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Introduccién

Con el fin de fortalecer los mecanismos de prevencién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica el Estado colombiano expidio la Ley 1474 de
2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sanciéon de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.”

Por medio de esta Ley, conocida como Estatuto Anticorrupcion, se establecio la importancia
para las entidades del orden nacional, departamental y municipal de contar con una
estrategia anual de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano?, integrada por
politicas autonomas e independientes, articuladas bajo un solo objetivo, la promocién de
estandares de transparencia y lucha contra la corrupcién a través del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano PAAC.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - PAAC, incorpora seis componentes
claves para fortalecer la transparencia en las entidades: i) Gestion del Riesgo de Corrupcién
— Mapa de Riesgos de Corrupcioén; ii) Racionalizacion de Tramites; iii) Rendicion de
Cuentas; iv) Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano; v) Mecanismos para la
Transparencia y Acceso a la Informacién; y vi) Iniciativas Adicionales?.

Con el proposito de aportar al ejercicio de la construccién y publicacion de PAAC 2020,
hemos desarrollado este documento para presentar algunas orientaciones que permitan a
las entidades identificar buenas practicas y lecciones aprendidas en el disefio de este
instrumento de planeacion. Asi mismo y a partir de los escenarios de encuentro con las
entidades distritales, y de los ejercicios de evaluacién del PAAC 2018 y 2019 se identifican
elementos que deben considerarse en la proyeccion de este instrumento de planeacion.

La estructura del documento presenta en la primera parte las orientaciones relacionadas
con la fase de construccion y esquema de publicacién del documento. En la segunda parte
se presentan las recomendaciones para cada uno de los componentes del PAAC.

L El Articulo 73 de la ley 1474 de 2011, establece que “Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos
de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para
mejorar la atencién al ciudadano.”.

2 El Decreto Distrital 118 de 2018 establece la obligatoriedad para las entidades distritales de desarrollar un Plan de Gestién de la Integridad e
incluirlo al Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano como iniciativa adicional.
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Orientaciones Generales en la construccion del PAAC 2020

En el afio 2020, las entidades tendran la oportunidad de plantear el despliegue de las
estrategias de transparencia y lucha contra la corrupciéon contando con informacion de los
resultados e impactos derivados de su experiencia reciente, asi mismo con el inicio de una
nueva administracion es necesario articular las acciones a definir en el PAAC con las metas
planteadas desde cada politica de gestion y desempefio, y armonizarlo con los
planteamientos del Plan Distrital de Desarrollo.

A continuacion, se describen actividades que se sugieren para abordar la construccién del
PAAC 2020.

Evaluacion de las experiencias anteriores

Para iniciar con la propuesta de construccién del PAAC 2020, es recomendable identificar
el estado actual de la entidad, es decir la identificacion del grado de madurez y avance
alcanzado en las politicas de gestion y desempefio. Para este momento de construccion se
recomienda el andlisis de los resultados de fuentes como las siguientes:

¢ Informe de seguimiento generado por Control Interno en las entidades, en este
reporte pueden encontrar el estado de implementacién del PAAC 2019, ejecucion,
acciones pendientes a incorporar en la nueva vigencia.

¢ Resultados de evaluacién del formulario Unico de avance a la gestion FURAG, con
este diagnoéstico la entidad puede identificar el estado de madurez en diferentes
politicas que se abordan desde el PAAC, el propdsito de revisar esta documentacion
es identificar acciones que le permitan articular esfuerzos en las politicas y de
plantear acciones que le permitan consolidar y avanzar a la entidad.

e Resultados del indice de Transparencia de Bogotd, los resultados de los
componentes de visibilidad, institucionalidad y control y sancion son referentes de
practicas de gestion transparente, por lo cual cada punto de la evaluacién le puede
aportar a la entidad en la identificacion de acciones de mejora. Las entidades que
no hicieron parte de las entidades evaluadas pueden igualmente identificar en las
categorias evaluadas los elementos que necesitan fortalecer.

e Resultados del indice de Transparencia y Acceso a la Informacion, los resultados
de este indice evaluado por la Procuraduria General de la Republica, identifica el
nivel de apropiacion de los lineamientos definidos en la Ley 1712 de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica, los criterios evaluados corresponden a los
lineamientos definidos en la Resolucion 3564 de 2015 sobre la publicaciéon de
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informacién, lo cual le aporta a la entidad en identificar acciones que le aporten a la
visibilidad y transparencia activa.

El propoésito con este primer ejercicio de evaluacion de experiencias es identificar las
acciones que requieren de continuidad, fortalecer las acciones cuyo impacto fue positivo en
las entidades y priorizar de acuerdo con la misionalidad, competencia y recursos dispuestos
por las entidades con estos propdsitos.

Apertura para la construccion del PAAC:

Debido al cambio de administracion, las entidades tienen una coyuntura favorable para
hacer de la construccién del PAAC un ejercicio participativo y colaborativo. A continuacion,
se plantean algunas recomendaciones para adelantar el ejercicio de apertura:

Grupos de valor, con la caracterizacion de usuarios la entidad esta en la capacidad
de identificar los actores que pueden convocar para la construccion del PAAC, es
importante identificar necesidades, alcance de las acciones planteadas,
disponibilidad de recursos, defina con claridad cuales son los resultados esperados
para no generar expectativas que no se puedan cumplir. Al tratarse de un espacio
de encuentro, es recomendable abordarlo a través de una mesa de trabajo, donde
la entidad esté en capacidad de escuchar los aportes y que genere una relacion de
confianza entre los participantes, se trata de un ejercicio de construcciéon en el cual
las partes plantean sus intereses y necesidades en materia de lucha contra la
corrupcién, por lo cual es recomendable organizarlo en grupos pequefios.

Canales de convocatoria, con la identificacién de tipos de valor la entidad definira
los canales efectivos para convocarlos, medios digitales para los ciudadanos y
organizaciones activos en el uso de estas herramientas, medios fisicos y difusién a
través de multiplicadores para las organizaciones que reciben informacién por estos
medios. Se trata de un ejercicio de apertura para lo cual debe garantizarse una
participacion efectiva, no se limite a la publicacion de una version borrador del PAAC
en la pagina web, es importante reconocer en los ciudadanos y organizaciones los
aportes en la estructuracion y definicion de acciones vinculantes en la lucha contra
la corrupcién, para esto es necesario la utilizacion de estrategias de difusion
complementarias.

Grupos de trabajo en la entidad, las acciones previstas a implementar involucran a
las areas y sus equipos de trabajo, busque garantizar una participacion efectiva y
aceptacion de las acciones del PAAC a través de espacios de encuentro en el cual
las areas planteen la proyeccion de escenarios o estrategias cuyas acciones puedan
ser incorporadas en el plan.

La recomendacion para organizar ejercicios de apertura, buscan consolidar en las
entidades escenarios de participacion, promover acciones de gobierno abierto a través de
la escucha asertiva, y vincular a las partes interesadas en escenarios de planeacion,
implementacion y seguimiento.
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Este ejercicio de apertura trata de definir una relacién de confianza entre la entidad y los
participantes, lo cual establecen una relacion de corresponsabilidad en las acciones que
quedaran en el Plan. Es preciso para los ejercicios de participacion y escenarios de
colaboracion la definicion del alcance de competencias y roles para cada una de las partes,
para que no se generen expectativas que de acuerdo con el alcance de las entidades no
puedan cumplirse.

Orientaciones en el esquema de Publicacién del PAAC 2020

De acuerdo con las orientaciones definidas en la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica y la Resolucion 3564 de 2015, el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano, se constituye en un documento estratégico que requiere se publicado
cumpliendo con las caracteristicas de accesibilidad a los grupos de interés. Tenga presente
las siguientes recomendaciones como referentes en la publicacién del PAAC.

e De acuerdo con lo anterior, el PAAC debe estar contenido en el item de Planeacién-
politicas, lineamientos y manuales® del Botdn de Transparencia®. Sin embargo, y de
acuerdo con la experiencia de navegacion de los usuarios, la ruta de acceso a la
informacién no es amigable con el usuario, por lo cual se recomienda en las fases
de consulta y actualizacidén establecer un acceso rapido a través de las paginas de
inicio de las entidades. Esta ha sido una practica recurrente que ha permitido ampliar
el circulo de difusion del documento. La recomendacion de incorporar un acceso
rapido no sugiere la supresion de la informacion en la seccion de planeacion.

e Sobre las condiciones de accesibilidad, es necesario que las entidades tengan en
cuenta la garantia de acceso universal, y no restriccién, por lo cual se recomienda
no condicionar el acceso al documento con el registro de usuario, se recomienda el
uso de formatos que permitan la descarga, y uso de la informacion, no utilice
formatos de imagen para la publicacion.

e Tenga en cuenta que de acuerdo con el Articulo 7 del Decreto 2461 de 2012, las
entidades publican el PAAC de la vigencia en el portal institucional a mas tardar el
31 de enero. Tenga presente los canales adicionales con los cuales dispone la
entidad para ampliar el radio de divulgacion.

3g esquema de publicacién es un requerimiento legal dado en el articulo 12 de la Ley 1712 de 2014.

4La seccién de Transparencia y acceso a la informacién publica», la creacion de esta seccion es un requerimiento legal dado
en el articulo 2.1.1.2.1.4 del Decreto 1081 de 2015.
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e Para garantizar el cumplimiento de la entidad frente a la implementacioén del PAAC,
se recomienda como buena préctica de visibilidad, publicar los planes de vigencias
anteriores, asi como las versiones del plan en cada vigencia.

e En las fases de construccién del PAAC, publique los resultados de los espacios
dispuestos para la participacion ciudadana, donde puedan identificarse los aportes
de los grupos de valor.

e EIPAAC es un instrumento que consigna todas las estrategias institucionales para
fortalecer la transparencia, si bien se tratan de acciones a desarrollar por las
entidades, es necesario hacer un esfuerzo para establecer el contenido del plan en
un lenguaje comprensible para grupos externos. Se recomienda estructurar un
documento que condense el alcance del PAAC y la proyeccibn en cada
componente, no se limite con la publicacién de la matriz de seguimiento.

Orientaciones en la definicién de acciones del PAAC 2020

1. Componente de Gestién de Riesgo de Corrupcion:

La gestion de riesgos y el mapa de riesgos de corrupcion son herramientas asociadas a la
identificacion, analisis y tratamiento de factores de riesgo, cuyo propdsito es fortalecer a la
entidad en la aplicacion de practicas de control preventivo, en deteccion de factores de
riesgo y de tratamiento en caso de materializacion. La incorporacion de este componente
en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, marca la orientacion hacia las
entidades para abordar la gestién de riesgos con un enfoque centrado en la deteccion y
tratamiento de factores asociados a corrupciéon. (Congreso de la Republica de Colombia,
2011)

De acuerdo con los lineamientos definidos en el Decreto 1499 de 2017 el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestién es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer
seguimiento, evaluar y controlar la gestién de las entidades, esto con el fin de garantizar los
resultados en la gestién publica que impacten las necesidades de los ciudadanos. Con este
propésito la articulacion de las dimensiones de MIPG definen un referente de accion
institucional; a través del direccionamiento estratégico la entidad identifica el estado actual
y la articulacion de objetivos y procesos con la gestién de riesgos, define el alcance, nivel
de tolerancia, estrategias y recursos; la dimension de gestion con valores, evaluacion de
resultados y control interno describen las acciones relacionadas con identificacion,
valoracion y seguimiento de los factores de riesgo.

Por lo anterior, para la implementacion del componente de gestion de riesgos, se incorporan
dos referentes de aplicacion por las entidades, por un lado, los subcomponentes de gestion
gue obedecen al ciclo de gestion de riesgo, los cuales incorporan elementos como la
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formulacién de la politica, la construccion del mapa de riesgo, las fases de consulta y
divulgacion, monitoreo y revision y seguimiento. El segundo elemento es la metodologia
para el levantamiento y actualizacion del mapa de riesgos, el cual corresponde a los
lineamientos definidos en la Guia para la administracién del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas. A continuacion, se describen las recomendaciones para este
componente.

Identifique el estado actual de la Politica de Gestion de Riesgo, en el cual debe
establecer el tratamiento de los riesgos de corrupcion, esta politica presenta el
compromiso institucional y los lineamientos para la identificacién, valoracion, control y
aceptacion de los riesgos. La Politica de Administracion de Riesgos se puede adoptar
a través de manuales o guias y debe contener: objetivos, alcance, niveles de
aceptacion, niveles para calificar el impacto, tratamiento de riesgos, estrategias para
desarrollar la politica, acciones, recursos y responsables, seguimiento y evaluaciéon a
la implementacion y efectividad de los controles. Si la entidad no cuenta con estos
lineamientos para la gestion de riesgos es necesaria su incorporacién en el PAAC.
Tenga en cuenta las orientaciones definidas en la Guia para la Gestion del Riesgo del
Departamento Administrativo de la Funcién Puablica del afio 2018.

Construccion y actualizacion del mapa de riesgos, este es un instrumento que hace
parte de las herramientas de lucha contra la corrupcién, por lo cual las entidades deben
adelantar la formulaciéon y actualizacion de los mapas de riesgo de corrupcion. Se trata
de un ejercicio de andlisis del contexto de la entidad y de cada éarea, para la
identificacion de vulnerabilidades, lo cual deriva en un tratamiento que disminuya la
probabilidad de materializacion de riesgos de corrupcion. Tenga presente las
caracteristicas de valoracion de riesgos, controles y tratamiento de este tipo de riesgos
definida en la citada Guia del DAFP.

El mapa de riesgos de corrupciéon debe contener los elementos de contexto,
identificacion, analisis, valoracion, recursos, controles, acciones de tratamiento del
riesgo. Se recomienda contemplar estos componentes en la elaboracion del mapa de
riesgos para asegurar una adecuada administracion del riesgo dando cumplimiento a
la metodologia de construccion.

La informacién contenida en el mapa de riesgos es de caracter publico, con excepcion
de la informacién que ha sido clasificada con de reserva. Es importante precisar que el
mapa se presenta de manera integral, se recomienda no fragmentar la informacion, y
para los casos de reserva deben corresponder a los identificados en el indice de
clasificacion y reserva de la entidad, estos deben estar soportados mediante acto
administrativo.

La consulta y divulgacion son acciones aplicables también a la construccién del mapa
de riesgo, que estan planteadas para fortalecer la participacion incidente de los grupos
de valor, tenga en cuenta las recomendaciones para la apertura de espacios para
grupos internos y externos.

Frente a la regularidad de actualizacién del mapa de riesgos de corrupcién debe
responder a la dinamica de la entidad, los periodos de monitoreo de la segunda linea
de defensa y los de seguimiento de la tercera linea, donde se evalGa la aplicacion
efectiva de controles y el impacto en los niveles de riesgo. Un ejercicio riguroso de
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identificacion de cambios en el contexto estratégico, en la deteccion de riesgos
emergentes y la valoracion de los controles, conducira a la entidad a la necesidad de
actualizar en mas de una oportunidad el mapa de riesgos de corrupcion. Se recomienda
frente a la incorporacion de las fechas de monitoreo, definir una periodicidad menor a
las fechas del seguimiento desde control interno, para contar con capacidad de
reaccién para el andlisis de controles, deteccién de riesgos emergentes, cambios en el
contexto institucional o tratamientos antes posibles casos de materializaciones. Asi
mismo se considera como buena practica la documentacion de las acciones
adelantadas por los equipos de trabajo en el marco de un escenario de materializacion,
deteccién de precariedad en los controles o en la identificacién de nuevas amenazas.

2. Componente de Racionalizacion de Tramites:

Los tramites, los procedimientos y las regulaciones administrativas tienen por finalidad
proteger y garantizar la efectividad de los derechos de las personas naturales y juridicas
ante las autoridades y facilitar las relaciones de los particulares con estas como usuarias o
destinatarias de sus servicios de conformidad con los principios y reglas previstos en la
Constitucién Politica y en la ley, por lo cual la Politica de Racionalizacién de Tramites, busca
facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios que brinda la administracién
publica, cada entidad debe formular e implementar acciones normativas, administrativas y/o
tecnologicas tendientes a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los
tramites existentes.

Estas mejores deben estar enfocadas a:

Disminuir costos

Disminuir requisitos para llevar a cabo el tramite

Disminuir tiempos de ejecucion del tramite

Evitar la presencia del ciudadano en las ventanillas del Estado haciendo uso de
medios tecnol6gicos y de comunicacién

Ampliacién de la vigencia de certificados, registros, licencias, documentos, etc.

En este sentido, el componente de Racionalizacion de Tramites del PAAC busca que las
entidades elaboren una Estrategia de intervencion de los tramites, para lo cual se requiere
una informacion minima a contener:

Indicar el nombre del tramite, proceso o procedimiento de cara al usuario que sera
objeto de racionalizacion.

Seleccionar el tipo de racionalizacién a efectuar que puede ser normativa,
administrativo o tecnoldgica.

Seleccionar la accion especifica de racionalizacion, segun el tipo de racionalizacion
elegido.

Describir de manera concreta la situaciébn actual del tramite, proceso o
procedimiento a intervenir.
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e Describir de manera precisa en qué consiste la accion de mejora o racionalizacion
gue se va a realizar al trdmite, proceso o procedimiento.

e Indicar el beneficio que obtiene el ciudadano o la entidad con la aplicacion de la
mejora implementada, expresada en reduccién de tiempos o costos.

¢ Indicar el nombre de la dependencia responsable de liderar o adelantar la accion de
racionalizacion.

¢ Indicar la fecha de inicio y fin de las acciones a adelantar para racionalizar el tramite,
proceso o procedimiento.

Para adelantar el ejercicio de formulacion de la estrategia de racionalizacion se recomienda
en primera instancia definir el estado actual de la entidad en materia de trdmites, asi como
las metas institucionales en politicas como la Gobierno Digital y Seguridad articuladas en
Modelo Integrado de Planeacion y Gestién, con lo cual pueda identificar y viabilizar las
acciones de racionalizacion que requiere.

Analizar fuentes de informacién relacionadas con trdmites y otros procedimientos
administrativos como la recurrencia de PQRD asociadas a la operacion, identificacion de
riesgos de corrupcion, calificacion de la oferta institucional, puede dar claridad sobre las
acciones de racionalizacion a priorizar.

Como resultado de las evaluaciones del PAAC el componente de tramites mostré las
dificultades institucionales para armonizar la informacion publicada en el Sistema Unico de
informacion de tramites SUIT y los planes dispuestos en el PAAC. El sistema Unico de
informacion de trdmites SUIT, es la fuente oficial de la informacion de la oferta institucional,
con lo cual es necesario que la entidad actualice, registre los tramites y otros procedimientos
administrativos en el sistema para que posteriormente pueda plantear las acciones de
racionalizacion y trasladarlas al PAAC. Para los casos que requieren de nuevos registros
en el SUIT, es importante tener en cuenta si los tramites u OPA a ingresar fueron creados
con posterioridad al 08 de julio de 2008, debera seguir el procedimiento estipulado por el
DAFP en la Resolucion No. 1099 de 2017. En caso contrario, deberan surtir el
procedimiento establecido en el material de capacitacion establecido en el sitio web del
SUIT del DAFP.

Departamento Administrativo de la Funcion Publica que certifica inexistencia de tramites u
OPAS por parte de la Entidad. De otra parte, si las entidades que aun se encuentran en
proceso de identificacion de los tramites u OPAS, las acciones que se llevaran a cabo para
culminar este proceso se deberan relacionar en el componente Transparencia.

En el planteamiento de los tiempos de inicio y finalizacién de las acciones de racionalizacion
es necesario analizar los periodos de revision de las acciones desde el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, asi como las acciones posteriores a la disponibilidad
del trdmite en linea para los casos de una virtualizacién. Se recomienda no dejar metas con
fecha a cumplir a 31 de diciembre de la vigencia ya que de acuerdo con los tiempos de
revision esta accion no puede considerarse como una accion cumplida por la entidad.

Al tratarse de una de las categorias de mayor demanda desde los usuarios se recomienda
incorporar los esfuerzos de actualizacion de informacion de tramites y otros procedimientos
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administrativos en el componente de transparencia activa. Si la entidad no cuenta con
acciones de racionalizacion para la vigencia, debe presentar en el espacio del segundo
componente del PAAC la debida justificacion de esta situacidon. Si como resultado del
analisis realizado entre el DAFP y la entidad, esta Ultima no cuenta con tramites u otros
procedimientos administrativos, se debera publicar el concepto de Funcion Publica donde
se certifique la inexistencia de estos en la oferta institucional.

Para el caso de las entidades distritales la oferta institucional de tramites y otros
procedimientos administrativos, debe guardar correspondencia entre la informaciéon del
SUIT y la publicada en la Guia de Tramites y Servicios de la Secretaria General.

3. Componente de Rendicion de Cuentas

Los espacios de rendicién de cuentas son aquellos que la administracion dispone a la
ciudadania para ejercer control social sobre la gestion de las entidades, donde estas
informan y explican sus acciones a través de un conjunto de estructuras, practicas y
resultados. Este ejercicio de control social se constituye como un proceso continuo y
bidireccional que permite afianzar la relacion entre la administracion y el ciudadano,
fortaleciendo la credibilidad y confianza por parte de las entidades, al brindar informacion a
la ciudadania y dandole la oportunidad a esta de expresarse a través del dialogo sobre la
informacion recibida.

El Articulo 52 de la ley 1757 de 2015 establece que “Las entidades de la Administracion
Publica nacional y territorial, deberan elaborar anualmente una estrategia de Rendicion de
Cuentas, cumpliendo con los lineamientos del Manual Unico de Rendicién de Cuentas, la
cual debera ser incluida en el Plan Anticorrupcion y de Atencién a los Ciudadanos”.®

Articulados con este proposito de promover la participacién de todas las personas en las
decisiones que los afectan y el apoyo a las diferentes formas de organizacion de la
sociedad, el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG, a través de la Politica de
Participacién Ciudadana en la Gestion Publica, establecié la necesidad de incluir dentro de
los espacios de participacion ciudadana, “aquellos que faciliten el ejercicio del control social
y la evaluacién ciudadana, a través de procesos permanentes de rendicién de cuentas que
se deben garantizar durante todo el ciclo de la gestién publica.

Se recomienda la revisién de los siguientes elementos como partes de la estrategia de
rendicion de cuentas, planteados en el MIPG y el Manual Unico de Rendicion de Cuentas
MURCS® y la correspondencia con las etapas Aprestamiento, disefio, preparacion, ejecucion
seguimiento y evaluacion definidas en el MURC:

5 Politica de Participacion Ciudadana en la Gestién Publica, Manual Operativo Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion. DAFP 2018.
® Manual Unico de Rendicién de Cuentas. DAFP 2018
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0] Definicion de lideres de Rendicién de Cuentas.

(i) Autodiagndstico de rendicion de cuentas, para la identificacion de la madurez
alcanzada por la entidad.

(iii) Definicion de Reto de la Rendicién de cuentas; en el cual se establece el alcance
de la rendicién de cuentas, el reto, objetivo general, la meta del reto, indicador
de impacto, objetivos especificos.

(iv) Disefio de la estrategia de rendicion de cuentas, en este elemento se incorporan

(v) Evaluacién del nivel de avance en el proceso de rendicion de cuentas.

Teniendo en cuenta que los subcomponentes definidos para la rendicion de cuentas,
articula elementos como el acceso a la informacién, espacios de dialogo y responsabilidad,
se presentan a continuacion las recomendaciones asociadas en estos items.

Informacién de calidad y lenguaje comprensible

Como estrategia de apropiacion de la rendicion de cuentas, vincule a los servidores de la
entidad a través de escenarios de sensibilizacion sobre el alcance y utilidad de los ejercicios
de rendicion de cuentas. Es determinante la participacion de los grupos de valor internos
ya que son los llamados a visibilizar los resultados de la gestion institucional. Se recomienda
para la etapa de aprestamiento, incorporar acciones orientadas a capacitar al equipo lider
de la rendicion de cuentas, identificar los actores que se tienen relaciones de suministro de
informacién, dialogo y participacién al interior de la entidad, asi como identificar las
necesidades de informacién de los actores y grupo de interés.

Conocer de las necesidades e intereses de los grupos de valor a convocar, permitira a la
entidad enfocar esfuerzos hacia espacios que le aporten en la evaluacion de la gestién
institucional. Se busca fortalecer una relacion de confianza, a través de la entrega de
informacion comprensible, actualizada, oportuna, disponible, completa.

Con el fin de socializar la informacion elaborada a los grupos de interés de las entidades y
a la ciudadania, es preciso que las entidades establezcan acciones de disefio de publicidad,
comunicados de prensa, uso de redes sociales y medios de comunicacion masiva, y
desarrollo de canales multimedia. Estas acciones permiten que la ciudadania cuente con
informacion relevante con anterioridad al desarrollo de los espacios de rendicion de
cuentas, definir una estrategia de divulgacion complementaria entre medios virtuales y
fisico, permitird a la entidad ampliar el circulo de influencia de la informacién entregada.

Dial6go

Segun lo descrito en el MURC, se establece que para llevar a cabo dichos espacios de
didlogo se deberan ejercer actividades como: “i) Disefiar la agenda y logistica de las
jornadas de dialogo, ii) alistar la informacion para entregar a la ciudadania en articulacion
con lo descrito en la etapa de preparacion, iii) Adentrar Jornadas de didlogo participativas
e interactivas y iv) Sistematizar de manera clara las conclusiones y compromisos del
espacio de dialogo”.
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Se trata desde el subcomponente de didlogo, de garantizar una escucha asertiva y un
intercambio entre las partes convocadas, aprovechar los espacios de encuentro permitira a
la entidad conocer el impacto de sus acciones y las necesidades de continuidad o ajuste de
sus intervenciones.

Responsabilidad

En este componente se articulan las acciones para generar capacidades institucionales
para atender los compromisos y acciones de mejora identificados en los espacios de
dialogo, asi como responder por los resultados de la gestién, definiendo o asumiendo
mecanismos de correccion o mejora en sus planes institucionales.

Para aportar en el fortalecimiento de las acciones de rendicion de cuentas se establecen
las siguientes observaciones

e Es necesario que todas las entidades del distrito incluyan acciones relacionadas con la
generacion de datos y contenidos sobre la gestion, el resultado de la misma y el
cumplimiento de sus metas misionales y las asociadas con el plan de desarrollo distrital.

¢ Con elfin de que la ciudadania obtenga el mayor beneficio de los espacios de rendicién
de cuentas establecidos por las entidades, es recomendable que estas informen a sus
grupos de interés sobre los canales y metodologias que se emplearan para desarrollar
las actividades de rendicion de cuentas, y sobre los espacios de rendicion de cuentas
especificos que se llevaran a cabo para la vigencia.

e Resulta fundamental que las entidades cuenten con acciones que refuercen el
comportamiento de los servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de rendicion
de cuentas. Para cumplir con esto, se recomienda que las entidades establezcan
acciones relacionadas con la capacitacion de servidores publicos y de la ciudadania en
control social, para asi garantizar obtener el mayor provecho de los espacios de
rendicion de cuentas desarrollados.

¢ Con el fin de consolidar la credibilidad y confianza por parte de la ciudadania y grupos
de interés frente a la gestion de las entidades, es de gran importancia que estas
establezcan acciones relacionadas con desarrollar las capacidades institucionales para
atender los compromisos y acciones de mejora identificados en los espacios de
rendicion de cuentas.

¢ Finalmente, es de gran importancia que las entidades establezcan acciones tendientes
a la elaboracion de informes de resultados, logros y dificultades de los espacios de
rendicibn de cuentas llevados a cabo, y a la socializacién de los mismos con la
ciudadania y grupos de interés, con el fin de contar con insumos para disefiar planes
de mejoramiento e identificar la contribucion de estos espacios a la gestion publica 'y a
la identificacion de lecciones aprendidas.
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4. Componente de Mecanismos para Mejorar el Servicio a la Ciudadania

Mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios es una responsabilidad que tienen
todas las entidades publicas, la cual permite mejorar la satisfaccion de los ciudadanos y
facilita el ejercicio de sus derechos.

Para lograr que las entidades identifiguen y conozcan los derechos, necesidades y
problemas de los ciudadanos, trabajen en torno a los resultados y evallien su satisfaccion
permanentemente, es preciso que estas posicionen al ciudadano como el referente para su
gestién, como el punto de inicio y llegada, y como participe en las fases de la gestién publica
En este componente de mejora en el servicio se identifican grandes avances en las
entidades distritales como la existencia de una institucionalidad formal para la gestion del
servicio al ciudadano, y la formulacion de planes de accion y asignacién de recursos. Estas
acciones permiten garantizar la continuidad de los esfuerzos realizados por las entidades
distritales en brindar una adecuada prestacién de servicios a la ciudadania, y asi elevar su
nivel de satisfaccion y confianza hacia su gestion.

Considerando que el objetivo central del MIPG es el de “Fortalecer el liderazgo y el talento
humano bajo los principios de integridad y legalidad, como motores de la generacion de
resultados de las entidades publicas”, resulta de gran importancia que las entidades
distritales refieran como buena préctica la implementacién de acciones encaminadas a
fortalecer la cultura del servicio en los equipos para que estos faciliten a los ciudadanos el
acceso a sus derechos a través de los tramites y servicios que solicitan.

Asi mismo, el compromiso de las entidades para conocer las caracteristicas y necesidades
de su poblacién objetivo, asi como sus expectativas, intereses y percepcion respecto al
servicio recibido, permite contar con informacion valiosa para adecuar la oferta institucional,
canales, horarios, comunicaciones, y demas aspectos del servicio prestado, favoreciendo
a que se cumplan las expectativas de la ciudadania y se fortalezca la confianza y
satisfaccion frente a la oferta institucional.

Resulta fundamental que las entidades establezcan acciones que fortalezcan el nivel de
importancia e institucionalidad del tema de servicio al ciudadano, reforzando asi el
compromiso de la Alta Direccién, la existencia de una institucionalidad formal para la gestién
del servicio al ciudadano, y la formulacion de planes de accion y asignacion de recursos.
Estas acciones permiten garantizar la continuidad de los esfuerzos realizados por las
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entidades distritales en brindar una adecuada prestacion de servicios a la ciudadania, y asi
elevar su nivel de satisfaccion y confianza frente a la administracion.

Considerando que el Articulo 8° de la Ley 1712 de 2014 establece la obligacion para las
entidades publicas de garantizar que la poblacion en condicion de discapacidad, y los
distintos grupos étnicos y culturales del pais, accedan a la informacién publica, se
recomienda programar acciones relacionadas con implementar nuevos canales de atencion
de acuerdo con las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos y grupos de interés.

Asi mismo es necesario que las entidades distritales establezcan protocolos de servicio
al ciudadano en todos los canales habilitados para garantizar la calidad y cordialidad en
la atencion al ciudadano, e indicadores que permitan medir el desempefio estos
canales, para asi consolidar estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de atencion
y cantidad de ciudadanos atendidos.

Teniendo en cuenta que la falta de condiciones minimas de acceso a los espacios
fisicos es una situacion que viola los derechos fundamentales de personas en situacion
de discapacidad (Departamento Nacional de Planeacion, 2015), se recomienda incluir
acciones en el PAAC tendientes a realizar ajustes razonables a los espacios fisicos de
atencion y servicio al ciudadano para garantizar su accesibilidad de acuerdo con la NTC
6047. Asi mismo, y con el objetivo de garantizar la accesibilidad a la informacién a esta
poblacion, se recomienda a las entidades implementar acciones de acceso a los
servicios para poblaciones con discapacidad y cualificar a los servidores en su uso.
Con el fin de contar con instrumentos y procedimientos para prevenir y mitigar las
acciones que generan riesgo de corrupcién al interior de las entidades distritales, se
recomienda a estas poner a disposicion de la ciudadania canales de denuncias de
hechos de corrupcion.

Buscando garantizar el fortalecimiento de las competencias de los servidores publicos
que atienden directamente a los ciudadanos, se recomienda establecer acciones
relacionadas con la inclusién de tematicas relacionadas con el mejoramiento del servicio
al ciudadano en el Plan Institucional de Capacitacion.

En linea con lo anterior, es de gran importancia que las entidades establezcan acciones
relacionadas con fortalecer los procesos de seleccién del personal, basados en
competencias orientadas al servicio, y de evaluacién al desempefio de los servidores
publicos en relaciébn con su comportamiento y actitud en la interaccion con los
ciudadanos.

Con el fin de garantizar la provision oportuna y eficaz de los empleos de la entidad con
el personal idoneo, independientemente de su tipo de vinculacion, se recomienda incluir
acciones que fortalezcan el cumplimiento del principio del mérito.

Buscando mejorar permanentemente la Gestion Estratégica del Talento Humano al
interior de las entidades, es fundamental que estas cuenten con la planeacion de accion
encaminadas a garantizar que el conocimiento adquirido por los servidores publicos
permanezca en la entidad en el momento del retiro. Para esto, se recomienda que las
entidades establezcan acciones tendientes a comprender las razones de la desercion
del empleo publico con el fin de encontrar mecanismos para evitar el retiro de personal
calificado, y al desarrollo de programas de preparacion para el retiro del servicio o de
readaptacion laboral del talento humano desvinculado.
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e Resulta de gran importancia que las entidades identifiquen oportunidades de mejora en
la prestacion de los servicios, a través de las PQRS presentadas por la ciudadania. En
este sentido, se recomienda que las entidades programen acciones relacionadas con la
elaboracion periédica de informes de PQRSD, el establecimiento de un reglamento
interno para la gestion de las mismas, y la identificacion, documentacion y optimizacion
de los procesos internos para su seguimiento.

e Considerando que la carta de trato digno es una herramienta practica para materializar
y documentar la forma en que las entidades facilitan y garantizan los derechos de los
ciudadanos en todos los momentos y escenarios de relacionamiento, se invita a las
mismas a incluir acciones encaminadas a elaborar y publicar en los canales de atencién
la carta de trato digno al usuario.

e Con el fin de garantizar la prestacion de un adecuado servicio a la ciudadania, que
cumpla con los diferentes lineamientos normativos establecidos, se recomienda que las
entidades programen acciones relacionadas con realizar campafas informativas sobre
la responsabilidad de los servidores publicos frente a los derechos de los ciudadanos,
y que especificamente, se cualifique al personal encargado de recibir las peticiones
provenientes de la ciudadania.

e Finalmente, promoviendo que las entidades dispongan de informacién oportuna y
actualizada que les permita contar con insumos confiables para una gestion con impacto
en la labor de los servidores y en el bienestar de los ciudadanos, se les recomienda
programar acciones relacionadas con actualizar la caracterizacion de grupos de interés
y revisar la pertinencia de la oferta, canales, mecanismos de informacién y
comunicacion empleados.

5. Componente de Transparenciay Acceso a la Informacién Publica

El principio que rige la politica de transparencia y acceso a la informacién es el de maxima
publicidad, que hace referencia al derecho a tener acceso a la informacion publica, a través
de las disponibilidad y oportunidad a la misma, esto como medida que contribuye a la
disminucién de la percepcion de opacidad sobre las entidades y su gestion y como
estrategia para incrementar la credibilidad y legitimidad institucional; para el ciudadano
fortalece la participacién e intervencion en los procesos de gestién basado en informacién
confiable, asi como promover iniciativas de uso estratégico de la informacion.

La politica de transparencia y acceso a la informaciéon publica estd conformada por
principios, herramientas, e instrumentos que buscan garantizar el derecho de acceso a la
informacion desde la publicacion de contenidos, la respuesta oportuna de solicitudes, la
articulacion en la gestion de la informacion, la seguridad y proteccion de datos personales,
y la garantia de accesibilidad a contenidos a través de los siguientes elementos:
transparencia activa, transparencia pasiva, seguimiento al acceso a la informacion publica,
instrumentos de gestién de informacién, y criterios diferenciales de accesibilidad y
monitoreo al acceso a la informacion.

Con la articulacién de la politica de transparencia y acceso a la informacion al Modelo
Integrado de Planeacion y Gestidn, desde la dimension de informaciéon y comunicacion se
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incorporan elementos como la Gestién documental para el acceso a la informacion publica
y Conocimientos y criterios sobre transparencia y acceso a la informacién publica.

Como parte de las politicas de desarrollo que hacen parte del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al ciudadano, este componente fortalece las practicas institucionales referentes al
acceso a la informacion como estrategia anticorrupcién. Esta incorporacion condiciona su
tratamiento y seguimiento periédico, lo cual proporciona mayor madurez a las entidades
gue anualmente avanzan en el cumplimiento de esta estrategia.

De acuerdo con los resultados de evaluacion del contenido de este componente del PAAC
en la vigencia 2019, a continuacion de describen los principales aciertos en las entidades
distritales:

e La incorporacion de acciones para la actualizacion periddica de contenidos, lo cual
seflala dos elementos importantes, el compromiso institucional para disponer
informacién de calidad y la necesidad de una revision de los contenidos publicados con
un enfoque de acuerdo con las necesidades que manifiesten los grupos de valor. No es
suficiente con la actualizacion de la informacion minima obligatoria, sino indagar en los
grupos de valor la informacion que se requiere de la entidad, para promover iniciativas
de uso estratégico de la misma.

e La publicacion de datos abiertos, y la actualizacion de informacién relacionada con
tramites y OPA, son importantes referentes que dan cuenta del posicionamiento y
avance de la politica de Gobierno Digital y de la estrategia de Racionalizacion en las
entidades distritales. Por un lado, los datos abiertos, son una apuesta para el uso
estratégico de informacion y la actualizacion de informacién en el Sistema Unico de
Informacion de tramites (SUIT), un compromiso para ofrecer a los usuarios informacion
actualizada de tiempos, canales, requisitos para el acceso a la oferta institucional.

e La aplicacion de estandares para el contenido y oportunidad en las respuestas a las
solicitudes de informacion y el seguimiento a las mismas, son elementos importantes
incorporados en el PAAC, que dan cuentan, por un lado, de la necesidad de
organizacion interna en las entidades para la aplicacion de protocolos para la atencion
y respuesta a solicitudes referidas en la normay segundo la necesidad de hacer un uso
estratégico de la informacion resultante del andlisis de solicitudes frecuentes.

e La actualizaciéon, adopcién y publicacién de los instrumentos de gestion de la
informacién son elementos por resaltar, lo cuales muestran el compromiso por contar
con instrumentos para la organizacién y disponibilidad de la produccién documental
generadas por las entidades.

e La disponibilidad de contenidos en formatos accesibles para poblaciones con
discapacidad, asi como la traduccién hacia comunidades no hablantes del castellano,
muestran un gran compromiso de las entidades para garantizar el acceso universal a la
informacion generada, respetando los principios de gratuidad, accesibilidad y no
discriminacién sefialados por la Ley de Transparencia.

Es importante sefialar algunos de los referentes a mejorar por parte de las entidades para
contribuir al fortalecimiento de la transparencia y el acceso a la informacion.

I 4
Carrera 8 No. 10 - 65

Codi :
Codgo pos 117111 s0GOT,
www.bogota.gov.co M EJ o R

Info: Linea 195 PARA TODOS



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA GENERAL

e El desarrollo de acciones de caracterizacién de usuarios es un ejercicio valioso que
articula més de uno de los componentes del PAAC, este instrumento identifica las
caracteristicas, necesidades y expectativas de los grupos de valor, lo cual es un insumo
para canalizar los esfuerzos institucionales para mejora de canales de atencién, de
tramites o servicios y de contenidos disponibles.

e La apertura de espacios de participacidon, asi como acciones para la generacion de
alianzas con ciudadanos, son elementos por mejorar, es importante la articulaciéon de
iniciativas institucionales que se promuevan la participacion en los momentos de disefio
y seguimiento a la gestibn como en el momento de implementaciéon a partir de
escenarios de colaboracion, lo cual constituyen pilares del gobierno abierto.

e Socializar los canales y pasos para interponer una PQRD, como la disponibilidad de
canales virtuales, son elementos por considerar, dado que es importante el
posicionamiento, aceptacion y uso de los canales para lograr un acceso efectivo hacia
la entidad, no basta con disponer de un canal de comunicacion si este no es apropiado
por los usuarios, por lo cual es recomendable la incorporacion de estrategias de
posicionamiento.

e La socializacion de canales para interponer una denuncia de hechos de corrupcién, la
aplicacion de lineamientos y directrices de proteccion al reportante y de custodia de los
datos reportados en denuncia son elementos a mejorar, estos son elementos que se
articulan para fortalecer la credibilidad de las entidades a partir de la objetividad y
eficiencia en la aplicacién de procedimientos de gestion de denuncias, evitar riesgos
de filtracién de informacién y de persecucion a los sujetos demandantes.

¢ La sensibilizacion de servidores en los elementos del componente de transparencia
representa un factor critico, es necesaria la incorporacion de la tematica en los
procesos de cualificacion, para garantizar que la aplicabilidad del componente de
transparencia esté asimilado y apropiado por el grupo de servidores de las entidades.

6. Componente de Gestién de Integridad

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano incorpora un componente relacionado
con la implementacion de iniciativas particulares para combatir y prevenir la corrupcién, lo
cual plantea la implementacién de los lineamientos de la politica de integridad. Esta politica
es una apuesta de articulacion entre entidades, servidores y ciudadanos como sujetos
activos de gobierno abierto, esta enfocada en prevenir actos de corrupcién desde practicas
transparentes.

Para las entidades, la integridad se ve reflejada en la inclusién en los diferentes
instrumentos de planeacién y direccionamiento, de acciones encaminadas a
institucionalizar y fortalecer la transparencia, la participaciéon de los ciudadanos en la
gestioén, la escogencia por mérito y la cualificacion de sus servidores. En los servidores la
integridad se registra como las acciones de apropiacion de referentes conductuales que
fortalecen la legitimidad y credibilidad institucional como lucha contra la corrupcion. En los
ciudadanos desde la apropiacion de la informacion, la cualificacién en los procesos de
participacion, lo cual los vincula a procesos colaborativos de gestion.
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Para el componente de iniciativas adicionales se ha emitido lineamientos para su
implementacion, a través del Decreto 118 de 2018, en su articulo 2 determina que estas
formularan y desarrollaran un Plan de Gestion de la Integridad, el cual se incorpora en el
PAAC, como componente adicional como estrategia que contribuya a combatir y prevenir
la corrupcién y a consolidar un gobierno legitimo y transparente. (Secretaria General -
Alcaldia Mayor de Bogota, 2018).

Asi mismo mediante la Guia para la Implementacién del Cadigo de Integridad, se establece
un referente para que las entidades distritales, apropien el Codigo de Integridad y se
precisan orientaciones para la construccion de un Plan de Gestion de la Integridad
incorporado en el PAAC. (Secretaria General- Alcaldia Mayor de Bogoté, 2018)

Es importante sefalar que la incorporacién de los Planes de Gestion de Integridad de las
entidades distritales en el PAAC es una estrategia de articulacién de iniciativas que se
promueven desde el Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn con el liderazgo desde la
Dimension de Talento Humano, dispuesto para fortalecer el liderazgo y la cualificacion de
los servidores bajo los principios de integridad y legalidad como motores de la generacién
de resultados de las entidades publicas.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion del componente de Gestion de
Integridad del PAAC 2019, se encuentran elementos importantes a resaltar como los
esfuerzos de las entidades por enfocarse en acciones de implementacion, evaluacion y
seguimiento, lo cual sefiala un avance hacia el desarrollo de estrategias de fortalecimiento
de las practicas de integridad y el uso de estratégico de la informacién derivado de ejercicios
de evaluacién como préactica para el mejoramiento de resultados.

Sin embargo, se presentan elementos que necesitan de mayor incursién por parte de las
entidades como los siguientes:

e La aplicacién de estrategias de vinculacion de nuevos gestores de integridad, que
permitan ampliar el impacto de la gestion de este grupo al interior de las entidades. Los
gestores son el motor en la gestién de integridad, si esta responsabilidad no involucra
a servidores activos con este proposito, el alcance del efecto de multiplicaciéon y de
inteligencia colectiva se vera limitado. Por lo cual, se recomienda no vincular de manera
forzosa la participacion de estos agentes en la entidad.

e Establecer como practica de mejoramiento las acciones de la fase de Diagndstico para
identificar el nivel de satisfaccion o apropiacion de las acciones implementadas
previamente, este es un insumo para evaluar la pertinencia en las nuevas estrategias a
implementar.

¢ Como se establece en los lineamientos distritales para el componente de integridad, re
recomienda armonizar las iniciativas a través de la estructura y objetivos planteados en
el plan de integridad.
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