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INTRODUCCION

El Departamento Administrativo de la Funciéon Puablica en cumplimiento del articulo 73, 76 y 78
de la Ley 1474 de 2011, los Decretos 2482 y 2641 2012 y el Documento CONPES de
Rendicién de Cuentas 3654 de 2010, presenta sus estrategias de anticorrupcion, servicio al
ciudadano, rendiciébn de cuentas y participacion ciudadana, con el fin de fomentar la
transparencia en su gestion institucional .y mejorar la prestacién de sus servicios y entrega de
sus productos a los servidores publicos, instituciones y ciudadanos con oportunidad, calidad e
innovacion.

El presente documento consta de tres partes:

1. Estrategia Anticorrupcion
2. Estrategia para fortalecer el Servicio al Ciudadano
3. Seguimiento y Control

Adicional a dar cumplimiento a la politica de Desarrollo Administrativo “Transparencia,
Participacién y Servicio al Ciudadano” prevista en el Decreto 2482 de 2012 y liderada
internamente por la Subdireccién, la Secretaria General y la Oficina Asesora de Planeacion, las
dos primeras estrategias se configuran en el Plan Anticorrupcion y de Servicio al Ciudadano
establecido en la Ley 1474 de 2011 y el Decreto 2641 de 2012; y la tercera estrategia dara
cuenta del cumplimiento por parte del Departamento de lo previsto en el Documento CONPES
3654 de 2010.
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1. ESTRATEGIA ANTICORRUPCION

La estrategia anticorrupcion que el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
desarrollara durante el afilo 2015, de acuerdo con lo previsto en el Decreto 2641 de 2012 se
llevara a cabo a través de los siguientes componentes, a saber:

v" Administracion de los riesgos.

v" Analisis de los procesos del Departamento con el fin de simplificar, estandarizar, optimizar,
automatizar o eliminar tramites y otros procedimientos administrativos.

v' Desarrollo de esquema integral y permanente de Rendicion de Cuentas Institucional.

1.1 Administracion de los riesgos

Se revisara la politica institucional de administracion del riesgo y los riesgos asociados a cada
uno de los procesos incluidos los de corrupcién, para determinar la efectividad de los controles
existentes y si han contribuido a disminuir la probabilidad de ocurrencia e impacto de los
riesgos; esto con el fin de mantener actualizado el mapa institucional y garantizar la efectividad
de la politica. Lo anterior teniendo en cuenta la metodologia y disposiciones legales vigentes en
la materia.

La revision y ajuste de los riesgos se realizara, asi:

A continuacion se relacionan las actividades a ejecutar durante la vigencia:

Administrar y efectuar seguimiento a los riesgos asociados Lider de Proceso /
a cada proceso Yy registrar el avance a través del Sistema : : 01/01/2015 | 15/12/2015
de Gestion Institucional. Servidor designado
Monitorear el estadc_J _de los riesgos desde la alta direcciéon Repres_entan'te de la 01/02/2015 | 15/12/2015
para la toma de decisiones. direccién
Revisar y actualizar con la participacion de los procesos, Oficina Asesora de
usuarios, ciudadanos y grupos de interés el mapa de Planeacion 01/04/2015 | 15/11/2015
riesgos de cada proceso.
Analizar los riesgos institucionales identificados en el afio Oficina de Control
2014, frente a la actualizacion del mapa de procesos y Interno 01/07/2015 | 15/11/2015
proponer acciones de mejora.
Evaluar la efectividad de la politica de Administracion del Oficina de Control
Riesgo y los controles establecidos en el mapa Interno 01/07/2015| 30/11/2015
institucional

Oficina Asesora de
_leu_ndl_r actualizaciones a la politica y mapa de riesgos PlaneaC|0r_1 y Qrupo de 01/01/2015 | 15/12/2015
institucional. Comunicaciones

Estratégicas
Coordinar y realizar taller pedagogico sobre riesgos a toda D'reCC'I?]T ?ﬁ Control
la entidad en el marco del proyecto de aprendizaje en Ofici Ae 0 d 14/05/2015| 30/11/2015
equipo icina Asesora de
Planeacion

Coordinar y realizar taller de riesgos de corrupcién dirigido ﬁiﬁftzifng;
por |fi Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Oficina Ksesora de 01/02/2015 30/04/2015
Republica. Planeacion
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1.2 Analisis de los procesos del Departamento con el fin de simplificar, estandarizar,
optimizar, automatizar o eliminar trdmites y otros procedimientos administrativos.

Durante el 2015 se revisaran los tramites y procedimientos administrativos institucionales
vigentes, con el fin de simplificarlos, optimizarlos, automatizarlos o eliminarlos en cumplimiento
a las fases de la Politica Antitramites del Gobierno Nacional.

Las actividades a ejecutar, seran las siguientes:

Direccion de Control
. A « - - Interno y
Mejorar el tramite de “Aprobacion de procedimiento para Racionalizacion de
la implementacion de nuevos tramites” con el aumento Tramites 01/02/2015 28/02/2015
de canales de atencion. -
Oficina Asesora de
Planeacion
Revisar los procesos institucionales con el fin de| Direcciones técnicas
simplificar, estandarizar, optimizar, automatizar o eliminar | Oficina Asesora de 01/04/2015 30/11/2015
otros procedimientos administrativos Planeacion
Direccion de Control
Analizar el procedimiento administrativo “Difusion de Interno y
experiencias registradas en el banco de éxitos” para su Racionalizacion de
mejora, de acuerdo con normativa vigente en la materia. Tramites 01/09/2015 80/11/2015
Oficina Asesora de
Planeacion

1.3 Desarrollo de un esquema integral y permanente de rendiciobn de cuentas y
participacion ciudadana en la gestion institucional.

Las Entidades del Sector Funcién Publica en cumplimiento del articulo 73, 76 y 78 de la Ley
1474 de 2011, los Decretos 2482 y 2641 2012 y el Documento CONPES de Rendicion de
Cuentas 3654 de 2010, aprobaron y publicaron sus estrategias de anticorrupcion, servicio al
ciudadano, rendicion de cuentas y participacion ciudadana, con el fin de fomentar la
transparencia en su gestion institucional .y mejorar la prestacién de sus servicios y entrega de
sus productos a los servidores publicos, instituciones y ciudadanos con oportunidad, calidad e
innovacion.

Teniendo en cuenta las recomendaciones de: el Informe de resultados Furag vigencia 2014
frente a los resultados sectoriales e institucionales en la implementacion de la Politica de
Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano (que incluye el componente de rendicion
de cuentas), de los informes de seguimiento a las estrategias anticorrupcion, elaborados por las
Oficinas de Control Interno, las disposiciones técnicas del manual de rendicién de cuentas, los
resultados del indice de Transparencia Nacional, las oficinas asesoras de planeacion del sector
procedieron a revisar la estrategia de rendicion de cuentas inicialmente planteada con el
objetivo de garantizar que incluya acciones concretas, innovadoras y efectivas de rendicion de
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cuentas distintas a la audiencia presencial, tales como propiciar espacios de dialogo con
grupos de interés, audiencias y foros virtuales, sistematizacion, difusion y evaluacion de
resultados, entre otros criterios y espacios para que los ciudadanos intervengan y aporten en
los procesos de toma de decisiones sectoriales e institucionales, reconociendo en la ciudadania
un aliado estratégico desde la perspectiva de sus necesidades, como base para el ejercicio de
los fines esenciales del Estado.

La presente propuesta reconoce la importancia e influencia de las tecnologias de la informacion
para facilitar la relacion entre el Estado y los ciudadanos, y en especial, para el ejercicio de sus
derechos a participar en la construccién de lo puablico.

institucionales y en las

redes sociales
informaciéon sobre las
actividades que

desarrolla cada entidad
de conformidad con la
Ley 1712 de 2014, en
cumplimiento de sus
procesos misionales y de
apoyo, incluidos informes
de gestién, evaluacion,
auditoria, entre otros.

Publicar en los portales

Informacion

actualizada

Mantener
informacién  relevante
sobre las politicas y
actividades de caracter
institucional, sectorial y
de interés publico, para
fomentar y facilitar el
acceso a la informacion
publica a través de los
medios que establezca
la ley

Permanente

Portal Institucional
Canales de atencién
establecidos

. o P web de rendicién de
sectorial en los portales suministro de cuentas sectorial en
institucionales de la informacion sobre la los portales
Funcion Pdblica y la| Informaciony |gestion de las institucignales de la | Informacion v Didlogo
ESAP Dialogo entidades del sector, delonare: y 9
Funcion Pablicay la
notas y temas ESAP
relac_lo_rllados €O | Noviembre 30 de
rendicion de cuentas
2015
(Blog).
Mejorar la oportunidad,
accesibilidad y eficacia
de los servicios que
provee el sector a los
Ciudadanos, usuarios y
Caracterizar los grupos de interés y
ciudadanos, usuarios y contribuir a la
grupos de interés, segun Infor_rpacnony generacion de Anual Portal Institucional
criterios del Programa dialogo confianza y al

Nacional del Servicio al
Ciudadano

mejoramiento de los
niveles de satisfaccion
de la ciudadania
respecto de los
servicios prestados por
las entidades del
sector.
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Fortalecer el
de acercamiento a
grupos de interés.

proceso

Elaborar y difundir una
presentacion de

Informacion y

Generar espacios de
didlogo con los
usuarios directos de las
politicas del Sector
para informar avances

Mantenimiento

Eventos institucionales

resultados sectoriales en dialogo en la planeacion y permanente Portal Sirvo a mi Pais
eventos institucionales. permitir la_evaluacién )
- Portales institucionales.
de la gestién por los
participantes.
Presencial (Ferias de
Servicio al Ciudadano)
Herramienta de Chat
Redes Sociales
- Vincular los Enlace de Peticiones
Definir los temas . ; !
contenidos de Ig comentarios y quejas, reclamos 'y
rendicion  de  cuentas opiniones de denuncias de los
romoviendo la Informaciony | ciudadanos y grupos de Permanente Portales institucionales
partici acion  ciudadana dialogo interés para definir los
2 travg,s de los canales temas y contenidos de Consulta en encuentros
d icio di ol la Rendicién de con equipos
€ Servicio disponibles. Cuentas. transversales
Programa Construyendo
Centro de Asesoria
Virtual
. Priorizar y difundir los
Publicar los resultados temas yy contenidos
de la consulta. y los definidos para la
documentos  ajustados Rendicion de Cuentas
de los temas ; . )
contenidos ara IZI Informacion e Divulgar acciones  y
S, P . : documentos de Anual Portal Institucional
rendicién de cuentas, incentivos meioramiento e
Identificando las inci)r oren q
prioridades establecidas recorgen daciones  de
por los ciudadanos vy ciudadanos
grupos de interés.
Realizar como minimo Establecer dialogo con
dos Chat de Rendicion Dialodo los ciudadanos sobre Anual Herramienta Chat -
de Cuentas del 9 temas especificos de la Portal Institucional
Departamento gestidn institucional y
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Administrativo de la
Funcién Publica.

sectorial

Establecer dialogo con
los ciudadanos sobre

Prestar el servicio de . o SISCAP
PN Dialogo temas especificos de la Anual Lo
asesoria virtual AU Portal Institucional
gestion institucional y
sectorial
Realizar una Jornada . L
. R Realizar una audiencia
presencial de Audiencia Ublica participativa de Presencial
Publica participativa  de Informacion pRendiciérr)1 depCuentas
rendicion de cuentas del - y . - Anual .
diadlogo que propicie el dialogo Herramienta Chat —
Departamento con los ciudadanos Portal Web
Administrativo de la rUDos de interés y
Funcion Puablica grup
Boletines informativos
Carteleras electrénicas
Ferias de Servicio al
Ciudadano
Informar la gestién y . . ..
A Utilizar los canales de Estrategia “De visita por
resultados institucional y Informacion atencién para difundir tu casag P
sectorial a través de los dialoo y los resultg dos de la Permanente
distintos canales de g T L
- gestion institucional Portal Institucional
atencion
Webex
Encuentros
transversales
Herramienta satelital.
Brindar orientacion a
Ciudadanos y Grupos
de Interés e incentivar
Participar como minimo la participacion Segun
en seis (6) ferias de Informacion, ciudadana en el | programacion del
servicio al ciudadano y dialogo e proceso de rendicién | Programa Nacional | Presencial
realizar concursos de incentivos. de cuentas, asi como de Servicio al
conocimiento consultar temas de Ciudadano
interés 'y opinién e
informar avances en la
gestion.
Capacitar a servidores Incentivar la .
- X AP Segun .
publicos, ciudadanos y participacion ciudadana - Presencial
; . . programacion de
grupos de interés en las Incentivos en el proceso de eventos
politicas de competencia rendicion de cuentas L Virtual
. LT institucionales
de la entidad. institucional.
Aplicar encuestas de Aumentar la
- - - . - Encuestas de
medicion de la gestidn Informacion, intervencion de , - . -
AT ) . i . Segun politicas de | satisfaccién del
institucional 'y difundir didlogo e ciudadanos y grupos de L ; .
. ? ) . operacion vigentes. | ciudadano, usuarios y
sus resultados. incentivos. interés en el proceso

de rendicion de cuentas

grupos de interés.
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con

opiniones y
propuestas.

Socializar con los
ciudadanos y grupos de

Involucrar a los
ciudadanos o grupos

Canales de atencion

establecidos

interés, las propuestas Informacion de interés en la Mesas de trabaio con

de formulacién 0] dialodo Y | validacién de Permanente equUinos transvérsales

reformulacion de las 9 instrumentos y normas quip X
o - ciudadanos y grupos de

politicas publicas que elaborados por el . .

: interés

lidera el Sector. Sector.

Fortalecer la publicacion Promover la| De acuerdo con el

de datos abiertos del transparencia el | plan de trabajo para

Sector de acuerdo con la Informacion P ’ P 10 P Portales institucionales

matriz
GEL.

de priorizacion

acceso a la informacion
publica

implementacion
GEL.
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2. ESTRATEGIA PARA FORTALECER EL SERVICIO AL CIUDADANO

El objetivo de esta estrategia es afianzar el modelo de servicio integral al ciudadano y grupos
de interés. En este sentido se ejecutaran acciones orientadas a la identificacion y atencion de
necesidades y expectativas, garantizar el acceso a los servicios institucionales, fortalecer los
canales de atencion existentes en la entidad y fomentar la cultura de servicio al ciudadano en
todos los servidores publicos de la entidad. La Estrategia se desarrollar4d a través de los
siguientes componentes:

v" Servicio al Ciudadano y canales de atencion.

v' Gestion de reclamos, quejas y denuncias.

2.1 Servicio al ciudadano

El Departamento trabajara en la implementacion y desarrollo del modelo de servicio integral al
ciudadano y grupos de interés, con criterios de participacion ciudadana, transparencia, lenguaje
claro y cumplimiento de las disposiciones legales vigentes. Las siguientes son las actividades a
ejecutar:

Grupo de
Comunicaciones
Difundir la estrategia 2015 de Servicio al ciudadano y grupos | Estratégicas, Oficina
de interés. Asesora de Planeacion
y Grupo de Servicio al

Ciudadano
Liderar en coordinacién con la Secretaria General y la| Secretaria General,
Oficina Asesora de Planeacion la politica de Transparencia, | Grupo de Servicio al
participacion y servicio al ciudadano, en el marco del comité | Ciudadano y Oficina
institucional de desarrollo administrativo. Asesora de Planeacion.
Grupo de Servicio al

Ciudadano
Identificar de forma temprana las necesidades de los| Direcciones técnicas
ciudadanos en relacién con los temas competencia de la| Grupo de Servicio al |01/02/2015| 15/12/2015

26/01/2015 | 30/01/2015

01/02/2015 | 15/12/2015

Implementar niveles de servicio en la entidad. 01/03/2015 | 31/05/2015

Funcion Publica. Ciudadano.
Orientar, asesorar y atender las consultas de los ciudadanos Todas las
y grupos de interés en los términos de ley a través de los 01/01/2015 | 15/12/2015

2 ROV dependencias.
distintos canales institucionales P

Implementar esquema de mejoramiento para la utilizacion de
los canales de atencién dispuestos en la Funcién Publica.

Grupo de Servicio al

Ciudadano 01/01/2015| 15/12/2015

Capacitar a los servidores del Grupo de Servicio al
Ciudadano en los temas de competencia de la entidad y en | Grupo de Servicio al

los relacionados con servicio al ciudadano. Ciudadano 01/01/2015 | 15/12/2015

Grupo de Servicio al
Ciudadano y servidores | 01/03/2015 | 15/12/2015
designados
Medir la satisfaccion de usuarios y analizar la informacion Oficina Asesora de
para la toma de decisiones en el mejoramiento en la| Planeacion, Grupo de |01/01/2015| 15/12/2015
prestacion del servicio. Servicio al Ciudadano

Participar en las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano
gue autorice la Direccion.
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2.2 Gestion de reclamos, quejas y denuncias.

El Departamento responderd, efectuard seguimiento e informara la totalidad de los reclamos,
guejas y denuncias que presentan los ciudadanos en relacion con la prestacion del servicio o
gestion institucional, y reportard trimestralmente sobre el estado de los mismos con el fin de
facilitar al cuerpo directivo, la toma de decisiones para el mejoramiento en la prestacion del

servicio. Las siguientes son las actividades a ejecutar:

Prestar un primer nivel de servicio a los ciudadanos y grupos de

Grupo de Servicio al

interés con criterios de calidad, oportunidad y atencién especial. Ciudadano 01/01/2015 | 15/12/2015

Coordinar la atencion especializada de solicitudes que por su Grupo de Servicio al

magnitud y complejidad ameriten el concurso de las areas PO 01/01/2015 | 15/12/2015
I3 . Ciudadano

misionales (segundo nivel).

Responder en términos de ley las peticiones escritas, virtuales,

presenciales y telefonicas, de caracter general, particular y de | Grupo de Servicio al

informacion, que presenten los ciudadanos a través del Grupo de Ciudadano 01/01/2015 | 15/12/2015

Atencion al Ciudadano.

Resolve_r de fon,do Ia§ causas que de_n' lugar a reclamos, quejas y Grupo_de Servicio al 01/01/2015 | 15/12/2015

denuncias, segun politicas de operacion. Ciudadano

Atender oportunamente al total de usuarios que requieren | Grupo de Servicio al

informacion del Centro de Documentacion de la entidad. Ciudadano 01/01/2015 | 15/12/2015

. N L - S Grupo de Gestion

Administrar el "Formulario virtual PQR" y " del portal institucional. Documental 01/01/2015 | 15/12/2015

A_dmlnlstrar el enlace_ _v_|rtual Coml_mlcauones y not_lflce_tmones a Grupo_de Servicio al 01/01/2015 | 15/12/2015

ciudadanos con domicilio desconocido del portal institucional Ciudadano

Pr_esente_lr informes Qe avances periddicos de la atencion de Grupo_de Servicio al 01/01/2015 | 15/12/2015

primer nivel en la Entidad. Ciudadano

Presentar informes trimestrales con andlisis sobre el estado de

las quejas, reclamos y denuncias por parte de los usuarios, para | Grupo de Servicio al 01/01/2015 | 15/12/2015

la definicibn de acciones de areas

correspondientes.

mejora en las

Ciudadano

Estas actividades contaran con un cronograma de trabajo y responsabilidades, el cual sera
coordinado por la Secretaria General y el Grupo de Servicio al Ciudadano del Departamento.

3. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Las Oficinas de Control Interno realizaran el seguimiento y verificacion de la implementacion de
las estrategias de anticorrupcién, de atencion al ciudadano y control social, de las acciones y

presentaran dos informes al afio.

Adicionalmente, a través de los procesos de autoevaluacion definidos en cada entidad, se
realizard seguimiento periddico al cumplimiento de las actividades y metas definidas en la
presente estrategia y en los planes detallados de actividades, cronogramas y responsabilidades

gue de él se deriven.

Oficinas Asesoras de Planeacién
Sector Funcién Publica
Octubre de 2015
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