales destinadas para la recepcion de las solicitudes de informacion para la recepcién de
publica. solicitudes de
informacion publica
Actos Subdireccion de
administrativos que | Gestién Documental y
Adoptar mediante acto administrativo los 3 instrumentos para divulgar la informacién  |formalicen la Recursos Fisicos
3.1 linstitucional en el link "Transparencia y acceso a la informacion ", asi como en el Portal de |adopcion de los Agosto de 2016
Datos Abiertos del Estado Colombiano instrumentos de secretaria General
Gestion de la
Subcomponente 3 Informacién Direccion de Tics
Elaboracién de los
Instrumentos de Gestion de
la Informacion Subdireccion de
Gestién Documental y
. . . .. P . i " .. Recursos Fisicos
Ubicar el Registro de Activos de Informacion y el indice de informacidn clasificada en el Informacién
3.2 Mayo de 2016

portal web institucional

publicada

Secretaria General

Direccion de Tics




Subcomponente 4

Divulgar la informacién publica en diversos idiomas y lenguas y elaborar formatos
alternativos comprensibles para dichos grupos. Asegurar el acceso de informacién a los

Accesibilidad en
diversos idiomas y

Personeria Delegada
para la Coordinacién
del Ministerio Publico y

Criterio diferencial 4.1  |distintos grupos étnicos y culturales del pais asi como adecuar los medios de lenguas de los Derechos Humanos-, | Diciembre de 2016
comunicacion para que faciliten el acceso a las personas que se encuentran en situacion  |grupos étnicos y Personeria auxiliar,
de discapacidad. culturales Oficina Asesora de
Divulgacion y Prensa
Realizar un informe de solicitudes de acceso a la informacién que contenga: Informe de
1. ndimero de solicitudes recibidas solicitudes de Puntos de atencidn y
5.1 |2.ntimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucién acceso ala grupo de PQRS, Diciembre de 2016
3. tiempo de respuesta de cada solicitud X - Secretaria General
Subcomponente 5 . . ) . ., informacién
) 4. ntimero de solicitudes.en las que se negé el acceso a la informacién
Monitoreo del Acceso a la
Informacion Publica
Hacer seguimiento a los informes de solicitud de informacion y la recepcién de peticiones -
X & . L ) V P P , Informes del Oficina de Control .
5.2 |quejas reclamos y sugerencias. Hacer seguimiento a la aplicacion de las metodologias de . Diciembre de 2016
seguimiento Interno

evaluacion de la satisfaccion y necesidades y expectativas de los usuarios.




