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l. INTRODUCCION

La Ley 1474 de 2011%, en su Articulo 73 establece que cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra
la corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia denominada Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano contemplara, entre otras cosas, el mapa de
riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos
riesgos, las estrategias anti trAmites y los mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano.

Por otra parte el Decreto Nacional 2482 de 2012, que adopta el Modelo Integrado de
Planeacidon y Gestion como instrumento de articulacion y reporte de la planeacion y
actualiza las politicas de desarrollo administrativo, incluye en su politica de
Transparencia, participacion y servicio al ciudadano, orientada a acercar el Estado al
ciudadano y hacer visible la gestion publica, El Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano.

Dando cumplimiento a estas normas el Distrito elabord su Plan Anticorrupcion 2015, el
cual incluye las acciones que debe mantener y las nuevas acciones que espera
implementar, para el propdsito de controlar la corrupcion durante la presente vigencia.

Este documento, acoge las estrategias contenidas en la metodologia disefiada por el
Departamento Nacional de Planeacion — DNP y el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica — DAFP y define las acciones que en cada una de ellas, desarrollara e
implementar el Distrito de Barranquilla, para prevenir y controlar la corrupcion.

Las acciones hacen parte de programas y proyectos plenamente identificados en el Plan
de Desarrollo Distrital 2012-2015, que en uno de sus pilares se propone fortalecer la
confianza del ciudadano en la administracion distrital.

Il. OBJETIVO Y ALCANCE

Mejorar la efectividad de la gestion publica mediante el fortalecimiento de mecanismos
gue permitan controlar la ocurrencia de eventos de corrupcion en los distintos procesos
que administra la Alcaldia Distrital de Barranquilla.

lIl. METODOLOGIA UTILIZADA

1 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.
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La metodologia utilizada para la formulacion de este plan consistio en desarrollarlo
teniendo como guia el documento “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” (DAFP y DNP), incorporando en cada
componente la situacion que el Distrito presenta, proponiendo luego las acciones que
se adelantaran para el logro de los objetivos.

IV. COMPONENTES DEL PLAN

PRIMER COMPONENTE: IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y
ACCIONES PARA SU MANEJO

La Alcaldia Distrital de Barranquilla elabora en cada vigencia el mapa de riesgos de
corrupcion y de riesgos para todos sus procesos realizando seguimiento a los controles
establecidos para los evitar su ocurrencia. El sostenimiento del Sistema Integrado de
gestion ha permitido el autocontrol en los procesos, implementando acciones de
mitigacion para los riesgos.

En el mapa de procesos de la Entidad se visualizan los procesos estratégicos,
misionales, de apoyo y de control institucional, los cuales interactian entre si para el
logro de los planes y programas institucionales.

La identificacion, valoracion, seguimiento y evaluacién a los controles establecidos para
los riesgos de corrupcidn se realizé con base en la metodologia del DAFP establecida
en la Guia para Administracion del Riesgo.

Teniendo en cuenta las auditorias de seguimiento y verificacion de los controles
establecidos para los riesgos de corrupcién y la revisién de los mapas de riesgos de los
procesos se priorizaron los riesgos transversales y de mayor impacto sobre la gestion
para definir el tratamiento, los controles y las acciones que implementara la entidad
durante la vigencia 2015.

Identificacidén de Riesgos de Corrupcion. Para la identificacion del riesgo se revisaron
las causas y los factores internos y externos que pueden afectar el logro de los objetivos
de la entidad.

Analizado el contexto estratégico, la evaluacion de los controles, los registros historicos
y las situaciones que por sus caracteristicas puedan originar actos de corrupcion en la
entidad se identificaron y priorizaron 5 riesgos en total, transversales a los procesos. Los
riesgos identificados han sido clasificados de acuerdo a actividades susceptibles de
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situaciones proclives a la corrupcion, tales como: De Informacion, Recursos Financieros,
Contratacion, Investigacion y Sancion, Tramites y Servicios.

a. Anédlisis del Riesgo: Probabilidad de Materializacion de los Riesgos de
Corrupcion

El andlisis de probabilidad de materializacion de riesgos de corrupcion se realizd
teniendo en cuenta lo indicado en el documento Estrategias para la Construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, en el cual se consideran los siguientes
criterios: (i) Casi seguro, se espera que el evento ocurra en la mayoria de las
circunstancias y (ii) Posible, el evento puede ocurrir en algdn momento. En cuanto al
impacto, teniendo en cuenta que la materializacibn de un riesgo de corrupcién es
catastrofica ya que lesiona la imagen, la credibilidad, la transparencia y la probidad de
la entidad, se considera que es de impacto unico.

En el Mapa de Riesgos se hace referencia a la probabilidad de materializacion para cada
uno de los riesgos identificados y la clasificacion de la zona de riesgo.

Es importante resaltar que para la Alcaldia Distrital de Barranquilla es inadmisible la
materializacion de algun riesgo de corrupcion ya que lesionaria la imagen, credibilidad
y transparencia de la entidad

b. Valoracién del Riesgo de Corrupcion

Es el producto de confrontar los resultados de la evaluacién del riesgo con los controles
identificados, esto se hace con el objetivo de establecer prioridades para su manejo. Los
controles establecidos para los riesgos de corrupcion de la entidad son de tipo
preventivo.

La valoracion de los controles debe incluir un analisis de tipo cuantitativo, que permita
saber con exactitud cuantas posiciones dentro de la Matriz de Evaluacion es posible
desplazarse, a fin de bajar el nivel de riesgo al que esta expuesto el proceso analizado.
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Esta valoracion se realiza teniendo en cuenta los cuadros orientadores de la “Guia
para...”> para ponderar de manera objetiva los controles y poder determinar el
desplazamiento dentro de la Matriz de Calificacion, Evaluacion y Respuesta a los riesgos

c. Politica de Administracion de Riesgos de Corrupcion

Dentro de las actividades contenidas en la politica de administracion de riesgos de
corrupcion, se incluyen las siguientes acciones para su administracion:

Evitar el riesgo: “Tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion. Es
siempre la primera alternativa a considerar, se logra cuando al interior de los procesos
se generan cambios sustanciales por mejoramiento, redisefio o eliminacién, resultado
de unos adecuados controles y acciones emprendidas y3

Reducir el riesgo: Implica tomar medidas encaminadas a disminuir la probabilidad
(medidas de prevencion). “La reduccién del riesgo es probablemente el método mas
sencillo y econdmico para superar las debilidades antes de aplicar medidas mas
costosas y dificiles™

En el Mapa de Riesgos de Corrupcion se describen estas acciones para cada uno de
los riesgos identificados.

d. Seguimiento de los Riesgos de Corrupcion

Se realizara cuatrimestralmente seguimiento a los controles implementados para evitar
la materializacion de los riesgos de corrupcion. Estos seguimientos se efectuaran en
cada proceso con base en la cultura del autocontrol y se verificara por parte de la Oficina
de Control Interno de Gestion la eficacia de los controles implementados en periodos
cuatrimestrales con corte a 30 de abril, 31 de agosto y 31 de diciembre.

e. Mapa de Riesgos de Corrupcién

2 Departamento Administrativo de la Funcion Publica. Guia para la Administracion del Riesgo. Bogota. 2011. Pag.13.

3 Departamento Administrativo de la Funcion Publica. Guia para la Administracion del Riesgo. Bogota. 2011. Pag.13.
4 Ibidem Pag.14.
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A continuacion se presenta el mapa de riesgos de corrupcion del Distrito, luego de
realizado el proceso para identificar los riesgos de corrupcién y las medidas para
mitigarlos.
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION
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Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA
Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucién de obras para el desarrollo, que facilita la inversion
privada para la generacion de crecimiento econdémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.
IDENTIFICACION AnAuisis | EPREC MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
RIESGO
Proceso Causas Riesgo Probabilida VALORACION Administracion Acciones Responsable Indicador
y dde del riesgo
objetivo N Descripcion materializa Tipo de
0. cion control
De Falta de ética y 1| Manejo inadecuado | POSIBLE Zona  de | Preventivo Reducir el 1. Realizar | Gerencia de | 1. De Cumplimiento
Informacion transparencia de de la informacion Riesgo : riesgo,  Evitar, reinduccién a los | Gestidn INDC= No. De actividades
los funcionarios fisica o digital en la EXTREMA Compartir o | funcionarios que | Humana ejecutadas / No. De actividades
en el manejo de entidad Transferir tengan acceso | Gerencia de | Planeadas
la informacion. directo y manejo de | Sistemas
Concentracién informacion fisica y | Lider Gestion | 2. Indicador de Resultado,
de informacién digital y custodia de | Documental y | INDR = Diagnéstico situacion
en pocas la documentacion en | funcionarios actual de los archivos con la
personas los archivos de | Alcaldia aplicacion de las técnicas
Deficiencia en el gestion y archivo | Distrital de | archivisticas.
manejo central. Barranquilla
documental y de 2. Socializar politica 3. Indicador de Impacto INDI =
Archivo de seguridad en la Indice de Gobierno Abierto de
informacion en areas la Procuraduria General de la
criticas. Nacién, en el componente
Organizacion de la Informacion.
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA

Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion
privada para la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.

IDENTIFICACION Anduisis | EURLUAC MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
RIESGO
Proceso Causas Riesgo Probabilida VALORACION Administracion Acciones Responsable Indicador
y dde del riesgo

objetivo N Descripcion materializa Tipo de

0. cion control
De Recursos *Errorenla 2. [ Alteracion intencional POSIBLE Zona de Preventivo Evitar el riesgo - | Verificar por medio Gerente  de 1. De Cumplimiento,
Financieros informacién o fortuita de la cartera Riesgo : Reducirelriesgo | de controles de la | Geston de | INDC= No. De actividades
entregada por de los contribuyentes EXTREMA Alta Direccion los | Ingresos, ejecutadas / No. De actividades

los soportes, para | Asesores del | Planeadas

contribuyentes al realizar los ajustes y | Despacho -

solicitar un emitir el Recaudo, 2. Indicador de Resultado

tramite de ajuste correspondiente Acto | Cobro, INDR1= % de Resoluciones

de cartera Administrativo Fiscalizacion, ajustadas sobre el Total de
Discusion Resoluciones Emitidas

*Errorenla Tributaria e

informacién integrantes de

entregada por las areas

los entes que respectivas

suministran la
informacién para
la liquidacion y/o
ajuste de
Tributos (IGAC -
Secretaria de
Planeacion)
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA

Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion
privada para la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.

EVALUACI
ON DEL
RIESGO

Proceso Causas Riesgo Probabilida VALORACION Administracion Acciones Responsable Indicador
y dde del riesgo
objetivo N Descripcion materializa Tipo de
0. cion control

IDENTIFICACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO

*Errorenla
toma de
decisiones que
afectan la
cartera de los
contribuyentes
(Procesos de
Cobro,
Fiscalizacion,
Discusion
Tributaria,
Recaudo)

* Error
intencional o
fortuito por parte
de los
funcionarios que
realizan los
ajustes
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA

Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion
privada para la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.

EVALUACI

bien y/o servicio
que se desea
contratar.

Proveedores  que
participen en el
mismo, de acuerdo
con las
caracteristicas  del

IDENTIFICACION ANALISIS ON DEL MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
RIESGO
Proceso Causas Riesgo Probabilida VALORACION Administracion Acciones Responsable Indicador
y dde del riesgo
objetivo N Descripcion materializa Tipo de
0. cion control
De . Falta de 3 Disposiciones POSIBLE Zona de Preventivo Reducir el
Contratacion claridad, establecidas en los Riesgo : riesgo 1. Capacitar a las
ambigiiedad o pliegos de EXTREMA dependencias  que 1. De Cumplimiento,
inconsistencia en condiciones que elaboran los Estudios INDC= No. De actividades
| it permiten a  los previos para que se ejecutadas / No. De actividades
°S. r.equ| 08 participantes incluyan  aspectos Planeadas
exigidos al direccionar los técnicos, juridicos y 2. Indicador de Resultado
proponente en el procesos hacia un financieros, acorde INDR1= No De Proveedores
estudio previo. grupo en particular, con las registrados/ No. Proveedores

i como la media caracteristicas  del esperados.

Desconocimiento geométrica. bien y/o servicio que | Secretaria INDR2= No. De Proveedores
por parte del se pretende adquirir. | General participantes/ No. de
A - 2. Fortalecer la proveedores invitados en los
area solicitante elaboracion de estudios  de  mercado
las estudios de mercado 3. Indicador de Impacto, INDI
caracteristicas a ftravés de |la = La diferencia entre los
intrinsecas del pluralidad de resultados de la medicién de

Resultado de dos (2) afios
consecutivos que se realizan en
la entidad.
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA
Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion
privada para la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.
IDENTIFICACION Anduisis | EURLUAC MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
RIESGO
Proceso Causas Riesgo Probabilida VALORACION Administracion Acciones Responsable Indicador
y dde del riesgo
objetivo N Descripcion materializa Tipo de
0. cion control
' bien ylo servicio que
se pretende adquirir.
3. Fortalecer el
registro de
proveedores a través
de la divulgacion y
convocatorias  que
realice el Distrito a
través de la
Secretaria  General,
con el fin de lograr la
pluralidad en el
registro.
Tramites ylo . Falta de ética 4 [ CONCUSION: Posible Zona  de 1, Implementar plan | Duefios de los | 1. De Cumplimiento
Servicios: profesional. Cuando un Riesgo de mejoramiento con | procesos INDC= No. De actividades
. Falta de sentido funcionario publico en EXTREMA base en el | Promotores ;jlecutagas I No. De actividades
. . . o " aneadas
de pertlenentclz(;a g u39 deh Su_cargo, Preventivo Ew(tjar 9' nle_sgo N d|agnost.|’co X t.de ghcos, o d 2. Indicador de Resultado,
con la epl| ad. exige o hace pagar a educir el riesgo percepc.|on. ética ere.r}ma e | INDR = Diagnistico Etico,
. Elroll politico una persona una 2. Continuidad de la | Gestion muestra los resultados que
. Faltade contribucion, 0 Estrategia Humana arroja el mejoramiento de las
sentido de también al cobrar més pedagdgica y | Oficina de | préacticas Eticas en torno a
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA

Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion
privada para la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.

estrategias para
la incorporacion
de la Etica
Publica a la
cultura
organizacional

intimidacion o si se
invoca que son
ordenes de un
funcionario de mayor
jerarquia, y esta
exaccion es en
provecho propio.
COHECHO: Es un
delito que consiste en
que una autoridad o
funcionario  publico
acepta o solicita una
dadiva a cambio de

3. Seguimiento y
andlisis de quejas y
denuncias por actos
de corrupcién

IDENTIFICACION Anduisis | EURLUAC MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
RIESGO
Proceso Causas Riesgo Probabilida VALORACION Administracion Acciones Responsable Indicador
y dde del riesgo
objetivo N Descripcion materializa Tipo de
0. cion control
pertenencia con [de o que le comunicativa desde | Comunicacion, nuevas categorias de analisis.
la entidad. corresponde por las el enfoque de la | Control 3. In_d!gador de ImpactoIND! =
Deficiencia en funciones que realiza. comunicacion Disciplinario Medicion anual que realiza
la Este delito puede publica y | Interno Transpa.renma por ,Collomb|a,
imol tacic i i L estableciendo el Indice de
imp emgq acion plresen ar agravantes comur.ncaf:lon Integridad. INDI= La diferencia
y seguimiento de si se  emplea organizacional. entre los resultados de dos (2)

diagndsticos éticos
consecutivos que se realizan en
la entidad.

iBarranquilla florece para todos!
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA

Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion
privada para la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.

EVALUACI

IDENTIFICACION ANALISIS ON DEL MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
RIESGO
Proceso Causas Riesgo Probabilida VALORACION Administracion Acciones Responsable Indicador
y dde del riesgo
objetivo N Descripcion materializa Tipo de
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA

Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion

privada para la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: DISTRITO ESPECIAL, INDUSTRIAL Y PORTUARIO DE BARRANQUILLA

Mision: El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion
privada para la generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de sus ciudadanos.

EVALUACI

IDENTIFICACION ANALISIS ON DEL MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
RIESGO
Proceso Causas Riesgo Probabilida VALORACION Administracion Acciones Responsable Indicador
dde del riesgo
objetivo N Descripcion materializa Tipo de
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SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

El Distrito de Barranquilla, desde el afilo 2011 cuenta en su sitio web con un Manual de
Tramites y Servicios el cual relaciona cada uno de los tramites y servicios que debe
realizar el ciudadano ante las diferentes Oficinas, Gerencias y/o Secretarias del Distrito.
Asi mismo, describe los pasos por cada tramite y/o servicio, facilitando al ciudadano el
alistamiento de la informacién previa a la realizacion del mismo.

Conforme a la normatividad nacional: Decreto 019 de 2012 (Por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
en la Administracion Publica) y los requerimientos asociados a la Ley 1437 de 2011 (por
la cual se expide el Cbédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo) se realizo en el Distrito de Barranquilla la actualizacion del inventario de
tramites y servicios.

Hoy dia contamos con un gran namero de tramites automatizados y en linea, donde
todos los ciudadanos a través de una conexion a Internet pueden acceder a la pagina
web de la Alcaldia y realizar sus tramites. Ademas de esto, para los tramites que se
realizan en Notarias y curadurias donde se requiere informacion de la entidad, se
concede acceso a la informacion a través de la pagina web con la validacién de usuarios
y claves.

Algunos de los tramites que actualmente se encuentran en linea son:

v PAZ Y SALVOS de los Impuestos Predial Unificado, Contribucion por Valorizacion y
Estampillas Pro-hospitales | y Il Nivel de Atencién (Notarios).

v" Impuestos Distritales: Consulta de Notificaciones.

v' Impuesto Predial: Consultar estado de cuenta, liquidar y pagar Impuesto predial y
reimpresion de cuotas de facilidad de pago.

v' Impuesto de industria y comercio: Registro e Impresion de Formularios para
Declaracion, Consultar Estados de Cuenta y Recibos de Pago, Plazos para Declarar
y Pagar Impuesto de Industria y Comercio.

v' Rentas Varias: consulta estado de cuenta y recibo de pago.
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Valorizacion: Consultar Estado de Cuenta, Impresion Recibos por Cuotas, Impresion
Recibos Pago Total.

Delineacion Urbana: Registro e Impresibn de Formularios para Anticipo y
Compensaciones (Solo Curadores), Registro e Impresiéon de Formularios para
Declaracion, Consulta de Numeros de Declaracion de Anticipo.

Consultas de SISBEN.

Movilidad: liquidar, pagar e imprimir derechos de transito, permisos para
motociclistas, consultas (estado de vehiculo, estado de tramites, licencias de
conduccion, tarjetas de operacion de taxis, estado de cuenta infracciones de transito,
retencion en patios).

Consulta de afiliados a los regimenes de salud y dispersion de poblacién de las
EPSS.

Programas sociales: Consultas de subsidios programa familias en accion, adulto
mayor, jévenes en accion, consulta asignacion a los programas de vivienda.

Consulta del estado de las érdenes de pago a proveedores

Planeacién: consultas y generaciéon de concepto de uso de suelo, alineamientos,
estratificacion, edificabilidad y nomenclatura.

Control urbano y espacio publico: consulta certificado de representacion legal,
permisos para eventos carnestoléndicos.

Inscripcidn en los procesos de formacion en arte y cultura.

Notificaciones por aviso de los actos administrativos.

Los avances alcanzados en la implementacion de la estrategia anti-trAmites estan
enmarcados en la siguiente normatividad:

v

v

Avance en la Estrategia de Gobierno en linea (Decreto 1151 de 2008 - Manual
2010).

Avance en la Estrategia de Gobierno en linea (Decreto 2693 DE 2012 - Manual 3.1).

Calle 34 No. 43-3
Barranguilla Colombia
barranquilla.gov.co



GP-CER102610 SC-CER103099

= ALCALDIADE £ &
SR i &

Avance en las estrategias para la atencion al ciudadano (NTCGP — 1000 - NORMA
TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA).

v" Requerimientos asociados al Decreto 019 de 2012 (Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
en la Administracion Puablica).

v" Requerimientos asociados a la Ley 1437 de 2011 (por la cual se expide el codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo).

v’ Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
v" Metodologia para la implementacién del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion
Fase 1: Identificacion de Tramites

El Distrito de Barranquilla, cuenta con la identificacién del 100% de los tramites que
presta a los ciudadanos, los cuales se encuentran registrados en el Manual de Tramites
y Servicios version 5.0, adoptado segun decreto 0832 de 2014 y publicado en la Pagina
web Distrital. Ademas de esto, el Departamento Administrativo de la Funcién Publica -
DAFP, propuso un inventario de trdmites y procesos administrativos comunes para las
Alcaldias. Es preciso aclarar que cada uno de los trdmites que debe realizar el
ciudadano ante la administracion municipal, estan regulados bajo un componente
normativo y legal, dandole validez juridica al tramite.

Durante el 2014 se plante6 la meta de cargar el 100% de los tramites en el SUIT, sin
embargo, no fue posible cumplir con la meta, debido a las actualizaciones que realizaron
de la plataforma y los tramites que se proponian debian ser aprobados por el DAFP lo
cual retraso el proceso. Por tal motivo se plantea la reduccion de la meta en un 90%
para la CREACION y un 70% para la INSCRIPCION.

Actividades a Desarrollar:

v' Actualizar el manual de tramites y servicios si surge normatividad nacional que
modifique las normas que rigen dichos tramites.

v’ Identificar los tramites propuestos por el DAFP que no se encuentren relacionados
en el Manual de tramites y servicios de la Alcaldia, e incluir los que no estén
documentados o sustentar las razones por las cuales no se realiza en la Alcaldia.
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Actualizar de informacion en el Sistema Unico de Informacién de Tramites —SUIT.

Fase 2: Priorizacion y Racionalizacion de Tramites:

La actualizacion del inventario de tramites y servicios es un proceso continuo que ha
permitido realizar la simplificacion de tramites en el Distrito, logrando la reduccion de
pasos y requisitos de acuerdo con lo establecido en la norma normatividad vigente.

v

En la vigencia 2012, se logro la eliminacion del 15% de los tramites, y servicios que
tenia la Alcaldia de Barranquilla.

En el 2013 fueron priorizados cinco cadenas de trdmites bajo los criterios:
operatividad del tramite con organizaciones del nivel nacional, tramites Doing
Business, Mayor nimero de pasos, Duracién, costos, practica y tramites con mayor
demanda de usuarios

En el 2014 se inici6 la racionalizacién de los tramites Permisos para eventos y
masivos y ventanilla Unica del constructor.

Los avances alcanzados en los tramites priorizados en el periodo son los siguientes:

v

Permisos de eventos masivos. Se realizo la racionalizacion del tramite reduciéndolo
de 43 pasos a 12 pasos. Para llegar a la automatizacion se tienen contempladas 5
etapas, su fase final tendra como producto una herramienta con control de accesos
donde los productores pueden alimentar el sistema con su informacion actualizada,
generar solicitudes de permiso e ingresar los requisitos de forma virtual. Para las
dependencias involucradas se crean accesos para manejar la herramienta de flujo y
gue enmarqgue una vista clara de las etapas del proceso, su estado y resultado final.

Se esta trabajando en la creacién y automatizacion de la ventanilla Unica del
constructor la cual hace parte de unos de los indicadores que tiene el Doing
Business, esta se viene trabajando con la Gerencia de Proyectos Especiales, el
proyecto pretende integrar todos los servicios relacionados con el area de licencia
de construccion, contendria consulta de certificado de existencia y representacion
por parte del curador urbano, consulta de certificado y tradicion y libertad por parte
del curador, liquidacién y pago del impuesto de delineacion urbana, solicitud en linea
de licencia de construccién y enlace con la ventanilla de servicios publicos. A la
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fecha, se han realizado los términos de referencia del proyecto, se remitieron cartas
de intencién a las diferentes entidades que haran parte de proyecto (curadurias,
Instrumentos Publicos, y las empresas de servicios publicos.), se realizaron
reuniones para revisar la infraestructura de interoperabilidad. El proyecto se
encuentra en etapa de estudio de mercado, recibiendo propuestas para pasar a la
etapa de convocatoria publica. .

v Se prioriza el tramite certificado de afectados por catastrofes de origen natural, cuyo
objetivo es determinar el grado de afectacion de los ciudadanos ante uno de estos
eventos.

Actividades a Desarrollar:

v" Homologar los tramites propuestos por el DAFP con los tramites registrados en el
manual.

v' Evolucionar del sitio web actual a un portal de ciudad con el fin de prestar un mejor
servicio a la comunidad.

v' Automatizar los tramites permiso para eventos masivos, Ventanilla Unica del
constructor y certificado de afectados por catastrofes de origen natural

TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

El Distrito ha desarrollado por varios medios, ejercicios de rendicion de cuentas en los
ultimos tres periodos de gobierno, en algunos casos, como la rendicion en audiencias
publicas, con esquemas disefiados por el nivel nacional, en este caso la metodologia
disefiada por el DAFP. Esta experiencia, al igual que muchos encuentros ciudadanos de
rendicion, segun algunos medios locales, no son suficientes para que la ciudadania se
sienta informada sobre la gestion y los asuntos del gobierno distrital.

Otra rendicion, de tipo horizontal que el Distrito ha desarrollado a cabalidad, y que
concierne a la gestibn adelantada, es la realizada al nivel central (DNP), al
Departamento, a los organismos de control y los reportes a distintos Sistemas de
Informacioén creados en el pais: SECOP - SIIF — SUIT - (www.contratos.gov.co) — FUT

— SUIT — SUI, etc. A esta rendicidn se suma a partir de esta vigencia, el reporte sobre la
utilizacion de los recursos provenientes del Sistema General de Regalias — SGR, creado
luego de la liquidacion del Fondo de Regalias.
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En este plan, utilizando la estrategia de rendicion de cuentas para implementar la politica
de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano, orientada a acercar el Estado
al ciudadano y hacer visible la gestidbn publica, y teniendo como objetivos los
identificados en la Politica Nacional de Rendicion de Cuentas®, se proponen unas
acciones concretas para el logro de los siguientes objetivos especificos, las cuales
atienden el amplio marco de disposiciones que regulan la rendicion:

a. Primer Objetivo: Mejorar los atributos de la informacidén que se entrega a los
Ciudadanos

Aungue el Distrito pone a disposicion de los ciudadanos mucha de la informacion que
genera, no realiza un seguimiento y control para que esta sea efectivamente acogida y
tampoco responde a una consulta previa que permita conocer el tipo de informacién que
la ciudadania requiere.

De manera permanente se publica en la pagina web el avance sobre los proyectos de
mayor impacto y se emiten boletines en casos especiales. En cuanto a informacién
estadistica generada, esta solo se entrega atendiendo las peticiones de los ciudadanos
y grupos interesados. De igual manera, para la audiencia publica realizada en cada
vigencia, se pone a disposicion un informe de la gestién adelantada en cada uno de los
programas del Plan de Desarrollo, el cual para la vigencia de 2015 ira acompafiado de
un informe explicativo donde se detalla la situacién encontrada en cada uno de los
sectores de inversion y los logros alcanzados.

Para mejorar la calidad y atributos de la informacién que se publica, desarrollaremos las
siguientes acciones:

v' Difundir la informaciéon estableciendo un mapa de actores con su respectiva
caracterizacion para determinar alcances en la informacion y el tipo de lenguaje a
emplear a través de la utilizacion de medios presenciales, escritos, y auditivos, para
facilitar el acceso a la misma, dandole continuidad a los programas institucionales de
televisibon que hoy se tienen y en todo caso que respondan al Plan de
Comunicaciones de la entidad.

> Documento Conpes 3654 de 2010, Politica de Rendicion de Cuentas de la Rama Ejecutiva a los Ciudadanos, Departamento
Nacional de Planeacion, Bogota Abril de 2010.
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Continuar con la publicacion de boletines virtuales con informacién de avances del
Plan de Desarrollo, las evaluaciones realizadas para medir la gestién adelantada por
las dependencias distritales.

v Implementacion de Apertura de Datos: Se pondran a disposicion de la ciudadania,
datos primarios en formatos abiertos, sobre los temas mas solicitados. Se trata de
estadistica basica de cada uno de los sectores en que se clasifica el gasto publico
con informacion historica de vigencias anteriores. Actualmente se encuentra
disponible una bateria de indicadores sectoriales con un record de informacion de
las ultimas 10 vigencias los cuales hacen parte de la memoria institucional del
Expediente Distrital de Barranquilla.

v' Suministro de informacién a organizaciones con las que se ha suscrito convenios
para el ejercicio del control social canalizando los requerimientos y la respuesta a
través de la Secretaria de Planeacion, quien se encargara de homologar y validar la
veracidad y confiabilidad de la informacion disponible.

b. Segundo Objetivo: Fomentar el dialogo con los ciudadanos, la explicacion y la
retroalimentacién en la rendicion de cuentas

El Distrito para la rendicion de cuentas ha utilizado: los encuentros ciudadanos para la
entrega de obras a la comunidad, donde el gobernante explica qué significa la entrega
del bien o servicio y a qué meta de su Plan de Desarrollo contribuye. Y por otra parte,
las audiencias publicas de rendicion de cuentas, donde con la metodologia disefiada por
el DAFD, colocan a disposicién de la ciudadania, con un mes de antelacién, un informe
de la gestion adelantada en la vigencia anterior y durante la audiencia escucha las
inquietudes e interrogantes de los ciudadanos que se han inscrito.

Estos espacios, los mas utilizados en el pais, tienen pocas posibilidades de
retroalimentacion si no se hacen las explicaciones propias antes del ejercicio, ni se
disponen los canales de comunicacién adecuados; ejercicios que aunque programados
no pueden ser ocasionales si se quiere mantener un espacio de interlocucion entre el
gobierno y los ciudadanos.

Para promover la interaccion y el didlogo permanente con la ciudadania y los grupos de
interés, el Distrito adelantara las siguientes acciones:
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Modificar el formato de encuesta a aplicar durante la audiencia publica de rendicion
de cuentas para conocer, ademas de la calificacion sobre el desarrollo del evento, la
percepcion del a ciudadania sobre la ejecucion del Plan de Desarrollo.

v/ Continuar con la rendiciébn de cuentas en audiencia publica incorporando los
componentes de divulgacion de la metodologia con que se hard la rendicion, las
reglas de juego durante la realizacion del evento, identificando unas personas de
contacto para la interlocucion. Se haran consultas previas a la ciudadania acerca de
las prioridades, expectativas y recomendaciones para estos espacios y se haran
audiencias con publicos focalizados y por localidad.

v' Continuar con programacion de ferias y encuentros ciudadanos.

v/ Se remitira periddicamente (semestral) el informe de avance en la gestién al Consejo
Territorial de Planeacién para que en la fase de seguimiento pueda emitir su
concepto sobre el cumplimiento de las metas del Plan de Desarrollo.

v Habilitar mecanismos para facilitar a la ciudadania manifestar sus inquietudes y
dudas sobre el informe de gestién 2014, previo a la audiencia publica de rendiciéon
de cuentas para ser resueltas durante y después del evento.

c. Tercer Objetivo: Generar incentivos para la rendicion de cuentas

En cumplimiento del marco normativo correspondiente, el Distrito ha realizado con
periodicidad la rendicion de cuentas en audiencias publicas y mediante el suministro de
informacioén a organizaciones con las que se ha suscrito convenios para el ejercicio del
control social. Aunque la primera incluye a la comunidad en general, muchos ciudadanos
recurren al derecho de peticién para conocer asuntos de su interés.

Se desarrollaran las siguientes acciones de estimulo para que la ciudadania tenga
interés por las publicaciones, encuestas y eventos propios de la rendicién de cuentas:

v/ Capacitacion a lideres sobre rendicion de cuentas, participacion ciudadana y control
social.

v Elaboracién y publicacion de memorias (Principales conclusiones y compromisos) de
los eventos de rendicion de cuentas.
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ﬂ v" Evaluacion individual de las acciones de Rendicion de Cuentas.

CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO

La Alcaldia de Barranquilla actualmente cuenta con diferentes puntos de atencion
sectorizados, tales como las sedes de atencion al Ciudadano de la Secretaria de
Movilidad (Americano, Cordialidad, Centro y Prado), de la Secretaria de Educacion
(Principal Calle 34 No. 43 — 79 piso 7 y las 4 sedes ubicadas en las diferentes localidades
de la ciudad UNALE Sur oriente, UNALE Sur occidente, UNALE Norte Centro Historico
y UNALE Metropolitana), de la Secretaria de Hacienda (ler piso Edificio Central y
Fedecafé), de la Secretaria de Gobierno (Edificio Central, Inspecciones, comisarias,
corregidurias, bomberos y URI), entre otras.

Cada una de las dependencias actla de manera independiente en materia de
estandares institucionales de atencion al ciudadano, lo cual genera una desigualdad en
los Protocolos de atencién, en la entrega de la informacion, en la administracion del
servicio en si.

Desde el afio 2012 la Secretaria General viene adelantando la exploracion de los
Modelos de Atencidn al Ciudadano existentes en Colombia para documentar el Proceso
de Atencion al Ciudadano en cuanto a los tres pilares que establece la Cartilla
“Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”,
de manera que el Decreto 2482 de 2012, es la justificacion pertinente y oportuna para
fortalecer esta area del Distrito.

Como parte de las acciones adelantadas durante la vigencia de 2014 se emiti6 el
Decreto No. 0832 DE 2014 donde se adopta la Versién 5.0 del manual de Tramites y
servicios, esta informacion es la base para el Portafolio de Tramites y Servicios que

saldra publicado en forma dinamica en la Web. El 100% de las dependencias ya
enviaron sus tramites actualizados y ya esta consolidado bajo el modelo de portafolio.
Las areas de Sistemas de Informacién, Comunicaciones y Atencion al Ciudadano ya se
han reunido para establecer el disefio de difusion a través de la pagina web (un nuevo
esquema de vinculos y consolidacion de informacion)
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Mediante Decreto 0748 de 2014 se adopto el Manual de Atencidn al Ciudadano por la
alcaldesa la Doctora Elsa Noguera de la Espriella, el cual esperamos socializar junto
con el Portafolio de Tramites web. Actualmente esté siendo diagramado por la Oficina
de Comunicaciones para lograr una version mas didactica.

Del 27 al 30 de octubre se realizé la medicidbn de percepcion, con una puntuacién
Satisfactoria de 4.1. En los atributos del servicio medidos se evidencia que hay que
trabajar en mejorar la oportunidad y la calidad de los servicios.

Se elaboré el disefio, presupuesto de obra y estudio para la dotacion de mobiliario,
CCTV, cableado y aire acondicionado de los tres Centros de Atencién al Ciudadano en
los espacios fisicos que atenderan las Alcaldias Locales. Se adjudicé el contrato de
obra gue tiene un plazo de ejecucion de ocho (8) meses.

Para la vigencia de 2015, en aras de mejorar la prestacion del Servicio al Ciudadano y
cumplir con los lineamientos establecidos en la normatividad vigente para garantizar el
acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios que presta a través de distintos
canales, desarrollara las siguientes acciones, segun objetivo propuesto:

a. Primer Objetivo: Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano

De acuerdo a las actividades planteadas en la Cartilla “Estrategias para la construccion
del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” que emitid la Secretaria de
Transparencia, el Distrito de Barranquilla para el afio 2015 desarrollara las siguientes
actividades:

v Incluir la atencion al ciudadano como proceso misional dentro del esquema del
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

v Disefiar una estructura funcional que tenga liderazgo y emita directrices.

v Aplicar el formato de autoevaluacion del PNS al ciudadano e integrar algun indicador
adicional.

v Aplicar la encuesta de satisfaccion del Ciudadano.

b. Segundo Objetivo: Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los
servidores publicos

Calle 34 No. 43-3
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Actividades:

v' Desarrollo e implementacion del Plan de Capacitacién Transversal

v Disefio del Plan de Incentivos que deben tener los servidores que estan inmersos en
el proceso de Servicio al Ciudadano.

c. Tercer Objetivo: Fortalecimiento de los canales de Atencién.
Actividades:

Canal Presencial:

v Disefiar un plan para mejorar adecuaciones, iluminacion, sefializacién y accesibilidad
de los punto de atencion

v' Optimizar digiturno actual

v Identificar tramites y servicios que se puedan mejorar a nivel de formatos
descargable o en linea

v Identificar tramites y procesos que sean susceptibles de desconcentrar en
localidades

Canal Telefénico:

v' Implementacién del Call Center

Canal Virtual.

v
v Lograr el blog Atencion al Ciudadano e incluir un espacio para un chat virtual.
v

Avanzar en el sistema de integracion via sistemas para recepciéon de tramites y
respuestas PQRSD
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TABLA 1. PLAN DE ACCION PARA RIESGOS DE CORRUPCION

segun lo dispuesto en el mapa de riesgo

realizados

OBJETIVO ACCION / PROYECTO META INDICADOR RESPONSABLE
1er Cuatrimestre 20 Cuatrimestre 3er Cuatrimestre
Administracion Monitoreo de controles establecidos con Realizar ~ seguimiento  y | Realizar ~ seguimiento y | Realizar seguimiento y monitoreo | % de controles | Todos los procesos
de Riesgos de énfasis en los eventos de mayor | monitoreo cuatrimestral a los | monitoreo cuatrimestral a los | cuatrimestral a los controles | monitoreados
Corrupcion probabilidad controles implementados para | controles implementados para | implementados para los riesgos
los riesgos de corrupcidon | los riesgos de corrupcion | de corrupcion identificados
identificados identificados
Seguimiento Realizar seguimiento a las actividades | Un seguimiento realizado Un seguimiento realizado Un seguimiento realizado No. de seguimientos | Todos los procesos

iBarranquilla florece para todos!
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OBJETIVO ACCION / PROYECTO META INDICADOR RESPONSABLE
1er Cuatrimestre 20 Cuatrimestre 3er Cuatrimestre

Identificacion de Actualizar el manual de tramites y Manual de Tramites Manual de Tramites actualizado Manual de Tramites Documento Gerencia de

Tramites servicios si surge normatividad actualizado actualizado actualizado Sistemas

nacional que modifique las normas
que rigen dichos tramites

Actualizacion de informacion en el 90% de los tramites con estado % de tramites Gerencia de
Sistema Unico de Informacién de CREADO en el Sistema Unico de incluidos en el SUIT Sistemas
Tramites -SUIT Informacion de Tramites -SUIT
Gestionar ante la DAFP que el % de tramites Despacho del
70% de los tramites con estado incluidos en el SUIT Alcalde
CREADO sean INSCRITOS DAFP

en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites -SUIT

Racionalizaciony | Homologar los tramites propuestos por 90% de los tramites homologados % tramites Despacho del
Priorizacion de el DAFP con los tramites registrados homologados Alcalde
Tramites en el manual. DAFP
Evolucionar del sitio web actual a un Creacion de Portal de Ciudad No. de espacios Gerencia de
portal de ciudad con el fin de prestar implementados Sistemas y
un mejor servicio a la comunidad. Comunicaciones.
Contar con un médulo de Médulo de Gerencia de
consulta de informacion de informacion de Sistemas y
tramites y servicios en la tramites y servicios Comunicaciones.
pagina web Distrital funcionando
Automatizar los tramites identificados Automatizar los tramites No. tramites Gerencia de
y priorizados por cada una de las identificados como prioritarios automatizados Sistemas.
secretarias gerencias y oficinas del
Distrito
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TABLA 3. PLAN DE ACCION PARA RENDICION DE CUENTAS

ciudadanos, la
explicaciony la
retroalimentacion
en la rendicion

conocer la percepcion de la ciudadania
sobre la ejecucion del Plan de
Desarrollo.

modificado

OBJETIVO ACCION / PROYECTO ‘ META INDICADOR RESPONSABLE
1er Cuatrimestre 20 Cuatrimestre 3er Cuatrimestre

Mejorar los Realizacion de programas Emisién de 8 programas Emisién de 8 programas Emision de 8 programas No. de programas

atributos de la institucionales de television emitidos

Isr::‘;::_ae(;:: ?:se Publicacién de boletines virtuales con Un boletin emitido Un boletin emitido Un boletin emitido No. de boletines Planeacion

Ciudadanos informacion de avances del Plan de emitidos segun | Sistemas
Desarrollo ejecucion
Colocar base de datos de indicadores Base de Datos actualizada a Documento Planeacion
sectoriales diciembre de 2014 actualizado y | Sistemas

publicado
Fomentar el Modificar formato de encuesta a aplicar | Formato de encuesta a aplicar Documento Planeacion
dialogo con los durante la audiencia publica para | durante la audiencia publica actualizado Comunicaciones

Control Interno

d ta Continuar con la rendicién de cuentas | Rendicion de la vigencia Evento realizado Planeacion
e cuentas en audiencia publica anterior Comunicaciones
Control Intemno

Continuar con programacion de feriasy | Realizar una feria Realizar una feria Realizar una feria No. de ferias | Gestion Social
encuentros ciudadanos realizadas
Activar canal virtual de consultas sobre | Activarlo un mes antes y un Espacio activado Sistemas
rendicion de cuentas mes después de la rendicién Planeacion

Generar Capacitacion a lideres sobre rendicion Realizar una capacitacion No. de capacitaciones | Participacion

incentivos para de cuentas, participacion ciudadana y realizadas Ciudadana

la rendicion de control social

cuentas Elaboracién y publicacién de Publicar memorias después del Memoria publicada Sistemas
memorias evento Planeacion
Evaluacién individual de las acciones Realizar una evaluacién por Evaluaciones Planeacion
de Rendicién cada rendicion realizadas Control Intemo
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TABLA 4. PLAN DE ACCION PARA ATENCION AL CIUDADANO

OBJETIVO ACCION / PROYECTO META INDICADOR RESPONSABLE
1er Cuatrimestre 20 Cuatrimestre 3er Cuatrimestre
Incluir la ATC como proceso misional A 31 de Junio de 2015 formar Proceso de atencion
dentro modelo SISTEMA GESTION . Secretaria General
DE LA CALIDAD parte del mapa de Procesos del al Ciudadano en Grupo de Calidad
Sistema de Gestion de Calidad funcionamiento
A 31 de Junio de 2015 Creacion
subcomité de ATC en marco del "
Modelo Integral de Planeacién y 4 actas de comité de | Secretaria General
i0 Todas las
Gestion / Eje de transparencia, é:ﬁz:';:nzl dependencias
participacion y servicio al
ciudadano.
Desarrollo
institucional para A 31 de marzo de 2015 tener Secretaria General
el servicio al . Manual Comunicaciones
ciudadano o ) Zrmplernentfdg el Manual de implementado Sistemas de
Disefiar una estructura funcional que tencion al Ciudadano Informacion

tenga liderazgo y emita directrices

A 31 de Diciembre de 2015
Definir protocolos de ATC con
niveles de coordinacién
politica, administrativa y
operativa

Procedimientos
Internos elaborados

Secretaria General
Grupo de Calidad

A 30 de Mayo de 2015 Socializar
con equipos de alcaldias locales
modelo actual de ATC

Reunién
presentacién con los
Alcaldes Locales

Secretaria General
Participacién
Ciudadana
Alcaldes Locales

iBarranquilla florece para todos!
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TABLA 4. PLAN DE ACCION PARA ATENCION AL CIUDADANO

OBJETIVO ACCION / PROYECTO META INDICADOR RESPONSABLE
1er Cuatrimestre 20 Cuatrimestre 3er Cuatrimestre
Aplicar el formato de autoevaluacion A 30 de Junio de 2015 Informe Informe con Secretaria General -
del PNS al ciudadano e integrar algin con recomendaciones de la recomendaciones de Grupo de Atencién
indicador adicional Autoevaluacion la Autoevaluacion al Ciudadano
. . o A 15 de Noviembre de 2015, Informe de resultados Secretaria General
Aplicar la encuesta de satisfaccion del . Todas las
. informe de resultados encuesta encuesta de .
Ciudadano. . " . 9 dependencias
de satisfaccion. satisfaccion. )
involucradas
Afianzar la A 31 de Marzo de 2015 tener 80 funcionarios Secretaria General
cultura de definido el Plan para . Gerencia de Gestion
servicio al implementarlo capacitados. Humana
ciudadano en los .
servidores Plan de capacitacion transversal A 31 de Diciembre haber
publicos capacitado a por lo menos 80
funcionarios de atencion al
Ciudadano.
A 30 de Mayo de 2015 tener - Secretaria General

Disefio del plan de incentivos a los
servidores pUblicos

definido el Plan de incentivo y sus
variables.

Plan de Incentivos

Gerencia de Gestion
Humana

Fortalecimiento
de los canales de
atencion

Disefiar un plan para
mejorar adecuaciones,
iluminacion, sefializacion
Presenci | y accesibilidad de los

al: punto de atencién

A 31 de Julio de 2015, adecuar
por lo menos el Punto de
atencién Edificio Central.

Punto de atencion
Edificio Central
adecuado

Secretaria General
Comunicaciones
Sistemas de
Informacion

Optimizar digitumo
actual

A 31 de Diciembre de 2015,
optimizar las herramientas de
digiturno para Centralizar las

Digiturno centralizado

Secretaria General
Gerencia Sistemas
Gerencia Ingresos

iBarranquilla florece para todos!
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TABLA 4. PLAN DE ACCION PARA ATENCION AL CIUDADANO

mejorar a nivel de
formatos descargable o
enlinea

ser necesario; los 208 tramites
y servicios que estan en el
portafolio.

actualizados/208
tramites actuales

OBJETIVO ACCION / PROYECTO META INDICADOR RESPONSABLE
1er Cuatrimestre 20 Cuatrimestre 3er Cuatrimestre
estadisticas y la toma de Gestion Social
decision. Movilidad
Identificar tramites y A 31 de Diciembre de 2015,
servicios que se puedan revisar y actualizar, en caso de No. Tramites Secretaria General

Todas las
dependencias

A 31 de Diciembre de 2015,

Avanzar en el sistema

:ﬂgg’gfslga;rqtin!;sny revisar y seleccionar de los No. Tramites Secretaria General
susceptibles de 208, tramites y servicios que desconcentrados/208 Todas las
estan en el portafolio que seran . .
desconcentrar en desconcentrados en las tramites actuales dependencias
localidades alcaldias locales
Secretaria General
Telefoni Implementacion Call A 31 de Diciembre de 2015, Call Center Gerencia de
co: Center Call Center implementado. implementado. Sistemas
Loarar el blog Atencion A 30 de Mayo de 2015, lanzar el Link de atencion al Secretaria General
al giu da dant?e incluir un link de Atencién al Ciudadano en Ciudadano Gerencia de
. la nueva pagina web. implementado. Sistemas
i Sisrtpuijlo para un chat A 31 de Diciembre de 2015, Chat disefiado y Comunicaciones
* Vl”'t“ ' desarrollar el chat virtual desarrollado.
al:

Secretaria General

de integracion via A 31 de Diciembre de 2015, PQRSD optimizado Gerencia de
sistemas para recepcion PQRSD optimizado en la ) op Sistemas

P o en la pagina web S
de tramites y respuestas pagina web Comunicaciones
PQRSD
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