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1. INTRODUCCION

Que en virtud de lo previsto en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, "cada entidad
del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano”, asignando al
Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra
la Corrupcién sefalar una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la

estrategia.

El Instituto Financiamiento, Promocion y Desarrollo de Tulua — INFITULUA E.I.C.E
ha definido estrategias que buscan desarrollar una gestion transparente e integra al
servicio de los ciudadanos para la vigencia 2019, lo que se traduce en lograr el
mejoramiento de la calidad de vida de los mismos y la competitividad del Sector
Publico, a través de una Administracion eficiente, eficaz y transparente que brinde
confianza a la ciudadania, para que pueda participar e intervenir en la

administracion publica, y lograr la efectividad de sus derechos.

El Plan de Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano se publica de acuerdo al Decreto
124 de 2016.

De acuerdo a la metodologia disefiada por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, en el marco del Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién; este Plan

incluye seis Componentes, asi:

v' Gestion del Riesgo de Corrupcién. En este componente, se elabora el Mapa
de Riesgos de Corrupcion como resultado de la identificacion, andlisis,
valoracion de los riesgos en cada uno de los procesos institucionales y se

define la politica para administrarlos.



Racionalizacion de Tramites. Este componente tiene como finalidad
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites y
procedimientos administrativos; facilitar el acceso a la informacion y
ejecucion de los mismos, y contribuir a la mejora del funcionamiento interno
de las entidades publicas mediante el uso de las tecnologias de la
informacion, cumpliendo con los atributos de seguridad juridica propios de la

comunicacion electrénica.

Rendicidon de cuentas. Este componente tiene como finalidad afianzar la
relacion Estado — Ciudadano, mediante la informacion y explicacion de los
resultados de la gestion de la entidad a la ciudadania, otras entidades y entes

de control.

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano: En este componente se
establecen los lineamientos, parametros, métodos y acciones tendientes a
mejorar la calidad y accesibilidad de la ciudadania, a los servicios que presta
la Unidad.

Mecanismos para la Transparencia y el Acceso a la Informacion: Este
componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho
fundamental de Acceso a la Informacion Publica, segun el cual toda persona
puede acceder a la informacion publica en posesiéon o bajo el control de los

sujetos obligados de la ley.

Iniciativas Adicionales: en este componente se incorporan estrategias
encaminadas a fomentar la integridad, la participacién ciudadana, brindar
transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros,
tecnolégicos y de talento humano, con el fin de visibilizar el accionar de la

administracion publica.



2. OBJETIVO GENERAL

Adoptar el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, dando cumplimiento a la
Ley 1474 de 2011 “Estatuto anticorrupcion”, y establecer estrategias encaminadas

a la lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Realizar seguimiento al mapa de riesgos de corrupcion del Instituto de
Financiamiento, Promocion y Desarrollo de Tulug, INFITULUA E.I.C.E y sus

respectivas medidas de prevencion, correccion y control.

v' Determinar la aplicacién de la Politica de Racionalizacién de Tramites en el

Instituto.
v’ Establecer mecanismos de rendicién de cuentas.
v' Definir las acciones necesarias para optimizar la atencién al ciudadano.
v" Brindar mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacion

v" Promover iniciativas adicionales que generen transparencia y eficiencia en el

uso de los recursos publicos.



4. FUNDAMENTO LEGAL

El Instituto de Financiamiento, Promocion y Desarrollo de Tulug, INFITULUA E.I.C.E

implementaré el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano con fundamento

en la siguiente normatividad:

v

v

Constitucion Politica de Colombia.
Ley 42 de 1993 (Control Fiscal de la CGR).
Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno).

Ley 190 de 1995 (normas para preservar la moralidad en la administracion
publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién

administrativa).
Ley 489 de 1998, articulo 32 (Democratizacion de la Administracién Publica).
Ley 599 de 2000 (Cdédigo Penal).

Ley 610 de 2000 (establece el tramite de los procesos de responsabilidad

fiscal de competencia de las contralorias).

Ley 678 de 2001, numeral 2, articulo 8o (Accién de Repeticion).
Ley 734 de 2002 (Codigo Unico Disciplinario).

Ley 850 de 2003 (Veedurias Ciudadanas).

Ley 1150 de 2007 (Dicta medidas de eficiencia y transparencia en la

contratacién con Recursos Publicos).

Ley 1437 de 2011, articulos 67, 68 y 69 (Codigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

Ley 1474 de 2011 (dictan normas para fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad

del control de la gestion publica).



Ley 1712 de 2014 (Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras

disposiciones).

Ley 1755 de 2015 (por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo)

Decreto 4567 de 2011 (Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 909 de
2004 y decreto ley 770 de 2005).

Decreto 4632 de 2011 (Reglamenta Comisién Nacional para la Moralizacion

y la Comision Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcion).

Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion
Pulblica).

Documento Conpes 3714 de diciembre 01 de 2011: Del Riesgo Previsible en

el Marco de la Politica de Contratacién Publica.

Decreto 124 del 26 de enero de 2016 (Por el cual se sustituye el Titulo 4 de
la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan

Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”)

Ley 1449 del 2017 (Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG)



5. VALORES Y PRINCIPIOS DE INFITULUA E.I.C.E.

5.1 VALORES

HONESTIDAD.

Actio siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con

transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general

LO QUE HAGO

v' Siempre digo la verdad, incluso cuando cometo errores, porque es
humano cometerlos, pero no es correcto esconderlos.

v' Cuando tengo dudas respecto a la aplicacion de mis deberes busco
orientacion en las instancias pertinentes al interior de mi entidad. Se
vale no saberlo todo, y también se vale pedir ayuda.

v Facilito el acceso a la informacion publica completa, veraz, oportuna
y comprensible a través de los medios destinados para ello.

v' Denuncio las faltas, delitos o violacién de derechos de los que tengo
conocimiento en el ejercicio de mi cargo, siempre.

LO QUE NO HAGO

v No le doy trato preferencial a personas cercanas para favorecerlos en
un proceso en igualdad de condiciones.

v" No acepto incentivos, favores, ni ningun otro tipo de beneficio que me
ofrezcan personas 0 grupos que estén interesados en un proceso de
toma de decisiones.

v" No uso recursos publicos para fines personales relacionados con mi
familia, mis estudios y mis pasatiempos (esto incluye el tiempo de mi
jornada laboral, los elementos y bienes asignados para cumplir con
mi labor, entre otros).

v No soy descuidado con la informacion a mi cargo, ni con su gestion.



RESPETO

Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier
otra condicion.

LO QUE HAGO

v' Atiendo con amabilidad, igualdad y equidad a todas las personas en
cualquier situacion a través de mis palabras, gestos y actitudes, sin
importar su condicidon social, econdmica, religiosa, étnica o de
cualquier otro orden. Soy amable todos los dias, esa es la clave,
siempre.

v Estoy abierto al didlogo y a la comprension a pesar de perspectivas y
opiniones distintas a las mias. No hay nada que no se pueda
solucionar hablando y escuchando al otro.

LO QUE NO HAGO

v Nunca actllo de manera discriminatoria, grosera o hiriente, bajo
ninguna circunstancia.

v’ Jamas baso mis decisiones en presunciones, estereotipos, 0
prejuicios.

v" No agredo, ignoro o maltrato de ninguna manera a los ciudadanos ni
a otros servidores publicos.

COMPROMISO

Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy en
disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de las
personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando
siempre mejorar su bienestar.

LO QUE HAGO

v" Asumo mi papel como servidor publico, entendiendo el valor de los
compromisos y responsabilidades que he adquirido frente a la
ciudadania y al pais.



v' Siempre estoy dispuesto a ponerme en los zapatos de las personas.
Entender su contexto, necesidades y requerimientos es el fundamento
de mi servicio y labor.

v" Escucho, atiendo y oriento a quien necesite cualquier informacién o
guia en algun asunto publico.

v’ Estoy atento siempre que interactio con otras personas, Ssin
distracciones de ningun tipo.

v Presto un servicio agil, amable y de calidad.
LO QUE NO HAGO

v" Nunca trabajo con una actitud negativa. No se vale afectar mi trabajo
por no ponerle ganas a las cosas.

v" No llego nunca a pensar que mi trabajo como servidor es un “favor”
que le hago a la ciudadania. Es un compromiso y un orgullo.

v' No asumo que mi trabajo como servidor es irrelevante para la
sociedad.

v Jamas ignoro a un ciudadano y sus inquietudes

DILIGENCIA

Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencién, prontitud, destreza y
eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

LO QUE NO HAGO

v" Uso responsablemente los recursos publicos para cumplir con mis
obligaciones. Lo publico es de todos y no se desperdicia.

v" Cumplo con los tiempos estipulados para el logro de cada obligacion
laboral. A fin de cuentas, el tiempo de todos es oro.

v" Aseguro la calidad en cada uno de los productos que entrego bajo los
estandares del servicio publico. No se valen cosas a medias.

v' Siempre soy proactivo comunicando a tiempo propuestas para
mejorar continuamente mi labor y la de mis compafieros de trabajo.
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LO QUE NO HAGO

v" No malgasto ningun recurso publico.

v No postergo las decisiones y actividades que den solucion a
problematicas ciudadanas o que hagan parte del funcionamiento de
mi cargo. Hay cosas que sencillamente no se dejan para otro dia.

v" No demuestro desinterés en mis actuaciones ante los ciudadanos y
los demas servidores publicos.

v No evado mis funciones y responsabilidades por ningn motivo.

JUSTICIA

Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad,

igualdad y sin discriminacion.

LO QUE HAGO

v' Tomo decisiones informadas y objetivas basadas en evidencias y
datos confiables. Es muy grave fallar en mis actuaciones por no tener
las cosas claras.

v" Reconozco y protejo los derechos de cada persona de acuerdo con
sus necesidades y condiciones.

v' Tomo decisiones estableciendo mecanismos de dialogo vy
concertacion con todas las partes involucradas.

LO QUE NO HAGO

v" No promuevo ni ejecuto politicas, programas o medidas que afectan
la igualdad y la libertad de personas.

v" No favorezco el punto de vista de un grupo de interés sin tener en
cuenta a todos los actores involucrados en una situacion.

v" Nunca permito que odios, simpatias, antipatias, caprichos, presiones
o intereses de orden personal o grupal inter eran en mi criterio, toma
de decision y gestion publica
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5.2PRINCIPIOS

v Elinterés general prevalece sobre el interés particular.

v Lafinalidad del estado es contribuir al mejoramiento de las condiciones de
vida de la poblacion.

v La funcién primordial del servidor publico es servir al ciudadano.

v Quien administra recursos publicos rinde cuentas a la sociedad sobre su
utilizacion y los resultados de su gestion.

v" Administrar de manera responsable los bienes y recursos del estado.

6. COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO

v" En cumplimiento a lo establecido en el articulo 73 Ley 1474 de 2011, Instituto
de Financiamiento, Promocién y Desarrollo de Tulud — INFITULUA E.I.C.E,
formula el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano para la vigencia
2019, de acuerdo a la metodologia establecida por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica, el cual contiene el mapa de
riesgos de corrupcion, las medidas para controlarlos y evitarlos, estrategias
anti tramites, mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano,
mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacién y promocion
de iniciativas adicionales que generen transparencia y eficiencia en el uso de

los recursos publicos.

12



6.1. PRIMER COMPONENTE: RIESGOS DE CORRUPCION

Para la vigencia 2019 se continGa con el Mapa de Riesgos de Corrupcion 2018 del

instituto.

6.1.1. MAPA DE RIESGOS ANTICORRUPCION

El mapa de riesgos anticorrupcion del instituto se elaboré segun la metodologia del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP “GUIA PARA LA
GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION’.

VER ANEXO A (MAPA DE RIESGOS).

6.2. SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

El instituto hace revision de sus tramites, bajo los principios de eficiencia, eficacia y
efectividad, con el fin de reducir el nimero de tramites requeridos en la prestacion

de sus servicios y mejorar el servicio al cliente.

VER ANEXO B (estrategia anti tramites).

6.3. TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS.

La rendicion de cuentas tiene como componentes: La Informacion, el Dialogo y los
Incentivos. La informacién se refiere a la disponibilidad, exposicion y difusion de los
datos, estadisticas, documentos, informes, entre otros, sobre las funciones a cargo,
los resultados del desempefio y la gestion de la compafia, desde el momento de la
planeacién hasta las fases de control y evaluacion. El didlogo se refiere a la
sustentacion de las acciones, a la presentacion de los diagnosticos y las

interpretaciones, a la exposicion de los criterios utilizados para tomar las decisiones,
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e implica, por tanto, la existencia de dialogo y la posibilidad de incidencia de otros
actores en las decisiones a tomar. Finalmente, los incentivos consisten en la
existencia de mecanismos de correccion de las acciones, de estimulo por su

adecuado cumplimiento, o de castigo por el mal desempefio.

El instituto realizara la difusion de su gestion e informacion institucional a través de
la pagina web, ruedas de prensa, publicaciones en medios, como también el
contacto directo con los ciudadanos mediante el uso de las redes sociales como
Facebook. Los responsables de la ejecucion de la difusion de la informacion estaran

a cargo de la unidad administrativa de Gerencia General.

VER ANEXO C (rendicion de cuentas).

6.4. CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO.

El instituto busca el mejoramiento continuo de sus procesos, en el afio 2019 se
pretende disefiar y aplicar la encuesta de satisfaccion del cliente para los servicios
del instituto, verificando que los servicios ofrecidos por INFITULUA E.I.C.E. generan

satisfaccion a sus clientes.

La medicion de la satisfaccion de los clientes de INFITULUA E.I.C.E se realiza
anualmente durante el segundo semestre del afio, donde se busca medir el impacto
de los proyectos desarrollados por el instituto y los servicios prestados a los clientes

segun su objeto social.

También se realiza seguimiento, andlisis y control a las principales causas de quejas
y reclamos, con el fin de implementar planes de mejoramiento para corregir la causa

raiz de la insatisfaccion de los clientes.

VER ANEXO D (mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano).
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6.5 QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y EL
ACCESO A LA INFORMACION.

En este componente el instituto define los lineamientos de transparencia activa y
pasiva que deberan seguir los funcionarios para facilitar el acceso a la informacion,
asi mismo, elaborara los instrumentos necesarios para gestionar la informacién que
se genere de manera articulada. Posteriormente se implementara un criterio
diferencial de accesibilidad y se monitorea el acceso a la informacién publica, con
el fin de que cada vez més ciudadanos puedan acceder a la informacién de manera

oportuna.
VER ANEXO E (Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion).
6.6 INICIATIVAS ADICIONALES

El instituto, en su estrategia de fortalecer la lucha contra la corrupcién, promovera
como iniciativa adicional una campafa para que cada funcionario se apropie de
cada uno de los principios y valores contemplados en el Cédigo de Integridad,
adicionalmente realizar el seguimiento de acuerdo a la caja de Herramientas con la
metodologia dispuesta por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
Proceso que sera liderado por la Oficina de Talento Humano de INFITULUA
E.I.C.E., en busca de gue la toma de decisiones diarias vaya acorde a unos criterios
institucionales establecidos previamente que promuevan una conducta responsable

enmarcada en la filosofia institucional.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

v Hacer seguimiento a las actividades, metas e indicadores contemplados en
el plan anticorrupcién, estimado por el decreto 124 de 2016 teniendo en

cuenta que falta incluir mas riesgos de corrupcion.

v' Continuar con el fortalecimiento de los riesgos de corrupcion.

v' Considerar nuevas acciones de estrategia anticorrupcion para la vigencia
2019, por lo cual las propuestas del plan anticorrupcién del afio 2018 no
fueron concretadas, por razones que impidiera su cumplimiento, de manera
que se mitiguen los riesgos de dichas acciones, asi mismo se le hara

seguimiento para este nuevo plan anticorrupcion 2019.
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Plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano

Componente 1: Gestién del Riesgo de Corrupcién

Subcomponente

Actividades

Meta o Producto

Responsable

Fecha programada

Establecer la politica de

Una politica de

1._ Politica de Administracion de 11 administracion del riesgo administracién del Gerencia 28/02/2019
Riesgos conforme a la normatividad | - General
. riesgo definida
vigente
Reunién con los equipos L
de trabajo para identificar Una reunion con
2.1 . . cada equipo de Control Interno 28/02/2019
los riesgos inherentes a .
trabajo
cada proceso
Valoracion y evaluacion de | .
los riesgos de acuerdo a Riesgos
L, 2.2 . o identificados y Control Interno 28/02/2019
2.Construccion del Mapa de su impacto y probabilidad
: 4 valorados
Riesgos de ocurrencia
de Corrupcién Actualizacion la Guia de
Administracion de Riesgos
teniendo en cuenta las Mapa de riesaos
2.3 debilidades (factores pa g Control Interno 28/02/2019
: actualizado
internos) y amenazas
(factores externos) de la
entidad
Consulta previa y visto Reunién de
bueno del equipo de socializacién con Control Interno
3.1 ) : ; - Lider de 29/03/2019
trabajo de la matriz de el equipo de r0Ceso
riesgos de la entidad trabajo P
3.Consultay divulgacion D|vulg§1C|or_1’en_ medios de Matriz de riesgos
comunicacion internos y . Responsable
externos de la matriz de publicada en la de
3.2 : - Intranety en la - 29/03/2019
riesgos para conocimiento L comunicaciones
. . Pagina Web de la ;
del equipo de trabajo y la - Sistemas

comunidad

institucion
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Monitoreo de los controles

realizados y de las 30/03/2019
41 acciones tomadas en cada | Un control Lider del 30/06/2019
’ proceso para disminuir el | trimestral proceso 30/09/2019
4.Monitorio y revisién riesgo ir'1,herente ala 28/12/2019
corrupcion
Revision y ajuste de los
4.9 riesgos de acuerdo a los Un control Lider del 30/06/2019
' cambios en el contexto semestral proceso 30/06/2019
interno y externo
- Seguimiento a los Un control 30/06/2019
5.Seguimiento 5.1 controles de riesgos de semestral Control Interno 30/06/2019

corrupcion
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7.1.

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTI TRAMITES

El instituto hace revision de sus tramites, bajo los principios de eficiencia, eficacia

y efectividad, con el fin de reducir el nimero de tramites requeridos en la

prestacion de sus servicios y mejorar el servicio al cliente.

Plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano

Componente 2: Estrategia anti tramites

Descripcion de

Fecha realizaciéon

Accién la mejora a
Nombre del especifi realizar al Dependenc
tramite, Tipo de cade tramite, Beneficio al ia
proceso o racionaliz | raciona | Situacio proceso o ciudadano | responsabl
No. | procedimiento acion lizacién | n Actual | procedimiento | y/o entidad e Inicio Fin
Desarrollar e
los Solicitud | funcionalidad €l ciudadano .
TRAMITES Administra | proceso |y envié ue permita al obtenga el su | Contabilida
certificados de | .. P y 0 |quep certificado d 1/02/2019 | 31/12/2019
" tiva so electréni | ciudadano .
retencién . . desde la Sistemas
procedi |co realizar su comodidad de
mientos tramite por su casa
internos medio
1. electrénico
Desarrollar e
Opt}m|z implementar Permitir que
acion de una .
. . . el ciudadano
. los Solicitud | funcionalidad .
Solicitud de Administra | proceso envie ue permita al obtenga el su | Contabilida
certificados : P yenvio | quep certificado | d 1/02/2019 | 31/12/2019
tiva SO0 electréni | ciudadano .
contables . ) desde la Sistemas
procedi |co realizar su .
. P comodidad de
mientos tramite por
. . su casa
internos medio
2. electrénico
Optimiz
acion de implementar . . o
e Realizar su Direccién
los que la solicitud tramite a Financiera 'y
Solicitudde | Administra | proceso | Solicitud | de crédito se | o ss4e 13 | Administrati | 1/02/2019 | 31/12/2019
Crédito tiva so personal | realice por )
. ) comodidad de | va
procedi medio i
. . sSu casa Sistemas
mientos electrénico
3. internos
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7.2. TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

La rendicion de cuentas tiene como componentes: La Informacion, el Dialogo y
los Incentivos. La informacion se refiere a la disponibilidad, exposicion y difusion
de los datos, estadisticas, documentos, informes, entre otros, sobre las
funciones a cargo, los resultados del desemperfio y la gestion de la compainia,
desde el momento de la planeacion hasta las fases de control y evaluacion. El
didlogo se refiere a la sustentacion de las acciones, a la presentacion de los
diagnésticos y las interpretaciones, a la exposicion de los criterios utilizados para
tomar las decisiones, e implica, por tanto, la existencia de dialogo y la posibilidad
de incidencia de otros actores en las decisiones a tomar. Finalmente, los
incentivos consisten en la existencia de mecanismos de correccion de las
acciones, de estimulo por su adecuado cumplimiento, o de castigo por el mal

desempeiio.

El instituto realizard la difusién de su gestidn e informacion institucional a través
de la pagina web, ruedas de prensa, publicaciones en medios, como también el
contacto directo con los ciudadanos mediante el uso de las redes sociales como
Facebook. Los responsables de la ejecucién de la difusion de la informacion

estaran a cargo de la unidad administrativa de Gerencia General.

Plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano

Componente 3: Rendicion de cuentas

Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable Fecha
programada
Identificar las
- necesidades
1. Informacién de : - Documento con las
calidad y en de |nf0_r[nac|0n de la necesidades de Lideres de
. 1.1 |poblacién a cerca de |. Iy 28/02/2019
lenguaje | informacion de la proceso
. 0S programas y .
comprensible comunidad
proyectos de la
institucion
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Documentar los
diferentes
mecanismos de

Listado de
documentos a través

Gerencia - Lideres

1.2 |rendicién de cuentas |de los cuales se de proceso 31/03/2019
a través de los cuales | genera interaccion P
se genera el dialogo | con la comunidad
con la comunidad
Elaboracion y Informe de gestion
divulgacién de divulgado ante la Comunicaciones -
1.3 |informes de gestién a | comunidad y Sistemnas 28/02/2019
través de diferentes | publicado en pagina
medios web
Abrir espacios para
pactar compromisos | Reuniones con la
51 |€N cuanto a comunidad, apertura | Gerencia - lideres 31/03/2019
’ estrategias de de canales de de proceso
comunicacion con la | comunicacion, chat
2. Dialogo de comunidad.
b Hacerle L,
doble via con la sequimiento a los Reunién con los
ciudadaniay sus 9 . lideres de proceso . 30/07/2019
- . 2.2 | compromisos . Gerencia
organizaciones actados con la para monitorear las 28/12/2019
P ) respectivas acciones
comunidad
Mantener actualizada Informacion
la informacién que se . Oficina de 30/07/2019
2.3 . L actualizada en la .
publica en la pagina . Sistemas 28/12/2019
pagina web
web
Establecer
mecanismos de Mejorar los canales
31 participaci_()n y existentes y abrir un Comu.nicaciones - 30/03/2019
3. Incentivos ' colaboracién abierta | canal nuevo de Sistemas
para motivar la con comunicacién
rendicién de la ciudadania
cuentas y Lograr una
peticion de Promover los participacion Gerencia - Oficina
cuentas 3o |Mmecanismos de S|gn|f|c_at|va de la de 28/12/2019
participacion comunidad en las comunicaciones
ciudadana rendiciones de
cuentas
E:}i?g:tgsgge Una encuesta anual Oficina de
4.1 . de percepcion comunicaciones - 28/12/2019
4, Evaluacion percepcion ciudadana Calidad
' . Y ciudadana
retroalimentacion Publicacion de
ala gestion resultados de las Un informe de Oficina de
institucional percepcion o 30/06/2019
4.2 |encuestas de ) . comunicaciones -
o ciudadana publicado . 28/12
percepcion en la web Sistemas
ciudadanay
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satisfaccion del
cliente

7.3. CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

El instituto busca el mejoramiento continuo de sus procesos, en el afio 2017 se
disefidé y aplico la encuesta de satisfaccion del cliente para los servicios y
productos del instituto, donde se concluyo que los productos y servicios ofrecidos

por INFITULUA generan satisfaccion a sus clientes.

La medicion de la satisfaccion de los clientes de INFITULUA se realiza
anualmente durante el segundo semestre del afio, donde se busca medir el
impacto de los proyectos desarrollados por el instituto y los servicios prestados

a los clientes segun su objeto social.

También se realiza seguimiento, analisis y control a las principales causas de
qguejas y reclamos, con el fin de implementar planes de mejoramiento para

corregir la causa raiz de la insatisfaccién de los clientes.

Plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano

Componente 4. Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

Fecha
Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable programada
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Establecer un Establecer
mecanismo de reuniones
comunicacion o
1. Estructura directo entre la | Periodicas con la 30/04/2019
éé.\dmlmstratllva Y 1.2 | dependencia Alta Gerenma'para Gerencia 30/08/2019
ireccionamiento responsable de prestar un mejor 28/12/2019
estratégico . servicio de
servicio al atencion al
ciudadanoy la ciudadano
Alta Direccion
:l:l,izt)rlﬁm:mg; Promocién de la
herramientasy pagina web y Direccidn financiera y
) redes sociales de administrativa.
2.1 para garantizar la . e 4/04/2019
accesibilidad a la la ent|dad_. Manual Comumc_amones.
pégina web de la del usuario interno Calidad
entidad y externo.
Implementar .
sistemas de i‘% rerrT;:%i
informacion que |.
i implementado. . e .
faciliten la o Direccion financiera y
gestién y Capacitacion administrativa
22 trazabilidad de atenm_on al Comunicaciones. 30/06/2019
usuario. ;
los L Calidad
requerimientos Actualizacion de
deqlos informes atencién
ciudadanos. al usuario
Implementar
2. Fortalecimiento ggea\?;i;aé';aéis
de los canales de acuerdo con las
atencion 23 caracteristicas y _Un (I:anal nuevo Dlrecmop flnanplera y 30/07/2019
necesidades de implementado administrativa
los ciudadanos
para garantizar
cobertura
Establecer
indicadores que
permitan medir el
desempefio de
los canales de _
atencion y Llevar estadisticas
24 consolidar ;Csetzg;r?aie dlgs Direccion financiera y 30/06/2019
) estadisticas atencion administrativa 28/12/2019
sobre tiempos de ciudadana
espera, tiempos
de atencién y
cantidad de
ciudadanos
atendidos
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3. Talento Humano

3.1

Fortalecer las
competencias de
los servidores
publicos que
atienden
directamente a
los ciudadanos a
través de
procesos de
cualificacién a
través de
capacitaciones

Una capacitacion
en atencion al
cliente

Direccién financiera y
administrativa

28/12/2019

3.2

Evaluar el
desempefio de
los servidores
publicos en
relacion con su
comportamiento
y actitud en la
interaccién con
los ciudadanos.

Incluir el tema de
atencion al cliente
en la evaluacion
de desempefio

Direccion financiera y
administrativa

28/12/2019

4. Normativo y
procedimental

4.1

Establecer un
reglamento
interno para la
gestion de las
peticiones,
quejas y
reclamos

Un reglamento
revisado,
establecido y
actualizado

Direccidn financiera y
administrativa

28/12/2019

5. Relacionamiento
con el ciudadano

51

Caracterizar a
los ciudadanos -
usuarios y
revisar la
pertinencia de
los mecanismos
de comunicacién
empleados por la
entidad.

Una revisién anual
del uso de los
canales de
comunicacion de
atencion al
ciudadano

Direccion financiera y
administrativa

28/12/2019

5.2

Realizar
periédicamente
mediciones de
percepcion de
los ciudadanos
respecto a la
calidad y
accesibilidad de
la oferta
institucional e
informar los
resultados al
nivel directivo

Una encuesta de
percepcion
ciudadana

Calidad - Comunicaciones

28/12/2019
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6.5

EL ACCESO A LA INFORMACION

QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y

En este componente el instituto define los lineamientos de transparencia activa y
pasiva que deberan seguir los funcionarios para facilitar el acceso a la informacion,
asi mismo, elaborara los instrumentos necesarios para gestionar la informaciéon que
se genere de manera articulada. Posteriormente se implementard un criterio
diferencial de accesibilidad y se monitoreara el acceso a la informacién publica, con
el fin de que cada vez mas ciudadanos puedan acceder a la informacién de manera

oportuna.
Plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano
Componente 5: Mecanismos para la transparencia y acceso a lainformacién
Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable Fecha
programada
Publicacion de
informacién minima
obligatoria de Publicacién de informacion : .
1.1 . : Sistemas diariamente
acuerdo al articulo 9 | actualizada constantemente
1. Lineamientos delaLey 712 de
de transparencia 2014
activa Publicacion de Publicacién actualizada
informacion sobre mensualmente de los
1.2 | contratacion publica |contratos y convenios Sistemas |5 de cada mes
en la pagina web del | firmados por el instituto en la
instituto pagina web
Responder
oportunamente las .
- o Lider de
solicitudes de No exceder los términos de
2.1 acceso ala ley para responder las Proceso - 30/06/2019
. . ' ; - T Ventanilla 28/12/2019
2. Lineamientos informacion de solicitudes .
X Unica
de transparencia acuerdo a los
pasiva términos de ley
Aplicar el principio
59 de gratuidad en el Entrega de la informacion sin Ventanilla 30/06/2019
' acceso ala cobro alguno Unica 28/12/2019
informacion
3. Elaboracién de Articulacién de los
los Instrumentos 31 instrumentos de Sistema articulado Ventanilla 30/06/2019
de Gestion de la ' gestién de la Unica 28/12/2019
Informacién informacioén con el
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sistema de gestion
documental

Implementar los
lineamientos de

4. Criterio accesibilidad a Ruta de acceso para Direccion
' . e "y . ) 30/06/2019
Diferencial de 4.1 espacios fisicos personas en condicién de Financiera y 28/12/2019
Accesibilidad para poblacién en discapacidad Administrativa
situacion de
discapacidad
5. Monitoreo del sR:alLIifnai:anto alas Sistemas
Acceso ala gu Seguimiento oportuno a . 30/06/2019
L. 51 solicitudes de 2 Ventanilla
Informacion solicitudes i 28/12/2019
Pablica acceso ala Unica

informacion publica

6.6 INICIATIVAS ADICIONALES

El instituto, en su estrategia de fortalecer la lucha contra la corrupcién, promovera
como iniciativa adicional una campafa para que cada funcionario se apropie de
cada uno de los principios y valores contemplados en el cddigo de ética, en busca
de que la toma de decisiones diarias vaya acorde a unos criterios institucionales
establecidos previamente que promuevan una conducta responsable enmarcada en
la filosofia institucional.

26




