RESOLUCION No. 015 de 2017

(Enero 30)
PERSONERIA Por la cual se adopta el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano en la
DE BUCARAMANGA . -
Derecha o to cisdad Personeria de Bucaramanga para el afio 2017.

El PERSONERO DE BUCARAMANGA

En uso de las facultades constitucionales y en especial las conferidas por la Ley

dicontes
CONSIDERANDO

. Que el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, establece |la obligatoriedad de
elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencién al ciudadano, como herramienta para fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la Gestion Pblica.

. Que la Ley 83 de 1993,define los objetivos, caracteristicas y elementos del
control interno y las funciones a cumplir por los Comités Asesores de Control
Interno de las entidades publicas, entre los que se destaca la prevencion de
acciones que atenten contra el detrimento patrimonial y la estabilidad de los
entes ptblicos.

3. Que el articulo 1° del Decreto 2641 de 2012, sefialé que la metodologia para
la elaboracién de la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al
ciudadano sera la contenida en el documento “Esirategias para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” actual
version 2, y la guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcidn, las cuales
fueron atendidas por la entidad para su formulacion.

4, Que es funcion del Personero, dirigir las acciones administrativas de la
Entidad, asegurando el cumplimiento de las funciones y la prestacién de los
servicios a cargo.

Que en mérito de lo anteriormente expuesto.
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano de la Personeria de Bucaramanga para la vigencia 2017, contenido
en el documento anexo y que hace parte integral de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO:Corresponde a los funcionarios directivos de la
Personeria de Bucaramanga impartir en forma oportuna las orientaciones e
instrucciones necesarias para la ejecucion, seguimiento y cumplimiento por del
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2017, seran responsables de
direccionar las acciones para el logro de los indicadores y velar por la
implementacién del mismo, quienes contaran con el apoyo y colaboracion de
cada uno de sus procesos.
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ARTICULO TERCERO: El seguimiento a la ejecucién del Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano 2017, sera competencia de la Oficina Asesora de

PERSONERI AControl Interno.

DEBLICARAMANGAARTiCULO CUARTO: La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su

‘ expedicion.

150 9001

COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

Dada en Bucaramanga, a los Treinta (30) dias del mes de Enero de Dos Mil
Diecig®te (2017).

Personero de Bucaramanga

Proyectd: Oscar Mausicio Sanabria Morales - Jefe Oficina Controt |nlemo{
Elaborb: vonne Tatiana Reina - Apoyo Oficina Conirel Interno

Anexo: Plan Anti i6n de Atencion al Cl 2017 (28 folios)
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1.  PRESENTACION

El Estatuto Anticorrupcion dicta normas orientadas a fortalecer los
mecanismos para prevenir actos de corrupcion vy la efectividad del control de
la gestion publica. Desde esta perspectiva se generé la herramienta
“Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano versién 2”, como un instrumento de tipo preventivo para el control
de la gestion, cuya metodologia incluye seis componentes auténomos e
independientes, con parametros y soportes normativos propios, los cuales
son: Metodologia para la identificacién de riesgos de corrupcion y acciones
para su manejo, Estrategias Anti tramites, Rendicién de Cuentas y
Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, Mecanismos de
Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica e Iniciativas Adicionales.

El Plan anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, se construye con el fin de
prevenir los riesgos que se pueden presentar en el desarrollo de los
procesos tanto estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacién y control.

El presente documento abordara los componentes de la siguiente manera:

Para el primer componente, se $iguié la metodologia contenida la Guia para
la Gestién del Riesgo de Corrupcién 2015, permitiendo asi la generacion de
alarmas tempranas y la aplicacién de mecanismos orientados a aceptarlos,
mitigarios, transferirlos o evitarlos.

El segundo componente de este documento, es ia Racionalizacion de
Tramites, que busca facilitar el acceso y acercamiento de los ciudadanos a
los servicios que brinda la entidad, permitiendo simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar el tramite existente que ameriten una o algunas de estas
intervenciones. Anexo Com ponente 2.

En cuanto a la Rendicién de Cuentas, es un proceso permanente y una
relacion de doble via entre nuestros servidores publicos y demas entidades
con los ciudadanos y con los actores interesados en los resultados y enla
gestion publica. Anexo Componente 3.

Esta estrategia se crea con el objeto de mantener a la ciudadania informada
de las actuaciones de la Administracién y ejercer su control social, para el
adecuado ejercicio de rendicién de cuentas la entidad tiene presente los
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lineamientos del documento CONPES, los cuales se relacionan con el
acceso a la informacion, la posibilidad de interaccion con la ciudadania y el
desarrollo de acciones que refuercen los comportamientos de los servidores
publicos hacia la misma.

En cuanto al Mecanismo para mejorar la Atencion al Ciudadano, el
objetivo es dar tramite y respuesta de manera oportuna y efectiva a las
solicitudes presentadas por la Ciudadania, dado que somos conscientes que
nuestros esfuerzos deben garantizar el acceso de los ciudadanos a través de
los distintos canales. Anexo Componente 4.

El quinto componente, se refiere a los Mecanismos para la Transparencia
y Acceso a la Informacion, el cual se centra en acciones para el
sostenimiento y actualizacién del botén denominado Transparencia y Acceso
a la informacién Plblica en la pagina web; garantizando este derecho
fundamental con acciones encaminadas a la informacién de la gestion
administrativa y de los servidores publicos. Anexo Componente 5.

Por Gltimo, se hace referencia al componente de Iniciativas Adicionales, el
cual busca fortalecer la lucha contra ta corrupcién, promoviendo los valores
éticos, en beneficio de una mejor convivencia y tolerancia en aras de ser
cada dia mejores personas que redunde en un servicio eficiente y oportuno.
Anexo Componente 6.
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2.  INTRODUCCION

La labor de la Personeria de Bucaramanga esta orientada a ejercer con
autonomia e independencia el cumplimiento de su mision, desde una
perspectiva critica y constructiva, con el objeto de desarrollar un control a la
gestion publica y al comportamiento de los servidores publicos, garantizando
su maximo desempefio, propiciando una relacion arménica entre el estado y
la comunidad.

El presente plan se fundamenta en la importancia de crear un ambiente de
empoderamiento de lo publico y de corresponsabilidad con los ciudadanos.
Por lo anterior, y con el fin de dar cumplimiento a la ley 1474 de 2011
“Estatuto Anticorrupcion”’, La Personeria de Bucaramanga, elabord el
presente Plan como instrumento de caracter preventivo para el control de la
gestion y lucha contra la corrupcion y atencién al ciudadano para la vigencia
2017.

Es asi como la Personeria de Bucaramanga buscaré ejercer el control que le
corresponde vinculando de manera activa a la ciudadania, logrando asi una
gestion transparente e integra que garantice el efectivo goce de sus
derechos.
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FUNDAMENTOS LEGALES

Constitucion Politica de Colombia

Ley 65 de 1993- Cédigo Penitenciario y Carcelario- Congreso de la
Republica.

Ley 80 de 1993- Estatuto de Contratacion- Congreso de la Republica.
Ley 87 de 1993- Establece normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos- Congreso de la Republica.

Ley 387 de 1997- Por medio de la cual se asigna como funcién al
Ministerio Publico de recepcionar las Declaraciones por Desplazamiento
Forzado Congreso de la Republica.

Ley 136 de 1994- Por medio del cual se dictan normas tendientes a
modernizar |a organizacion y el funcionamiento de los municipios-
Congreso.

Ley 142 de 1994- Por la cual se establece el régimen de los servicios
publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones ~Congreso.

Ley 418 de 1997- Expedicion de certificacién por muerte violenta-
Congreso de la Republica.

Ley 489 de 1998- Por el cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional-Congreso de la
Republica.

Ley 594 de 2000- Por medio de la cual se dicta la ley general de archivos
y se dictan otras disposiciones- Congreso de la Republica.

Ley 599 de 2000- Cadigo Penal.

Ley 600 de 2000- Por medio de la cual se asignan funciones al ministerio
publico para vigilar , tramitar procedimientos dentro de los procesos
penales municipales- Congreso de la Republica.

Ley 617 de 2000- Por medio del cual se reforma la ley 136 de 1994-
Congreso.

Ley 640 de 2001- Conciliacion — Congreso de la Republica.

Ley 732 de 2002- Por la cual se establecen nuevos plazos para realizar
adoptar y aplicar las estratificaciones socioecondmicas urbanas y rurales
en el territorio nacional y su precisan los mecanismos de ejecucion,
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control y atencién de reclamos por el estrato asignado-Congreso de ia
Republica.

Ley 734 de 2002- Por el cual se expide el codigo tinico Disciplinario.

Ley 872 de 2003- Por el cual se crea el sistema de gestion de calidad en
la rama ejecutiva del poder — Congreso de la Republica.

Ley 962 de 2005- Por el cual se racionaliza los tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del estado.

Ley 975 de 2005- Por medio de la cual se crea la ley de Justicia y Paz y
se asigna al Ministerio Publico el formulario de atribuibles a grupos
armados al margen de la Ley- Congreso de la Reptiblica.

Ley 1150 de 2007- Modifica la ley 80 de 1993 contratacion- Congreso de
la Republica.

Ley 1474 de 2011- Por medio del cual se 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 1437 de 2011, articulos 67,68 y 89 (codigo de Procedimientos
Administrativos y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1564 de 2012- Por medio del cual se expide el Cédigo General del
Proceso.

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la ley de transparencia y
de derecho de acceso a la formacion publica nacional y se dictan
disposiciones.

Ley 1755 de 2015, Por el cual regula el derecho de peticion.

Decreto 1° de 1994 — Codigo Contencioso Administrativo.

Decreto 1826 de 1994 — Reglamenta la ley 87 de 1993- Ministerio de
Hacienda.

Decreto 1537 de 2001- Reglamenta parcialmente la ley 87 de 1993, en
cuanto elementos técnicos y administrativos que fortalezcan el sistema
de control interno de las entidades y organismos del estado.

Decreto 4110 de 2004 ~ Por el cual se reglamenta la ley 872 de 2003 y
se adopta la norma técnica de calidad en la Gestion Pablica- Presidente
de la Republica.

Decreto 3622 de 2005- Adopta Politicas de Desarrollo Administrativo-
Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

Decreto 2474 de 2008- Reglamenta la ley 1150 de 2007- Presidencia de
la Republica.
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Resolucion No. 059 de 2005- Por medio del cual asigna competencias a
las Personerias para las actuaciones ante fiscalias, juzgados penales
municipaies.

Caodigo Policia Santander- Asamblea de Santander.

Acuerdo 020 de 1 de julio de 1998- Por medio del cual se crea el fondo
de solidaridad y redistribucion de ingresos.

Manual del Policia de Convivencia y Cultura Ciudadana de
Bucaramanga- Cédigo de Policia- Concejo Bucaramanga.

Decreto 4485 de 2009, Por medio del cual se adopta la actualizacién de
la Norma Técnica de Calidad en la Gestion PUblica.

Decreto No. 4637 de 2011, Por medio del cual se crea en el DAPRE-
Secretaria de Transparencia.

Decreto 019 de 2012 — Normas para suprimir o reformar regulaciones
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica-.

Decreto No. 2482 del 2012-Por medio de la cual se establece los
lineamientos generales para la integracién de la Planeacion.

Decreto No, 2641 de 2012- Por medio del cual se reglamenta los
articulos 73 y 76 de 2012 Decreto 2 de Agosto de 2013.

Decreto No, 2693 del 2012, Por medio del cual se reglamenta los
lineamientos generales de la estrategia del gobierno en linea

Decreto 943 de 2014, Por el cual actualiza el Modelo Estandar de Control
interno MECI 1000: 2014.

Decreto 1599 de 2014, Por el cual se adopta el Modelo Estandar de
Control Interno para el Estado Colombiano.

Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014, y se dictan otras disposiciones’.

Decreto 1082 de 2015, por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del sector Administrativo de Planeacién Nacional”

Decreto 1083 de 2015, Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Funcién Publica.
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4. OBJETIVO DEL PLAN

41 GENERAL

La Personeria de Bucaramanga, adopta el Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano 2017, dando cumplimiento a lo establecido en los articulos 73 y
76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, cuyo objetivo es fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestién pUblica.

4.2 ESPECIFICOS

A través del liderazgo de la alta direccion en su compromiso de una gestion
publica ética y transparente, centrada en acciones con un enfoque positivo
de la anticorrupcion a favor de la integridad, generando un eficiente servicio
al ciudadano como eje central de la administracién publica.

» Generar confianza ante la comunidad frente a los procesos y
procedimientos internos de la entidad.

* lIdentificar las principales causas de corrupcién o ineficiencia en materia
administrativa, evaluar sus impactos y trazar las acciones para
contrarrestarlas.

» Fortalecer las herramientas orientadas a la prevencién y disminucién de
actos de corrupcion en la entidad, desarrollando espacios de
participacion para la comunidad.

* Mejorar la atencidn al usuario y la prestacion de los servicios
¢ Establecer el nexo con los planes de accion y plan estratégico.

e Articular medios de interaccion con la comunidad, de participacion
ciudadana y acceso a la informacion.
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5. METODOLOGIA

Para la realizacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano se
desarrollaron las siguientes actividades:

En el componente para la identificacion de riesgos de corrupcién y
acciones para su construccién se hizo con base en la Guia para Gestion del
Riesgo de Corrupcion 2015- DAFP y para su manejo se establecieron los
criterios generales para la identificacion y prevencién de los riesgos de
corrupcion de la entidad, permitiendo a su vez la generacion de alarmas y la
elaboracion de mecanismos orientados a prevenir o evitar los riegos de
corrupcion.

Los lideres de los procesos realizaron el analisis de cada uno de los posibles
actos de corrupcién que se pueden presentar en el desarrollo de sus
actividades. Resultado de ello se generé una matriz de riesgos, con todos los
riesgos reportados por los procesos sobre los posibles focos de corrupcion
que hacen vulnerables a la entidad de sufrir consecuencias relevantes que
perjudiquen su imagen y el desarrollo institucional, sus causas, las medidas
de mitigacion, las acciones necesarias para evitarlos o reducir el riesgo
inherente y mitigar el riesgo residual.

La matriz de riesgos para la vigencia 2017 se llevd a cabo bajo los
parametros de andlisis de los eventos, identificando la probabilidad de
ocurrencia en relacion con los diferentes procesos de la entidad y la
administracion de los riesgos se hizo tomando las medidas pertinentes para
prevenir o disminuir la probabilidad de materializacion del riesgo de
corrupcion.

Esta matriz consolida todos los riesgos reportados por los procesos sobre
posibles focos de corrupcion y el seguimiento sera por la Oficina de Control
Interno y lideres de procesos.

El componente relacionado con la Racionalizacién de Tramites, busca
facilitar el acceso y acercamiento de los ciudadanos a los servicios que
brinda la entidad, a través de la simplificacién y optimizacion de los procesos
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y procedimientos para que los servicios sean con calidad, responsabilidad
social, respeto y trato digno al ciudadano.

En cuanto al dnico tramite que ofrece la entidad, como es el procedimiento
de inscripcion de veeduria fue revisado y se proyecta para el 2017, queen la
pagina web de la Personeria de Bucaramanga se publiquen los requisitos
necesarios para la inscripcion y los formatos establecidos para ello.

El componente de la Rendicién de Cuentas, es una expresion de control
social, de caracter permanente y una refacion de doble via entre la entidad,
los ciudadanos y las partes interesadas en los resultados de la gestion,
acorde con los principios de democracia participativa y que busca la
transparencia de la administracion.

Desde la perspectiva del documento CONPES, los lineamientos que la
entidad debe tener presentes para un adecuado ejercicio de rendicion de
cuentas se relaciona con el acceso a la informacion, la posibilidad de
interaccion con la ciudadania y el desarrollo de acciones que refuercen los
comportamientos de los servidores publicos hacia la rendicion de cuentas.

Bajo estos parametros la entidad, realizara una Audiencia publica de
rendicion de cuentas anualmente de acuerdo al procedimiento establecido en
el sistema de gestién de calidad y ajustado a los lineamientos de la ditima
normativa (CONPES 3654 del 2010 y ley 1757 de 2015).

En relacion con el componente sobre los Mecanismos para Mejorar ia
Atencion al Ciudadano, la entidad cuenta con un proceso de atencion al
usuario, el cual tiene como objetivo atender los requerimientos o solicitudes
de las personas que acuden a la Personeria de Bucaramanga propendiendo
por ofrecer un servicio oportuno, humanizado y amable. Asi mismo la
entidad realiza un acompafiamiento permanente en la gestion de sus
requerimientos para garantizar el cumplimiento de derechos y deberes y
satisfacer sus necesidades.

Acciones a efectuar en el 2017:
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. Optimizar el procedimiento de atencién de peticiones, quejas, sugerencias

y reclamos con el proposito de mejorar la efectividad y la eficiencia.

. Realizar una revision de los mecanismos de divulgacion de los servicios y

el tramite de la entidad al ciudadano, la cual busca mejorar la calidad y
accesibilidad de los servicios prestados y satisfacer las necesidades de la
ciudadania.

. Mantener actualizado en la pagina web de la entidad, el link de

transparencia y acceso a la informacién, donde se genera ia obligacion
correlativa de divulgar proactivamente la informacion publica y responder
de manera adecuada, oportuna y de manera accesible a las solicitudes de
los ciudadanos.

. Fortalecer la medicién trimestral de la satisfaccién de la ciudadania

respecto a la prestacion de los servicios, por medio de los canales de
atencion y continuar con la medicion semanal y mensual de la satisfaccion
del servicio para el canal presencial.

- Realizar actividades de fortalecimiento y mejoramiento continuo de

conocimientos sobre gestion publica eficiente al servicio del ciudadano.

Seguimiento efectivo al SIGED, con el fin de evaluar la eficiencia en la
respuesta dada a las PQRSD interpuestos por la ciudadania.

En cuanto al componente de Mecanismos para la Transparencia y Acceso

a

la Informacion, la Personeria de Bucaramanga, cuenta con un link de

transparencia y acceso a la informacion, donde se genera la obligacion
correlativa de divuigar proactivamente la informacion publica vy responder de
manera adecuada, oportuna y accesible a las solicitudes de acceso y que
esté debidamente actualizada.

Como ultimo componente referente al de Iniciativas Adicionales, la entidad
cuenta con un codigo de ética y adicionalmente se fortalece con un
programa anual de gestién de ética y valores, que tiene como objeto
desarrollar las acciones requeridas y necesarias para afianzar la gestion
ética de la entidad.

PERSONERIA DE BUCARAMANGA “CONSTRUYENDO DEMOCRACIA”
Centro Administrativo Fase |l Cuarto Piso, Costado Norte
Carrera 11 No. 34-16/40
Teléfonos 6420029-6338824-6420070

www.personeriabtica ramanga.gov.co
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6.

ELEMENTOS DEL PLAN

De acuerdo a lo establecido en el articulo 73 de la ley 1474 de 2011, a
continuacion se describen los siguientes elementos: 1- Mapa de Riesgos de
Corrupcién, 2- Rendicion de Cuentas, 3- Estrategias Anti trAdmites 4-
Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano 5- Mecanismo de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y 6- Iniciativas Adicionales.

6.1 MAPA DE RIESGOS DE ANTICORRUPCION ( Anexo Componente 1)

6.1.1 MEDIDAS PARA MITIGAR LOS RIESGOS

La Personeria de Bucaramanga, ha disefiado las siguientes estrategias que
permiten realizar control a los servicios y el tramite que realiza.

La entidad cuenta con un Sistema Integrado de Gestién de Calidad,
definido por procesos y procedimientos.

La entidad cuenta con un Mapa de Riesgos por Procesos, donde los
identifica, describe sus causas, analiza los riesgos, efectia una
valoracion de estos, unas politicas, les realiza el seguimiento y establece
unos indicadores. Desde el 2014, se adoptd el Mapa de Riesgos
Institucional, donde se incorporaron los riesgos de corrupcion, con el fin
de realizar un seguimiento y control de manera oportuna y evitar la
materializacion de alguno de ellos y ajustados de acuerdo a la
metodologia establecida en la Guia para la Gestion del Riesgo de
Corrupcién 2015 por el DAFP.

En la pagina Web de la Personeria de Bucaramanga, se cuenta con el
link PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS, donde los ciudadanos pueden presentar sus PQRSD.

La entidad trimestralmente en el Boletin de Prensa interno publica, el
informe de los resultados de satisfaccion de la evaluacion de los servicios
prestados a la ciudadania, con el fin que los lideres de los procesos
tomen acciones de control efectivas en tiempos reales.

PERSONERIA DE BUCARAMANGA “CONSTRUYENDO DEMOCRACIA”
Centro Administrativo Fase ii Cuarto Piso, Costado Norte
Carrera 11 No. 34-16/40
Teléfonos 6420029-6338824-6420070

www. personeriabucaramanga.gov.co
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» El Buzon de quejas, sugerencia y reclamos: Permite a los ciudadanos o
a las diferentes partes interesadas poner en conocimiento de la aita
direccion de la entidad las anomalias presentadas en la debida
prestacion del servicio por parte de servidores plblicos.

» Dar respuesta oportuna a los derechos de peticién y realizar seguimiento
efectivo a los mismos presentados en otras entidades y se radique copia
en la Personeria de Bucaramanga.

6.2 RENDICION DE CUENTAS

En la Rendicién de cuentas la Personeria de Bucaramanga da a conocer los
resultados de la gestién a los ciudadanos, la sociedad civil, entidades
publicas y organismos de control.

Dar a conocer los resultados del informe de las peticiones, Quejas y
Reclamos que se presentan en la entidad.

Publicar los Informes de Gestion en la pagina web de la personeria de
Bucaramanga.

La rendicion de Cuentas es una expresion de control social, de caracter
permanente y una relacion de doble via entre la entidad, los ciudadanos y las
partes interesadas en los resultados de la gestion, acorde con los principios
de democracia participativa y que busca la transparencia de |la
administracion.

6.3 RACIONALIZACION DE TRAMITES

La Personeria de Bucaramanga, con la implementacion del sistema de
gestion de calidad, pretende la racionalizacion de procedimientos internos
mediante el desarrollo de estrategias efectivas de simplificacion,
estandarizacion, adecuacién normativa, y procedimientos administrativos
orientados a facilitar la gestion de la institucion.

PERSONERIA DE BUCARAMANGA “CONSTRUYENDO DEM OCRACIA”
Centro Administrativo Fase 1t Cuarto Piso, Costado Norte
Carrera 11 No. 34-16/40
Teléfonos 6420029-6338824-6420070
www.personeriabucaramanga.gov.co
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La entidad, cuenta con la Ventanilla Unica, donde pueden consultar, radicar y
solicitar informacién sobre los servicios que se prestan, diligenciar los
formatos que tiene adoptados.

Los lideres de los procesos mediante mesa de trabajo, evaluaran la gestion
realizada en aras de buscar eficiencia y efectividad en la prestacidén de los
servicios y tramite que ofrece la entidad en beneficio de los ciudadanos.

La Personeria de Bucaramanga, a través del programa de ética y valores ha
venido fortaleciendo la aplicacién del coédigo de ética, donde se ha
establecido como una prioridad contra la corrupcién, la recuperacién de los
valores y principios y es asi como la conducta de los funcionarios de la
entidad y demas personas que prestan sus servicios directa e indirectamente
debe ser responsables, honestos e integros, como servidores publicos y en
su conducta personal.

6.4 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.

La entidad, buscando mejorar la calidad y satisfaccion de los ciudadanos,
facilitando el ejercicio de sus derechos, el acceso a los servicios y al unico
tramite ha establecido los siguientes mecanismos:

e A fraves de la Pagina web www, personeriabucaramanga.gov.co se
encuentra informacién de los servicios y el tramite que la entidad presta;
e igualmente se cuenta con el link de atencién al ciudadano que permiten
mecanismos de comunicacién de manera virtual. Asi mismo en el link de
contacto, se encuentra un enlace a peticiones, Quejas y Reclamos;
donde pueden formular sus requerimientos y observaciones.

* Mediante la ventanilla Gnica se atiende, asesora y provee la informacién
misional veraz y oportuna a los ciudadanos de forma presencial y via
telefénica.

¢ De manera personal, en las instalaciones de la entidad ubicadas en la
carrera 11 No. 34-16/40 o via telefonia al nGmero 6420029 los

PERSONERIA DE BUCARAMANGA “CONSTRUYENDO DEMOCRACIA”
Centro Administrativo Fase I! Cuarto Piso, Costado Norte
Carrera 11 No. 34-16/40
Teléfonos 6420029-6338824-6420070
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ciudadanos pueden presentar las consultas, peticiones, guejas, reclamos
sugerencias y denuncias.

e La Personeria de Bucaramanga cuenta con dos Buzones fisicos
ubicados en las instalaciones de la entidad, donde los usuarios pueden

evaluar el servicio que se les presta, dejar las sugerencias o quejas
respecto del mismo.

* La entidad cuenta con un Programa de Gestién Documental denominado
“SIGED”, que permite hacer seguimiento a la oportuna respuesta de los
requerimientos de los ciudadanos y a la trazabilidad del documento al
interior de la entidad, salvo lo estipulado en la norma como informacion
confidencial objeto de reserva.

e Mediante las redes sociales (twitter, facebook,) la entidad publica
mensajes, videos cortos y fotografias de interés publico, dando a conocer
la gestidon que realiza.

6.5 MECANISMOS DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

La entidad a partir del 2015, disefio un botén en su pagina web, denominado
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, donde se publica y se
divulga la informacion relacionada con la estructura, los procedimientos, los
servicios y su funcionamiento; asi como los datos abiertos y la informacion
sobre contratacion pablica entre otros.

Para esta vigencia, la entidad implementara las cinco estrategias generales
del derecho al acceso a la informacién publica (fransparencia activa,
transparencia pasiva, instrumento de gestién de la informacién, criterio
diferencial de accesibilidad y monitoreo.

6.6 INICIATIVAS ADICIONALES

Este componente busca fortalecer la lucha contra la corrupcion, es asi como
para el 2017, se continuara promoviendo los valores éticos en beneficio de
una mejor convivencia y tolerancia en aras de ser cada dia mejores personas

PERSONERIA DE BUCARAMANGA “CONSTRUYENDO DEMOCRACIA”
Centro Administrativo Fase I Cuarto Piso, Costado Norte
Carrera 11 No. 34-16/40
Teléfonos 6420029-6338824-6420070
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que redunde en un servicio eficiente y oportuno; y sera ajustado acorde a los
lineamientos del plan estratégico de la nueva administracion.

7 MONITOREOQ Y REVISION

Los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos de trabajo
monitorearan y revisaran periddicamente el documento del Mapa de Riesgos
de Corrupcion. Este monitoreo debe hacerse de manera permanentemente a
la gestion del riesgos y la efectividad de los controles establecidos e informar
a Control interno de acuerdo al tiempo programado.

8 SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La oficina de Control Interno sera quien adelante el seguimiento a Mapa de
Riesgos de Corrupcion y de verificar y evaluar el seguimiento y control, que
se realizara tres veces en el afio de acuerdo a las fechas establecidas en el
decreto 124 del 26 de enero de 2016 y su publicacién se hara en la pagina
web de la entidad.

9 ANEXOS

» Componente 1: Mapa de Riesgos Anticorrupcion.

» Componente 2: Racionalizacion de Tramites.

» Componente 3: Rendicidon de cuentas.

e Componente 4: Atencion al Usuario.

» Componente 5: Transparencia y acceso a la informacion.
» Componente 6: Iniciativas adicionales.

PERSONERIA DE BUCARAMANGA “CONSTRUYENDO DEMOCRACIA”
Centro Administrativo Fase Il Cuarto Piso, Costado Norte
Carrera 11 No. 34-16/40
Teléfonos 6420029-6338824-6420070
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