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1. INTRODUCCION

El Departamento del Atlantico como entidad territorial, en cumplimiento de lo normado en
el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 y siguiendo los lineamientos de la metodologia
disefiada por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, en
coordinacién con la Direccion de Control Interno y Racionalizacion de Tramites del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el Programa Nacional del Servicio al
Ciudadano y la Direccion de Seguimiento y Evaluacion a Politicas Pubicas del
Departamento Nacional de Planeacion, ha elaborado el presente plan en el marco de la
estrategia nacional de Lucha contra la Corrupcion y de Atencién al Ciudadano.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, es un instrumento estratégico
orientado a la prevencién de actos de corrupcion y a la efectividad del control de la
gestion institucional, que con motivo de esta publicacion, debera ser revisado y ajustado
anualmente.

De acuerdo con los pardmetros que se establecen en la estrategia nacional, el Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano contiene cuatro componentes autbnomos e
independientes a saber:

1. Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcién y acciones para su
manejo. En este componente se pretende construir de manera participativa el mapa
de riesgos de corrupcion de la Gobernacion del Atlantico y la implementacion de
politicas efectivas que permitan su mitigacion.

2. Estrategia Anti trAmites. Este componente retne las acciones de implementacion de la
politica de racionalizacion de tramites que busca facilitar el acceso a los servicios que
brinda la Entidad.

3. Rendicion de cuentas. El tercer componente contiene las acciones que buscan
fortalecer la relacion Estado — ciudadano.

4. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano. Siguiendo los lineamientos de la
metodologia establecida para la elaboracion del plan, este componente relne las
actividades que se ejecutaran en esta vigencia para mejorar la calidad y accesibilidad
de los tramites y servicios que se ofrecen a los ciudadanos y mejorar los niveles de
satisfaccion.

2. OBJETIVOS
2.1. OBJETIVO GENERAL

Formular y adoptar el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano — Vigencia 2013 del
Departamento del Atlantico, en cumplimiento de lo establecido en la ley 1474 de 2011.
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2.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Construir el mapa de riesgos de corrupcién de la Gobernacion del Atlantico e
implementar las politicas publicas planificadas que permitan la administracion de los
mismos en la Entidad.

v' Establecer e implementar las actividades que permitan implementar de manera
adecuada la politica de racionalizacion de tramites en la organizacion.

v Definir e implementar los mecanismos dirigidos a fortalecer el proceso de rendicién de
cuentas en la Entidad para la presente vigencia.

v' Formular las acciones pertinentes para mejorar el servicio de atencién al ciudadano en
la Gobernacion del Atlantico.

3. COMPONENTES DEL PLAN

El articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano,
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. De conformidad con las “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, disefiadas por la Secretaria de Transparencia
de la Presidencia de la Republica, en coordinacion con la Direccion de Control Interno y
Racionalizacion de Tramites del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el
Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y la Direccién de Seguimiento y Evaluacién
a Politicas Pubicas del Departamento Nacional de Planeacién, la Gobernacion del
Atlantico procedié a formular el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de la
vigencia 2013, con el siguiente contenido: (1) Mapa de riesgos de corrupcion, (2)
Estrategia anti tramites, (3) la Rendicion de Cuentas y (4) Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano.

Es importante aclarar que este plan se encuentra alineado de manera estratégica con el
con el Plan de Desarrollo 2012-2015 Atlantico M&s Social: “Compromiso social sobre lo
fundamental”.

4. PRIMER COMPONENETE: IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y
ACCIONES DE MANEJO

El Departamento del Atlantico ha venido actualizando anualmente los mapas de riesgos
para cada uno de los procesos de la Entidad, con base en la metodologia establecida en
la Guia de Administracion del Riesgo disefiada por el DAFP' de la vigencia 2011.

En cuanto al Mapa de Riesgos de Corrupcion, para su elaboracion se utilizaran las
directrices aclaratorias presentadas por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia
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de la Republica, en coordinacién con la Direccion de Control Interno y Racionalizacion de
Tramites del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el Programa Nacional
del Servicio al Ciudadano y la Direccién de Seguimiento y Evaluacién a Politicas Pubicas
del Departamento Nacional de Planeacion.

En general se seguiran las siguientes actividades:

Contexto Estratégico : Identificacién de las caracteristicas internas y la situacion externa
0 entorno del Departamento que impactan positiva 0 negativamente el logro de los
objetivos anticorrupcion.

Identificaciébn del Riesgo : Caracterizacion de los eventos potenciales, internos o
externos al Departamento, que generan riesgo de corrupcién que redunden en el posible
incumplimiento de la mision institucional.

Valoracion del riesgo : Se valoran los riesgos estableciendo los controles de acuerdo a
Su ocurrencia o materializacion.

Actualizacion e implementacion de politicas para la administracion del riesgo:
Estableciendo las acciones y lineamientos necesarios que permitan prevenir la ocurrencia
del riesgo o mitiguen el impacto de los mismos, concretando la administracién del riesgo,
de forma que redunde en la disminucion del nivel de valoracién del riesgo.

5. SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

La Gobernacion del atlantico cuenta con 34 tramites identificados y diligenciados en el
aplicativo del SUIT del DAFP. De esos 34, 4 estan en actualizacion, 9 en correccion, 4 en
edicién, 3 pendientes de aprobacion y 14 publicados. Luego de una revision en todas las
dependencias de la Entidad, con el fin de realizar un levantamiento de los tramites que se
adelantan en la misma, se logré establecer que son en total 87 tramites es decir, que se
deben levantar e incluir en el SUIT 53 nuevos tramites. Para realizar esta tarea, se debe
contar con el compromiso de los lideres de procesos de las dependencias que realizan
dichos tramites, con el fin de levantar la hoja de vida de los mismos y diligenciarlos en la
plataforma del SUIT. Por otro lado, los 14 tramites debidamente publicados, es posible
incluirlos en un proceso de racionalizacion, por lo cual deben ser revisados con los lideres
responsables de cada uno de ellos, asi como también con la Secretaria de Informatica,
para analizar posibles automatizaciones en su realizacion.

6. TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

La Administracion Departamental concibe la Rendicion de Cuentas como una relacién de
doble via con la ciudadania atlanticense, en la cual se asume la responsabilidad de
informar sobre las actuaciones que se desarrollan y en el que la comunidad tiene el
derecho de preguntar, cuestionar y finalmente retroalimentar para fortalecer el desempefio
de la Entidad ante sus diferentes grupos de interés.
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En cumplimiento de los “Lineamientos para la Rendicién de Cuentas a la Ciudadania por
las Administraciones Territoriales™, la Gobernacién del Atlantico desarrolla cuatro pasos
para el proceso de Rendicién de Cuentas:

Paso 1: Realizar Alistamiento Institucional

Paso 2: Publicar el Informe de Gestion y Convocar a la Ciudadania

Paso 3: Socializar el documento con la entrega y explicacion de la informacion, mediante
Audiencia publica

Paso 4: Recopilar, sistematizar y evaluar el evento de la Audiencia publica.

Una de las novedades aplicadas en la vigencia 2013, es la descentralizacién del proceso,
a través de la realizacion de eventos subregionales de socializaciéon del informe de
rendicion de cuentas. Lo anterior con el fin mejorar la participacion de la ciudadania
(incrementando la cobertura del proceso) y en general la efectividad del proceso, logrando
una retroalimentacion real y Gtil para mejorar los logros de la Entidad.

Asi mismo, es importante tener en cuenta que la Rendicion de Cuentas en la organizacion
es un proceso que se desarrolla durante todo el afio, toda vez que cuando finaliza la
rendicibn de cuentas, se activan las actividades de evaluacion a partir del informe
presentado por la Secretaria de Control Interno, que permite documentar e implementar
acciones de mejora para la puesta en marcha de las actividades de Rendicion de Cuentas
de la siguiente vigencia.

7. CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENC ION AL
CIUDADANO

El numeral 7.2.3., “Comunicacion con el Cliente” de la NTCGP 1000 establece que:

“La entidad debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacién
con los clientes, relativas a:

a) la informacion sobre el producto y/o servicio,

b) las consultas, contratos o solicitudes, incluidas las modificaciones,

c) la retroalimentacion del cliente, incluidas sus quejas, reclamos, percepciones y
sugerencias, y

d) mecanismos de participacion ciudadana, segun sea aplicable.”

En tal sentido se observa que el Sistema de Gestion de la Calidad que esta implementado
y en proceso de mejoramiento continuo en la Entidad requiere que el tema de Atencion al
Cliente sea tratado de una forma integral, con el fin de garantizar el cumplimiento del
numeral mencionado.

Por tal razon, es necesaria la organizacion del “Area de Atencion al Cliente”, la cual
respondera por las funciones de recepcion y digitalizacion de la correspondencia externa,

! Guia para la gestién publica territorial, disefiado y publicado por la Presidencia de la Republica, Departamento Nacional de
Planeacién, Escuela Superior de Administracion Publica y la USAID
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la orientacion al cliente, la recepcion y atencion de llamadas en el PBX, la recepcion,
redireccionamiento y seguimiento a las Peticiones, Sugerencias, Quejas y Reclamos que
se reciban en la Entidad, sin importar el medio por el cual haya sido presentada y el
manejo de indicadores de atencion.

Cabe resaltar que la Gobernacion trabaja con base en un sistema documental que
disminuye el flujo de papeles en la Entidad, basandose en la digitalizacion de los
documentos externos, con el fin de evitar la pérdida de éstos y mejorar los tiempos de
respuesta a las Peticiones, al garantizar que la persona que deba dar respuesta al
documento lo recibe en su correo electronico minutos después de su ingreso a la Entidad.
El inicio de este proceso estara en el “Area de Atencién al Cliente”, una vez esta se
implemente, la cual debe realizar la recepcion y captura del documento y enviar al
responsable, segun las politicas y parametros que se establezcan para su tratamiento.

El “Area de Atencion al Cliente” debe ubicarse en la entrada del edificio, debidamente
sefalizada, con el fin de garantizar su facil ubicaciéon. Debe tener un disefio que facilite la
interaccion entre los Servidores Publicos y los Clientes y debe estar equipada con las
herramientas tecnolégicas que garanticen su adecuado funcionamiento. Las personas que
hacen parte de la misma deben estar capacitadas principalmente en atencion al cliente y
deben poseer un entrenamiento basico en los temas organizacionales y de calidad de la
administracion, con el fin que los requerimientos de las partes interesadas sean atendidos
con eficacia, eficiencia y oportunidad.

8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ver Anexo.

" Departamento Administrativo de la Funcién Publica
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