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PRESENTACION

En la reciente legislacion expedida, las medidas para la lucha contra la corrupcién estan contenidas
en el Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011) y con esta coexisten reglamentaciones (Decreto
2641 de 2012) y legislaciones complementarias (Ley 962 de 2005, Ley 1437 de 2011, Decreto Ley
019 de 2012, entre otras), de las cuales se extraen los diferentes mecanismos relevantes que guian
la gestion institucional para hacer frente a los riesgos de corrupcion publica y mejorar el servicio al
ciudadano, sobre el cual se debe focalizar la estrategia en todas las instituciones.

El Fondo Adaptacion, dentro de sus competencias administrativas y las funciones de sus
servidores publicos, ejerce la funcion administrativa y los principios constitucionales, en tal
sentido, acoge las diferentes medidas administrativas para la lucha contra la corrupcion.

Este documento surge como respuesta inicial a ese propdsito de estado, dando la pauta
institucional para que en los procesos y funciones se actle de conformidad y se complete el
objetivo hasta el final: Evitar los riesgos de corrupcion en la institucion y mejorar la calidad del
servicio institucional de cara al ciudadano.

Desde el punto de vista sistémico, la estrategia funcional aqui formulada estd alineada por la
metodologia para el disefio y seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién
al ciudadano definida por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, instancia
que lidera el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion, en consecuencia aborda de manera integral los componentes que esta metodologia
propone, agrupandolos de manera particular como se ilustra en el siguiente esquema:

Identificacion de
Riesgos de Corrupcién y
Acciones para su
Manejo
Estrategia de Cambio
para hacer frente a los
Riesgos de Corrupcén

Racionalizacién de
Tramites y/o Procesos
Estrategia

Anticorrupcion
vy de Atencidn al

Ciudadano 2013
Estrategia Anual de
Rendicion de Cuentas

Estrategia de Cambio

para hacer frente a la
Atencion al Ciudadano

Mecanismos para
Mejorar la Atencidon al
Ciudadano

El Fondo Adaptacion estda comprometido con la transparencia y con el manejo de su informacion,
con una politica de libros abiertos dispuestos a todos los organismos de control y ciudadania en
general interesada en conocer el desarrollo de su objeto misional.

Oficina Asesora de Planeacion y Cumplimiento.
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1. DIAGNOSTICO Y ESTRATEGIA DE CAMBIO PARA HACER FRENTE A LOS
RIESGOS DE CORRUPCION EN EL FONDO ADAPTACION EN EL ANO 2013

1.1,

Diagnéstico Institucional.

Actos susceptibles de corrupcion

La entidad identifico0 35 actos susceptibles de corrupcién dentro de sus procesos y

estructura organizacional.

Inventario de Actos Susceptibles de Corrupcion
identificados por el FONDO ADAPTACION

Malversacion o apropiacion indebida:

Robo de Desembolsos Fraude rol Rembolso Transferencias
efectivo: fraudulentos: de pagos: gastos: bancarias:
STrasladar o jine- | @Rembolsos falsos SEmpleados  fan- | ©Gastos tergiversa- | @Clave sistema

tear cuentas 2 Anulaciones falsas tasmas dos comprometida
S Registros falsos OManipulacion  de | ©Horas y sueldos | ©Gastos sobreva- | ©Autorizacion
SRobo de efectivo cheques falsificados luados falsificada

en caja ©Manipulacion < Gastos ficticios SCuenta de trans-
STrasladar o jine- facturas 2Rembolsos dupli- ferencia no autori-

tear efectivo cados zada
O Depdsitos en

transito

Corrupcion tipica
Recibo de
Sobornos y Desfalco/ SObPI:ﬂOS, Beneficios Conflicto de
e . . comisiones - N
gratificaciones: Malversacion . ilegales intereses
clandestinas y
gratificaciones

2 De companias OHurto de propie- | ©Manipulacion de | ©Regalos 2 Compras
>De personas dad fisica e inte- ofertas S Viajes ODesvio de nego-

privadas lectual SComisiones clan- | 2Entretenimiento cios
2 Funcionarios destinas S Préstamos 2 Asignacion de

publicos SDesviar negocios | @Tratamiento favo- recursos

a proveedores
2 Sobre-facturacion

rable

SRevelacion  finan-
ciera de interés
con proveedores

Por otra parte, la Secretaria de Transparencia sugiere un inventario de 38 actos susceptibles
de corrupcidn en procesos comunes en la administracion publica, a partir de los cuales se
debe proyectar la identificacion de los riesgos de corrupcidn institucionales.
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&

Inventario de Actos Susceptibles de Corrupcion
establecidos por la SECRETARIA DE TRANSPARENCIA (Parte 1)

Direccionamiento

Financiero (Esta relacio-

De contratacion (Como

De informacion y

Estra_tegl_t:p nado_ con areas de Pla- proceso o los proc,edl- documentacion
(Alta Direccion) neacion y Presupuesto) mientos ligados a éste)

2 Concentracion de | 2Inclusién de gastos no | DEstudios previos o de | @Concentracion de infor-
autoridad o exceso de autorizados. factibilidad superficiales. macion de determina-
poder. Slnversiones de dineros | @Estudios previos o de das actividades o proce-

OExtralimitacion de fun- publicos en entidades factibilidad manipulados SOS €n una persona.
ciones. de dudosa solidez finan- por personal interesado | ©Sistemas de informacion

2Ausencia de canales de
comunicacion.

SAmiguismo y cliente-
lismo.

ciera, a cambio de be-
neficios indebidos para
servidores publicos en-
cargados de su admi-
nistracion.

<lnexistencia de registros
auxiliares que permitan
identificar y controlar
los rubros de inversion.

SArchivos contables con
vacios de informacion.

SAfectar rubros que no
corresponden con el
objeto del gasto en be-
neficio propio o a cam-
bio de una retribucion
economica.

en el futuro proceso de
contratacion.  (Estable-
ciendo necesidades
inexistentes o aspectos
que benefician a una
firma en particular).

SPliegos de condiciones
hechos a la medida de
una firma en particular.

2 Disposiciones establecidas
en los pliegos de condi-
ciones que permiten a los
participantes  direccionar
los procesos hacia un
grupo en particular, como
la media geométrica.

DRestriccion de la partici-
pacion a través de visitas
obligatorias innecesarias,
establecidas en el pliego
de condiciones.

SAdendas que cambian
condiciones generales del
proceso para favorecer a
grupos determinados.

2Urgencia manifiesta
inexistente.
2 Designar supervisores que

no cuentan con conoci-
mientos suficientes para
desempefiar la funcion.

< Concentrar las labores de
supervision de multiples
contratos en poco perso-
nal.

S Contratar con companias
de papel, las cuales son
especialmente  creadas
para participar procesos
especificos, que no cuen-
tan con experiencia, pero
si con musculo financiero.

susceptibles de mani-
pulacién o adulteracion.

9O0cultar a la ciudadania
la informacion conside-
rada publica.

2 Deficiencias en el ma-
nejo documental y de
archivo.
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Inventario de Actos Susceptibles de Corrupcion
establecidos por la SECRETARIA DE TRANSPARENCIA (Parte 2)
De reconocimiento de
De investigacion De actividades De tramites y/o servicios un derecho, como la
y sancion regulatorias internos y externos expedicion de licencias
y/ o0 permisos
2 Fallos amaiiados. ODecisiones ajustadas a | ©Cobro por realizacion | ©Cobrar por el tramite,
ODilatacion de los proce- intereses particulares. del tramite (Concusion). (Concusion).
sos con el proposito de | Trafico de influencias, | ©Trafico de influencias | ©Imposibilitar el
obtener el vencimiento (amiguismo, persona (Amiguismo, persona otorgamiento de una
de términos o la pres- influyente). influyente). licencia o permiso.
cripcién del mismo. 2Soborno (Cohecho). OFalta de informacion | ©Ofrecer beneficios
2 Desconocimiento de la sobre el estado del econdémicos para
ley, mediante interpre- proceso del tramite al acelerar la expedicion
taciones subjetivas de interior de la entidad. de una licencia o para
las normas vigentes su obtencién sin el
para evitar o postergar cumplimiento de todos
su aplicacion. los requisitos legales.
SExceder las facultades OTrafico de influencias
legales en los fallos. (Amiguismo, persona
2Soborno (Cohecho). influyente).

Sistema Integral de Administracion de Riesgos del Fondo Adaptacion

La Entidad inici6 en 2012 la implementacién de su sistema integral de administracion de
riesgos, el cual hasta el momento cuenta con un inventario de 140 riesgos operativos, a los
cuales se han asociado 305 causas y 225 acciones de control, documentados en 8 matrices
de riesgos, para igual nimero de procesos.

De acuerdo con la metodologia adoptada en el actual sistema integral de administracién de
riesgos del Fondo Adaptacion, la descripcion de los actos susceptibles de corrupcion antes
vistos, calificarian en las matrices de riesgos de dicho sistema, como causas y no como
riesgos, dado que en el andlisis previo a la implementacion del mapa de riesgos de
corrupcion, estos actos susceptibles de corrupcidon ya estaban considerados como causas
dentro sistema integral de administracion de riesgos del Fondo Adaptacién. En
consecuencia, en la estrategia de cambio asi seran tratados, garantizando en todo caso la
inclusion de todos los elementos establecidos en el Mapa de Riesgos de Corrupcion sugerido
en el documento Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencidn al
Ciudadano de la Secretaria de Transparencia.
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Diagnostico de Racionalizacion de Tramites y/o Procesos.

El diagndstico continla con la Racionalizacion de Tramites y/o Procesos. Tratando por
separado tramites y procesos, para la elaboracion de este diagndstico, se adelantaron las
siguientes fases en cuanto a Racionalizacion de Tramites:

Identificacion de Tramites a intervenir

Previo a la identificacién de actuaciones que se consideren Tramite, se deben tener en
cuenta los elementos que lo integran. Un verdadero tramite debe cumplir las siguientes
condiciones:

e Una actuacion del usuario (entidad o ciudadano -persona natural o juridica-).
e Tiene soporte normativo.
e El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.

De acuerdo a estas condiciones, efectuado el andlisis normativo, se identifico el siguiente
tramite enmarcado en el articulo 3 del Decreto Reglamentario 2962 de 2011, que cita:

’ & Decreto 2962 de 2011 — Articulo 3° )
REGISTRO DE PROVEEDORES

EL FONDO ADAPTACION contard con un Registro de Proveedores de Bienes y
Servicios, que debera contener la informacion que se ajuste a su sistema de calidad y
que deberan mantener actualizado los proveedores, sin perjuicio de que EL FONDO
ADAPTACION unilateralmente, pueda actualizarlo. Para la suscripcion del contrato,
serd requisito que el proveedor se encuentre inscrito en el Registro de Proveedores de
EL FONDO ADAPTACION. Igualmente, el Fondo Adaptacion podra hacer uso del
Registro Unico de Proponentes en los casos que este lo determine.

El registro de proveedores de EL FONDO ADAPTACION utilizara el sistema de
calificacién de proveedores por puntos; de tal manera que cualquier hecho que afecte
a EL FONDO ADAPTACION, le representara al proveedor pérdida en su puntaje.

No se requerird de este registro, ni de calificacion, ni de clasificacion, en el caso del
(I procedimiento de seleccidn directa definida en el articulo 4° del presente decreto.

El registro de proveedores tendra su propio reglamento interno. j

La actuacion ante el Fondo Adaptacion denominada Registro de Proveedores y las
condiciones de un tramite, se cumplen completamente:

CONDICION TRAMITE CONCLUSION
Actuacion del usuario Existe una parte interesada en la entidad: LOS PROVEEDORES.
Soporte normativo Decreto 2962 de 2011, Articulo 3.

Existe el ejercicio de un derecho { Para la suscripcion del contrato, sera requisito que el proveedor se encuentre
o cumplimiento de una obligacidn | inscrito en el Registro de Proveedores de EL FONDO ADAPTACION.
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Priorizacion de los Tramites a Intervenir / Racionalizacion de Tramites

En el diagndstico no se encontraron otras normas que dieran cuenta de la existencia de mas
tramites que se atribuyan a la funcidon administrativa de la entidad; en consecuencia, el
inventario de tramites del Fondo Adaptacion cuenta con apenas 1 tramite, que se encuentra
en proceso de registrado en el Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT.

La siguiente fase de la estrategia anti-trdmites es la Priorizacion de los Tramites a
Intervenir, donde la accidon de priorizar infiere la existencia de un nimero significativo de
tramites institucionales a racionalizar; para el caso del Fondo Adaptacién que apenas cuenta
con uno (1), no procede la ejecucidon de acciones cuyo proposito sea el desarrollo de la fase
de Racionalizacion de Tramites.

Racionalizacion de Procesos
El diagnostico en materia de racionalizacidén de procesos revela:

e Existen 202 procedimientos a los que se les debe vincular los controles identificados en
el levantamiento de los mapas de riesgo operativo.

e El Manual de Politicas Institucionales (total 10) se debe vincular a los 202
procedimientos identificados en la documentacién de procesos.

e Se estan implementado mecanismos de automatizacion de procesos que sustentan una
simplificacion, para ello se adelantara la actualizacion de la documentacion de los
procedimientos que se identifiquen que no estan alineados con estos nuevos
mecanismos de control.

e Se han identificado referentes normativos que exigen la inclusién de procedimientos que
se deben empezar a documentar y/o modificar aquellos existentes, que lo requieran; se
han identificado los siguientes procedimientos nuevos: Atencién al Ciudadano, Gestion
de Control Disciplinario Interno, Modelo Integrado de Planeacion y Gestién.
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1.2. Estrategia de Cambio:
1.2.1. Acciones de manejo para los Riesgos de Corrupcion.

En el diagndstico se identificé que el Fondo Adaptacion en 2012 inicié la implementacién de
su sistema integral de administracion de riesgos y la estrategia de cambio frente a la
administracion de aquellos relacionados con corrupcion, la cual estd alineada con la
maduracion de dicho sistema y basada en las acciones que se deben adelantar a partir de
una validaciéon de cumplimiento, con relaciéon a los requerimientos que establece la
metodologia de la Secretaria de Transparencia.

De acuerdo con la Ley 1474 de 2011, articulo 73, se establece:

En aquellas entidades donde se tenga implementado un sistema integral de administracion
de riesgos, se podra validar la metodologia de este sistema con la definida por el Programa
Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.

Validacion (Homologacion) del sistema integral de administracion de riesgos del
Fondo Adaptacion respecto a la metodologia de la Secretaria de Transparencia

De acuerdo con el diagndstico inicial, el Fondo Adaptacién cubre los requerimientos de la
metodologia y el mapa de riesgos anticorrupcion, la cual esta alineada con el sistema integral de
administracién de riesgos, tal como se detalla a continuacién:

Elemento del Den;mtngjc:onlen la Denominacion en la Metodologia
MAPA DE RIESGOS SECeRET :R(}g\laDE del Sistema de Administracion de Riesgos
DE CORRUPCION TRANSPARENCIA FONDO ADAPTACION
Proceso » Proceso » Proceso
Causas o Causas o Causas
Riesgo « Riesgo « Riesgo
Probabilidad de o Casi seguro ¢ Casi Certeza. (Renombrado).
Materializacién ¢ Posible ¢ Probable. (Renombrado).
¢ Moderado. (No aplica para riesgos de corrupcion).
o Improbable. (No aplica para riesgos de corrupcion).
o Raro. (No aplica para riesgos de corrupcion).
Valoracién. Tipo de ¢ Preventivos ¢ Preventivos.
Control o Correctivos o Detectivos. (Renombrado).
Administracion del o Evitar el Riesgo Se incluyen en la nueva version de la metodologia:
Riesgo ¢ Reducir el Riesgo « Evitar el Riesgo.
¢ Reducir el Riesgo.
o Compartir el Riesgo. (No aplica para riesgos de corrupcion).
o Asumir. (No aplica para riesgos de corrupcién).
Seguimiento ¢ Acciones. Se incluyen en la nueva version de la metodologia:
¢ Responsable. e Plan de Auditoria: Pruebas de recorrido para validar la efectividad de
¢ Indicadores. disefio y operacion de los controles asociados a los riesgos.
« Indicadores de Control / Indicadores Gestion.
IMPACTO (No es un « Unico « Catastréfico.
elemento del Mapa de « Mayor. (No aplica para riesgos de corrupcion).
Riesgos de ¢ Moderado. (No aplica para riesgos de corrupcion).
Corrupcion). o Menor. (No aplica para riesgos de corrupcion).
« Insignificante. (No aplica para riesgos de corrupcion).
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La nueva version de las matrices de riesgos, producto del resultado de esta validacion, se
ilustra en el ANEXO I; sin embargo, la materializaciéon de algunas acciones iniciales asociadas
con la implementacion de controles relacionados con la administracion de los Riesgos de
Corrupcidn, son las siguientes:

e Acto Administrativo Modificacion del Sistema de Control Interno a partir del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion.

Acto Administrativo por el cual se adopta el Manual de Politicas Institucionales.

Acto Administrativo Modificacion de la Estructura Organizacional Interna.

Acto Administrativo Adopcion de Reglamento de Funcionamiento de Cajas Menores.

Acto Administrativo que regula el funcionamiento del Control Disciplinario Interno.

Acto Administrativo por la cual se modifica y adopta el Manual Especifico de Funciones y
Competencias Laborales.

1.2.2. Registro en el sistema SUIT de Tramites Identificados.

Las acciones que se han adoptado para desarrollar la Estrategia de Racionalizacién de Tramites,
para el Unico que identificado en el diagndstico, han sido las siguientes:

Realizar la capacitacion en el uso de la herramienta SUIT

Presentar Evaluacion y resultado favorable para obtener PIN de acceso

Efectuar las solitudes de creacién de ENTIDAD y USUARIO, ante Gobierno En Linea
Registrar el Tramite en sistema SUIT

Administrarlo permanentemente

Vincular el resultado de las actividades anteriores a: Plan de Desarrollo Administrativo 2013,
Plan de Accién 2013 GEL, Plan Operativo Anual del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Racionalizacion de Procesos
El diagndstico revela los siguientes resultados:

e Hacer un Plan Operativo de la Gestion/Seguimiento de Riesgos: Documentar un instructivo
para unificar la elaboracion del Mapa Riesgos Operativos en los procesos de funcionamiento
basado en la metodologia de la auditoria externa y actualizar los existentes, identificar los
mapas de riesgo en procesos de apoyo faltantes, estratégicos y evaluacion, Pruebas de
recorrido de controles.

e Vincular los controles identificados en los mapas de riesgo operativo a los procedimientos
documentados.

e Vincular, como documento de consulta, EI Manual de Politicas Institucionales a los
procedimientos documentados.

e Racionalizar los procedimientos necesarios que estén relacionados con los recientes
mecanismos de automatizacion de procesos implementados.

e Documentar o modificar la documentacién de los procedimientos a partir de los siguientes
referentes normativos: Atencion al Ciudadano, Gestidn de Control Disciplinario Interno, Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion.
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2. DIAGN6§TICO Y ESTRATEGIA DE CAMBIO PARA HACER FRENTE A LA
ATENCION AL CIUDADANO EN EL FONDO ADAPTACION EN EL ANO 2013

2.1. Diagnaéstico Institucional:
La Atencion al Ciudadano antes de la Estrategia 2013.

El diagndstico institucional de la Atencion al Ciudadano se efectué a través de la
Herramienta de Auto-Diagnodstico provista por el Departamento Nacional de Planeaciéon —
DNP, mediante el Plan Nacional de Servicio al Ciudadano — PNSC, la cual permitié definir el
estado actual de la entidad frente al servicio al ciudadano, calificando el nivel de fortalezas
en cada una de las siguientes 4 areas a intervenir de acuerdo al lineamiento del PNSC:

Area 1: Estrategia, Estructura y Servidor Publico.
Area 2: Canales de Atencion.

Area 3: Conocimiento del Ciudadano Cliente.
Area 4: Articulacion Institucional.

PNSC()

DN P PROGRAMA NACIONAL
[ | _ DE SERVICIO AL CIUDADANO
N MO s 004 {NOS NACE HACERLO BIEN!

RESULTADO POR ENTIDAD: Fondo Adaptacién

4.0

3.5

3.0

25

20

) a

10

Estratézia, Estructuray SP Canales deAtencidn Ciudadano Cliente Articulacian

En la estrategia de cambio se mencionan los componentes de cada una de estas areas y las
acciones emprendidas para fortalecerlos, a partir del plan de atencién al ciudadano.
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La Rendicion de Cuentas antes de la Estrategia 2013.

De la rendicibn de Cuentas se tienen las siguientes evidencias como referentes de
diagnéstico:

Rendicion de cuentas social de tipo legal (control sobre el comportamiento y las
obligaciones juridicas de los servidores publicos):

e Elaboracion del informe de Rendicién de Cuentas de las vigencias 2011 y 2012.

Rendicion de cuentas social de desempeio (control y peticibn de cuentas sobre los
resultados de las acciones del Estado).

e Acercamientos elementales con la ciudadania.
e Nociones de Auditorias Visibles.
e Derechos de Peticion.

Con la estrategia de cambio que se presenta mas adelante, se busca fortalecer el
cumplimiento de la obligaciéon de Rendicién de Cuentas social, convirtiéndolo en un proceso
permanente.

2.2. Estrategia de Cambio:
Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano.

La estrategia de cambio de este componente esta orientada a establecer y fortalecer un
Modelo Servicio al Ciudadano — SAC para el Fondo Adaptaciéon, entendido como el
complemento perfecto entre: atencion al ciudadano y prestacion del servicio,
con este se evita brindar una excelente atencidn sin servir o, en su defecto, prestar un
excelente servicio sin ofrecer un buen trato al ciudadano.

Brindar una excelente atencion al ciudadano requiere de la definicion y apropiacion de una
cultura organizacional que nos identifique como una entidad modelo en el trato al
ciudadano.

Brindar una excelente prestacion de servicio requiere de disponer de capacidad técnica.

En este sentido, la estrategia de cambio no sdlo tiene el propdsito de mejorar la atencién al
ciudadano, sino también de mejorar nuestra capacidad técnica en la prestacion de nuestros
servicios; solo asi se considerara fortalecido nuestro “Modelo de Servicio al Ciudadano”.

La estructura que administra este modelo debe disponer de:

Equipos de trabajo necesarios. Segmentacion. Estandares por Segmento. | Politicas.
Indicadores. Protocolos de atencién. Significados Ciclo del Servicio.
Capacitacion permanente. Canales de atencién. Tecnologia. Puntos de atencion.
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Modelo de Servicio al Ciudadano del Fondo Adaptacion.
El modelo planteado se ilustra de la siguiente manera (Ver ANEXO II):

Atencion al
Ciudadano:
CULTURA
ORGANIZACIONAL

Prestacion de Servicios:

CAPACIDAD TECNICA

CIUDADANOS

TELEFONICA

CANALES DE ATENCION

Portafolio de
Servicios y
Tramites

\\|//,
—

SEDE PRINCIPAL

REGIONAL-LOCAL

Protocolos de
Atencion al
[aTELED T

DISPONIBILIDAD PUNTOS DE ATENCION

El servicio al ciudadano que brinda el Fondo Adaptacion es un reflejo de su cultura organizacional

y de su capacidad técnica instalada para prestar los servicios y tramites que ofrece.

En este sentido el modelo de servicio al ciudadano propuesto se trazara como una linea
estratégica dentro del plan estratégico institucional, para que su gestion pueda ser objeto
de financiacion y seguimiento, siguiendo los mecanismos facilitados por el PNSC del DNP y
evitando que se disefien formatos adicionales para tal fin.

La relacién entre el modelo propuesto y los temas a tratar que propone el PNSC para
mejorarlo, supone:

AREA A INTERVENIR ELEMENTO DEL MODELO SAC PROPUESTO
Estrategia, Estructura y Servidor Publico. Excelente Atencion
Canales de Atencion. Excelente Prestacion del Servicio
Conocimiento del Ciudadano Cliente. Excelente Atencidn
Articulacion Institucional. Excelente Prestacion del Servicio

El detalle de los temas a tratar en cada una de las areas a intervenir, seguin el instrumento
de diagndstico del PNSC, se ilustran en el ANEXO II; sin embargo, la ejecucién de algunos de
los mecanismos del PNSC asociados con la implementacion del Modelo de Servicio al Ciudadano
del Fondo Adaptacion, se ilustra a continuacion:
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DESARROLLO INSTITUCIONAL
MECANISMO A ESTABLECER ACCIONES EMPRENDIDAS

Definir y difundir el portafolio de servicios al ciudadano de la
entidad.

Documentar Portafolio de Productos, Servicios y Tramites.
TIPO: DOCUMENTO.

Implementar y optimizar:

o Procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y
servicios al ciudadano.

« Procedimientos de atencion de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias de acuerdo con la normatividad.

Documentar los procedimientos relacionados con la
PRESTACION DE SERVICIOS.

TIPO: DOCUMENTO.

Medir la satisfaccion del ciudadano en relacién con los
tramites y servicios que presta la Entidad.

Identificar necesidades, expectativas e intereses del
ciudadano para gestionar la atencién adecuada y oportuna.

Documentar Ciclo del Servicio. Involucrar la encuesta de
satisfaccion dentro del ciclo del servicio. Involucrar la
encuesta de necesidades, expectativas e intereses del
ciudadano.

TIPO: DOCUMENTO.

Poner a disposicion de la ciudadania en un lugar visible

informacion actualizada sobre:

o Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos.

o Descripcion de los procedimientos, tramites y servicios de la
entidad.

« Tiempos de entrega de cada trémite o servicio.

e Requisitos e indicaciones necesarios para que los ciudadanos
puedan cumplir con sus obligaciones o ejercer sus derechos.

o Horarios y puntos de atencion.

« Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse
en caso de una queja o un reclamo.

Documentar carta de trato digno (Ley 1437/2011, A7, N 5)
TIPO: DOCUMENTO — ESPACIO DEDICADO EN LA PAGINA
WEB - PUBLICACION DE UN DOCUMENTO EN LAS
INSTALACIONES.

Establecer procedimientos, disefiar espacios fisicos y
disponer de facilidades estructurales para la atencion
prioritaria a personas en situacion de discapacidad, nifios,
nifias, mujeres gestantes y adultos mayores.

Documentar la definicion de los requerimientos para el
disefio de los espacios fisicos que nos apliquen teniendo en
cuenta la herramienta del PNSC: Manual de Espacios
Fisicos para la Atencién y Servicio al Ciudadano en la
Administracion Publica.

TIPO: DOCUMENTO.

AFIANZAR LA CULTURA

MECANISMO A ESTABLECER

MECANISMO ESTABLECIDO

Desarrollar las competencias y habilidades para el servicio al
ciudadano en los servidores publicos, mediante programas
de capacitacion y sensibilizacion.

Generar incentivos a los servidores publicos de las areas de
atencién al ciudadano.

HERRAMIENTA PERFIL DEL SERVIDOR del PNSC.
MODIFICAR EL MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS
LABORALES con cargos que incluyan Actitud y Aptitud
necesaria para brindar un excelente servicio al ciudadano.
Conocimientos en SAC. Capacitacion.

CREAR INCENTIVOS O RECONOCIMIENTOS relacionados
con el buen desempeiio en el SAC.

FORTALECIMIENTO

DE LOS CANALES

MECANISMO A ESTABLECER

MECANISMO ESTABLECIDO

Establecer canales de atencion que permitan la participacion
ciudadana.

Documentar Portafolio de Productos, Servicios y Tramites
TIPO: DOCUMENTO.

Implementar protocolos de atencion al ciudadano.

Documentar los PROTOCOLOS DE ATENCION AL
CIUDADANO POR DIFERENTES CANALES.

Implementar un sistema de turnos que permita la atencion
ordenada de los requerimientos de los ciudadanos.

Adecuar los espacios fisicos de acuerdo con la normativa
vigente en materia de accesibilidad y sefializacion.

Integrar canales de atencion e informacion para asegurar la
consistencia y homogeneidad de la informacién que se
entregue al ciudadano por cualquier medio.

Documentar la definicion de los requerimientos para el
disefno de los espacios fisicos que nos apliquen teniendo en
cuenta la herramienta del PNSC: Manual de Espacios
Fisicos para la Atencion y Servicio al Ciudadano en la
Administracion Publica.

TIPO: DOCUMENTO.

Oficina de Quejas, Sugerencias Y Reclamos

La creacion de la dependencia encargada de gestiar peticiones, quejas, sugerencias y reclamos,
en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, hace parte del establecimiento del

Modelo de Servicio al Ciudadano; su concepcion

ha sido desarrollada a partir de los parametros

del PNSC, GEL, el Archivo General de la Nacion y el cddigo de procedimiento administrativo.
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Estrategia Anual de Rendicion de Cuentas.

Conforme a la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), las entidades tendran que rendir
cuentas de manera permanente a la ciudadania, bajo los lineamientos de metodologia y
contenidos minimos establecidos por el Gobierno Nacional, los cuales seran formulados por
la Comisidn Interinstitucional para la Implementacion de la Politica de rendiciéon de cuentas
creada por el CONPES 3654 de 2010.

En el Plan de Desarrollo Administrativo 2013, se definieron las tareas, soportes y fechas de
entrega que permiten llevar a cabo esta estrategia, de acuerdo con los lineamientos
establecidos en la Ley. La estrategia de cambio relacionada con este plan, se encuentra
diligenciado en el ANEXO II.
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ANEXO I
ESTRATEGIA ANTICORRUPCION:

o Identificacion Actos Susceptibles de Corrupcion en los Mapas del
Sistema Integral de Administracion Riesgos Fondo Adaptacion

e Mapas de Riesgo Sistema Integral de Administracion Riesgos Fondo
Adaptacion
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FONDO ADAPTACION
IDENTIFICACION ACTOS SUSCEPTIBLES DE CORRUPCION EN LA MATRIZ DE RIESGOS OPERATIVOS

No.

RIESGO DE CORRUPCION
Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano)

PROCESOS QUE APLICA

MATRIZ

INCLUSION EN LA MATRIZ DE
RIESGOS

RELACIONAMIENTO CON CAUSAS YA
IDENTIFICADAS EN MATRICES DE
RIESGOS

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO (ALTA DIRECCION
Concentracion de autoridad o exceso de poder.
Extralimitacién de funciones.

Ausencia de canales de comunicacion.

Amiguismo y clientelismo.

1
2
3
4

Estratégicos
Estratégicos
Estratégicos
Estratégicos

N/A ATIP
N/A ATIP
N/A ATIP
N/A ATIP

FINANCIERO (ESTA RELACIONADO CON AREAS DE PLANEACION Y PRESUPUESTO

1
2

Inclusion de gastos no autorizados.
Inversiones de dineros publicos en entidades de dudosa solidez financiera, a cambio de beneficios
indebidos para servidores publicos encargados de su administracion.

De apovo

De apoyo

N/A ATIP
N/A ATIP

Incluido como causa dentro del Riesgo
R12 - "Malversacion o pérdida de

Incluido como causa "“Inexistencia de
controles en los registros auxiliares que

Afectar rubros que no corresponden con el objeto del gasto en beneficio propio o a cambio de una
retribucién econémica.

De apoyo

N/A ATIP

recursos de inversion durante la
ejecucion de los proyectos”

3 |Inexistencia de registros auxiliares que permitan identificar y controlar los rubros de inversién De apoyo / Misional Seguimiento a la Ejecucion - - permitan identificar y controlar los rubros de
recursos de inversion durante la : o
. - " inversion.
ejecucion de los proyectos
Incluido como causa dentro del Riesgo IncIU|do,como causa A.r,ChWOS contables
R12 - "Malversacion o pérdida de con vacios de informacion (falta de
4 |Archivos contables con vacios de informacion. De apoyo / Misional Seguimiento a la Ejecucion — integridad de la informacién de los Estados

Financieros)."

DE CONTRATACION (COMO PROCESO O LOS PROCEDIMIENTOS LIGADOS A ESTE)

Incluido y relacionados con las causas
del Riesgo R2 - "Realizar
estructuraciones de proyectos con
modelos operativos sin requerimientos
técnicos, financieros, ambientales, de
andlisis de riesgos de desastres y
socioeconémicos claros y detallados,
acorde con el objeto de cada

Relacionado con la causa "Emplear
estudios previos realizados por otras
entidades, realizar o contratar estudios
previos que no brinden soporte técnico, no
presenten coherencia con el objeto del
fondo o no contemplen las variables
necesarias para la toma de decisiones al
definir el modelo operativo de

(Estableciendo necesidades inexistentes o aspectos que benefician a una firma en particular).

Pliegos de condiciones hechos a la medida de una firma en particular.
Disposiciones establecidas en los pliegos de condiciones que permiten a los participantes direccionar los

procesos hacia un grupo en particular, como la media geométrica.
Restriccion de la participacion a través de visitas obligatorias innecesarias, establecidas en el pliego de
condiciones.

De apoyo
De apoyo

De apoyo

N/A ATIP
N/A ATIP

N/A ATIP

asociacion con personal externo.”

. . e . . B proyecto." estructuracion." y con causa "Falta de
1 |Estudios previos o de factibilidad superficiales. Misional Estructuracion revisién o revisién inoportuna de la
veracidad de la informacién y la
documentacion presentada por los
proveedores a los cuales se podria asignar
los contratos de realizacion de estudios
previos o de estructuracién en cada
proyecto."
Incluido y relacionados con las causas |Relacionado con causa "Personal del
del Riesgo R6 - "Corrupcion por parte |Fondo involucrado en carruseles de
de empleados del Fondo Adaptacioén, |contratacion, aceptacion de comisiones de
los contratistas o funcionarios de las manejo de influencias por terceros,
entidades nacionales o influencias politicas, facturacion excedida
departamentales que intervienen en de precios de mercado, entre otros." y con
2 Estudios previos o de factibilidad manipulados por personal interesado en el futuro proceso de contratacion Misional Estructuracion los proyectos de forma individual o en [causa "Conflicto de intereses con personas

naturales o juridicas, encargadas de la
presentacion de postulaciones, la
estructuracion, adjudicacion o de la
ejecucion de los proyectos."




FONDO ADAPTACION
IDENTIFICACION ACTOS SUSCEPTIBLES DE CORRUPCION EN LA MATRIZ DE RIESGOS OPERATIVOS

RIESGO DE CORRUPCION

INCLUSION EN LA MATRIZ DE

RELACIONAMIENTO CON CAUSAS YA

No (Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano) PROCESOS QUE APLICA MATRIZ RIESGOS IDENTIFICAD’QSSE(;\IOI\QATRICES DE
Incluido dentro de la causa "Realizar
adendas extraordinarias a los pliegos, sin

Incluido como causa dentro del Riesqo fincluir y comunicar a todos los interesados,
R8 - "Contingencias por posibles 0 que cambian condiciones generales del
errores o fraude en el proceso de proceso para favorecer a grupos
6 |Adendas que cambian condiciones generales del proceso para favorecer a grupos determinados. Misional Adjudicacion adjudicacion de proyectos por determinados.”
incumplimiento de los principios de
pluralidad, transparencia, objetividad,
responsabilidad, economia y agilidad.”
Incluido como causa "Declaracion de
Incluido como causa dentro del Riesqgo |Urgencia Manifiesta inexistente para posible
R8 - "Contingencias por posibles recorte en pasos del proceso y
errores o fraude en el proceso de favorecimiento a grupos particulares.”
7 |Urgencia manifiesta inexistente. Misional Adjudicacion adjudicacién de proyectos por
incumplimiento de los principios de
pluralidad, transparencia, objetividad,
responsabilidad, economia y agilidad."
Incluido dentro de la causa "Personal
Incuido como causa dentro del Riesgo_|insuficiente o no calificado para realizar las
R10 - "Incumplimiento operativo del funciones de Interventoria y/o Supervision
Fondo Adaptacién por entrega de de los Proyectos."
. . - - < . . i N . proyectos que no satisfacen los
8 [Designar supervisores que no cuentan con conocimientos suficientes para desempefiar la funcion. Misional Seguimiento a la Ejecucion . S
aspectos técnicos, juridicos,
ambientales, socioeconémicos y de
mitigacion de riesgos establecidos en
la estructuracién de los proyectos."
Incuido como causa dentro del Riesgo Incluido como cau'sg’“Concept.rar las
R10- “Incumplimiento operativo del labores de supervision de mIEJItlpIes
Fondo Adaptacion por entrega de contratos en poco personal.
9 |Concentrar las labores de supervisién de multiples contratos en poco personal. Misional Seguimiento a la Ejecucion proyectos que no sfam?fgcen los
aspectos técnicos, juridicos,
ambientales, socioeconémicos y de
mitigacion de riesgos establecidos en
la estructuracién de los proyectos."
Incluido como causa dentro del Riesgo |Incluido como causa "Adjudicar a
R9 - "Adjudicar proyectos a empresas |Compafiias de papel, las cuales son
ylo personas no idéneas para especialmente creadas para participar
Contratar con compaiiias de papel, las cuales son especialmente creadas para participar procesos . A estructurarlos o eJef:utngos ‘?'e aCF‘e’d" proce_sos gspeuﬁcc_)s, que ,no cuentan con
10 Misional Adjudicacion con los aspectos técnicos, financieros, |experiencia, pero si con misculo

especificos, que no cuentan con experiencia, pero si con musculo financiero.

juridicos, de prevencion de riesgos,
ambientales y socioeconémicos
definidos en la etapa de
estrictiracion "

financiero.”

DE

INFORMACION Y COMUNICACION

Concentracién de informacién de determinadas actividades o procesos en una persona.

N/A ATIP

N

Sistemas de informacion susceptibles de manipulacion o adulteracion.

De apoyo / Misional

Priorizacion y Seleccion

Relacionado con las causas del
Riesgo R1 - "Seleccionar
postulaciones irrelevantes que no
generen el impacto para el pais y las
comunidades afectadas de acuerdo
con el mandato del Fondo o no
identificar necesidades relevantes a
nivel sectorial y departamental.”

Relacionada con causa "Pérdida o
manipulacién de la informacién asociada al
proceso de Priorizacién y Seleccion”

w

Ocultar a la ciudadania la informacién considerada publica.

De apoyo / Misional

Priorizacion y Seleccion

Relacionado con las causas del
Riesgo R1 - "Seleccionar
postulaciones irrelevantes que no
generen el impacto para el pais y las
comunidades afectadas de acuerdo
con el mandato del Fondo o no
identificar necesidades relevantes a
nivel sectorial y departamental.”

Relacionado con causa “No contar con un
esquema de comunicaciones y
herramientas que permitan la interaccion
con todos los interesados en postular para
informar y resolver inquietudes sobre el
procedimiento para postular. *
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IDENTIFICACION ACTOS SUSCEPTIBLES DE CORRUPCION EN LA MATRIZ DE RIESGOS OPERATIVOS

RIESGO DE CORRUPCION INCLUSION EN LA MATRIZ DE

RELACIONAMIENTO CON CAUSAS YA

No Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano) PROCESOS QUE APLICA MATRIZ RIESGOS m(m&%

4 Deficiencias en el manejo documental y de archivo. N/A ATIP

DE INVESTIGACION Y SANCION
1 Fallos amafados. De apoyo N/A ATIP
2 g]lilseﬁijtlon de los procesos con el propésito de obtener el vencimiento de términos o la prescripcion del De apoyo N/A ATIP
3 Descc?nommlent(_) de_ Ila ley, mediante interpretaciones subjetivas de las normas vigentes para evitar o De apoyo N/A ATIP
postergar su aplicacion.
4 Exceder las facultades legales en los fallos. De apoyo N/A ATIP

Incluido y relacionados con las causas |Relacionado con causa de Estructuracion
del Riesgo de Estructuraciéon R6 - "Personal del Fondo involucrado en
"Corrupcion por parte de empleados carruseles de contratacion, aceptacion de
del Fondo Adaptacion, los contratistas |comisiones de manejo de influencias por
o funcionarios de las entidades terceros, influencias politicas, facturacion
nacionales o departamentales que excedida de precios de mercado, entre
intervienen en los proyectos de forma |otros."”

individual o en asociacion con personal |y con la causa de Estructuracién y

externo." y con el Riesgo de Adjudicacién "Corrupcién por personal

5 |Soborno (Cohecho). Misional Estructuracion / Adjudicacion Adjudicacién R9 - "Adjudicar interno o externo que pueda ingresar sin
proyectos a empresas y/o personas no |autorizacion a los sistemas de informacién
idoneas para estructurarlos o del Fondo Adaptacion, Fiduciarias" y con la
ejecutarlos de acuerdo con los causa "Desviacién de los recursos de
aspectos técnicos, financieros, inversién del Fondo por parte de personal
juridicos, de prevencion de riesgos, externo al Fondo (Hackers)."

ambientales y socioeconémicos
definidos en la etapa de
estructuracion."

DE ACTIVIDADES REGULATORIAS

Relacionado con las causas del Relacionada con causa "Conflicto de
Riesgo R6 - "Corrupcion por parte de |intereses con personas naturales o
empleados del Fondo Adaptacion, los |juridicas, encargadas de la presentacion de

contratistas o funcionarios de las postulaciones, la estructuracion,
1 |Decisiones ajustadas a intereses particulares. Misional Estructuracion entidades nacionales o adjudicacion o de la ejecucion de los
departamentales que intervienen en proyectos.”
los proyectos de forma individual o en
asociacion con personal externo.”
Relacionado con las causas del Relacionado con causa de Priorizacién y
Riesgo de Priorizacion y Seleccidn |Seleccién “Tomar decisiones con base en
R1 - "Seleccionar postulaciones influencias politicas o econémicas y no en
irrelevantes que no generen el impacto |los criterios técnicos de evaluacién” y con
para el pais y las comunidades causa de Estructuracion "Personal del
afectadas de acuerdo con el mandato |Fondo involucrado en carruseles de
del Fondo o no identificar necesidades |contratacion, aceptacién de comisiones de
relevantes a nivel sectorial y manejo de influencias por terceros,
o » departamental.” y influencias politicas, facturacién excedida
2 |Trafico de influencias, (amiguismo, persona influyente). Misional Priorizacién y Se!?CC'On/ Relacionados con las causas del de precios de mercado, entre otros."
Estructuracion Riesgo de Estructuracién R6 -

"Corrupcion por parte de empleados
del Fondo Adaptacion, los contratistas
o funcionarios de las entidades
nacionales o departamentales que
intervienen en los proyectos de forma
individual o en asociacioén con personal
externo."




FONDO ADAPTACION
IDENTIFICACION ACTOS SUSCEPTIBLES DE CORRUPCION EN LA MATRIZ DE RIESGOS OPERATIVOS

RIESGO DE CORRUPCION

INCLUSION EN LA MATRIZ DE

RELACIONAMIENTO CON CAUSAS YA

2

Imposibilitar el otorgamiento de una licencia o permiso.

N/A ATIP

acuerdo con el mandato del Fondo o
no identificar necesidades relevantes a
nivel sectorial y departamental.”

No (Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano) PROCESOS QUE APLICA MATRIZ RIESGOS IDENTIFICADRAESE(Q\IOI\QATRICES DE
Incluido y relacionados con las causas |Relacionado con causa de Estructuracion
del Riesgo de Estructuraciéon R6 - "Personal del Fondo involucrado en
"Corrupcion por parte de empleados carruseles de contratacion, aceptacion de
del Fondo Adaptacion, los contratistas |comisiones de manejo de influencias por
o funcionarios de las entidades terceros, influencias politicas, facturacion
nacionales o departamentales que excedida de precios de mercado, entre
intervienen en los proyectos de forma |otros."
individual o en asociacion con personal |y con la causa de Estructuracién y
externo." y con el Riesgo de Adjudicacién "Corrupcién por personal
Adjudicacion R9 - "Adjudicar interno o externo que pueda ingresar sin

3 [soborno (Cohecho). Misional Estructuracién / Adjudicacién proyectos a empresas y/o personas no |autorizacion a los s_istemgs d_e i_nformacién
idoneas para estructurarlos o del Fondo Adaptacion, Fiduciarias" y con la
ejecutarlos de acuerdo con los causa "Desviacién de los recursos de
aspectos técnicos, financieros, inversién del Fondo por parte de personal
juridicos, de prevencion de riesgos, externo al Fondo (Hackers)."
ambientales y socioeconémicos
definidos en la etapa de
estructuracion."

DE TRAMITES Y/O SERVICIOS INTERNOS Y EXTERNOS
Incuido en las causas del Riesgo R1 - |Incluido como causa "Cobros por
"Seleccionar postulaciones irrelevantes |realizacion de tramites por parte de
que no generen el impacto para el pais |funcionarios del FA y posibles

1 [Cobro por realizacion del tramite, (Concusion). Misional Priorizacion y Seleccién y las comunidades afectadas de lnterfe{’(:)HCIas para desviar las deSICIOr‘!eS de
acuerdo con el mandato del Fondo o [seleccién de proyectos.", dentro del Riesgo
no identificar necesidades relevantes a
nivel sectorial y departamental.”

Relacionado con las causas del Relacionado con causa de Priorizacion y

Riesgo de Priorizacién y Seleccidén |Seleccion "Tomar decisiones con base en

R1 - "Seleccionar postulaciones influencias politicas o econémicas y no en

irrelevantes que no generen el impacto |los criterios técnicos de evaluacién” y con

para el pais y las comunidades causa de Estructuracion "Personal del

afectadas de acuerdo con el mandato [Fondo involucrado en carruseles de

del Fondo o no identificar necesidades |contratacion, aceptacion de comisiones de

relevantes a nivel sectorial y manejo de influencias por terceros,

o » departamental.” y influencias politicas, facturacion excedida
2 |Trafico de influencias, (amiguismo, persona influyente). Misional Priorizacién y 59_'?00'0“ ! Relacionados con las causas del de precios de mercado, entre otros."
Estructuracion Riesqo de Estructuracion R6 -

"Corrupcion por parte de empleados

del Fondo Adaptacion, los contratistas

o funcionarios de las entidades

nacionales o departamentales que

intervienen en los proyectos de forma

individual o en asociacién con personal

externo."

3 Falta de informacion sobre el estado del proceso del tramite al interior de la entidad. De Apoyo N/A ATIP

DE RECONOCIMIENTO DE UN DERECHO, COMO LA EXPEDICION DE LICENCIAS Y/O PERMISOS
Incuido en las causas del Riesgo R1 - |Incluido como causa “"Cobros por
"Seleccionar postulaciones irrelevantes |realizacion de tramites por parte de
que no generen el impacto para el pais |funcionarios del FA y posibles

1 |cobrar por el tramite, (Concusién). Misional Priorizacion y Seleccion y las comunidades afectadas de interferencias para desviar las desiciones de

seleccion de proyectos.”, dentro del Riesgo




FONDO ADAPTACION
IDENTIFICACION ACTOS SUSCEPTIBLES DE CORRUPCION EN LA MATRIZ DE RIESGOS OPERATIVOS

No.

RIESGO DE CORRUPCION
(Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano)

PROCESOS QUE APLICA

MATRIZ

INCLUSION EN LA MATRIZ DE
RIESGOS

RELACIONAMIENTO CON CAUSAS YA
IDENTIFICADAS EN MATRICES DE
RIESGOS

Ofrecer beneficios econémicos para acelerar la expedicion de una licencia o para su obtencién sin el

Incluido como causa en el Riesgo R6 -
"Corrupcién por parte de empleados
del Fondo Adaptacion, los contratistas
o funcionarios de las entidades
nacionales o departamentales que
intervienen en los proyectos de forma

Incluido como causa "Ofrecer beneficios
econdémicos para acelerar la expedicién de
una licencia o para su obtencién sin el
cumplimiento de todos los requisitos
legales.”

3 cumplimiento de todos los requisitos legales. Misional Estructuracion individual o en asociacion con personal
externo."
Relacionado con las causas del Relacionado con causa de Priorizacién y
Riesgo de Priorizacién y Seleccidn |Seleccién “Tomar decisiones con base en
R1 - "Seleccionar postulaciones influencias politicas o econémicas y no en
irrelevantes que no generen el impacto |los criterios técnicos de evaluacién” y con
para el pais y las comunidades causa de Estructuracion "Personal del
afectadas de acuerdo con el mandato |Fondo involucrado en carruseles de
del Fondo o no identificar necesidades |contratacion, aceptacién de comisiones de
relevantes a nivel sectorial y manejo de influencias por terceros,
o » departamental.” y influencias politicas, facturacion excedida
4 |Trafico de influencias, (amiguismo, persona influyente). Misional Priorizacion y Seleccion / Relacionado con las causas del de precios de mercado, entre otros."

Estructuracién

Riesgo de Estructuracién R6 -
"Corrupcion por parte de empleados
del Fondo Adaptacion, los contratistas
o funcionarios de las entidades
nacionales o departamentales que
intervienen en los proyectos de forma
individual o en asociacién con personal
externo."
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Clase de 7 Severidad Administracién - Control Responsabilidad del Control Tipo de Control Frecuencia del Control ” » Disefio del . Ejecucion del " Disminuye el
Proceso = No. Riesgos del Proceso CausalFallaflnsuficiencia Probabilidad  Impacto  |ESAMRN " J oo Descripcion del Control Clave. R o i Funclonaligag  NatUraleza el Control dcidad  Funcionalidad  DocUMentacién del Control Activdades que componen el Control [HERGhRlil] Observaciones frente al disefo delcontrol & Disminuye la Probabilidad Finse
Adjudicacion oo Provale Mayer
=
et contato
entega dea nformacidn
Dermores porpate delFondo Adapiacion en la (Una vz reibidaa documentacien compet par afrma del cotal, e Fondo
lboracion el coniatoprelmina o6 coniato i
il s |oniab
visto bueno de vea urdicay 1 fecha e a fima el cantrlo.
(Operativo RE o recbr, Pobeble | Catastoioo Reduai
en i so web el Fondo Adaptacen, esatanco qu s propuestas estan
2 0 55
responsabidad, economia y agiidad  daptcion (e o publcaciones en a pagna we.
lictacin estableciendofechas s pra lapresertacion de propuestas
s |Polcaciondeas obsenvaconesa os teminos, a evaacion il acko
adminstativo de aduticactn o delraora de falido y f conato. Como
s
omité de evluacionpara cada renin
iarcon herramienas tecnogeas y 0o
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respondar pregunts de s ctantes, fimar o trasitr a5 postuacines,pis
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ransparenc
No pubicar o publicar de manera noportuna os os
e lotacon, as fechas lve deos, os
tesulacos e las evaiaciones o os crterios de lictacitn sstablciendofechas s pra aprsertacion e propuestas,
ecison empleados para la evaluacion e os publcacidn d s observaciones alos éminos, i svaluacon frl acto
icantes. 59 |adminisativo e agiudicacion o decratoria d alido o contrato. Como
o check st de 1 tapa preconivactua, conactualy post contracua,
Realizaradudoacion e conratos a aves de
procesos o esablecidos denio el anual de
 Contataion del Fondo Adapacion o o apcaren
ma corecs  aportuns s condciones de 50 preconacua,
conatacionestaiesidas en el Manualde: contactal
Contatacon.
Realzaradendas extaorinaias a os pegos, 51 os
incui y comunicar a todos s nterssacos, o ue
camtian condiciones generaes dl proceso para lictacin sstablciendofechas s pra aprsertacion e propuestas,
favorecer  gupos ceterminados. publcacicn d s observaciones aos éminos, i svaluacon frl acto
o9 |adminisativo e agiudiacion o dedratoria d alido y o contrato. Como
o check st de 1 stapa precoiractua, conactualy post contacua,
Dearacion ds Urgencia Maniesta nexstrte paa os
2 arupos partculares. lictacin establciendo fechas lmits pra Iaprserlacion e propuestas,
publccicn s observaciones aos éminos, i valuacon frl acto
g9 |adminisativo e agiudacion o decratoria d alido y o contto. Como
e check st ce 1 tapa preconractua, conactualy post contracua,
Fuga e normacen duante ¢ proceso de (CONTROL PROPUESTO POR AT
sduscactn que pueds colosar a agin icitane en diniga,
e o8t
versiones actualizadas o a polica
(CONTROL PROPUESTO POR ATP
a2
confidencaidd en b capeta e cada fundonario.
(Operaivo R9 Pobeble | Catastiioo Reduair Gl
los procadimientos que conforan e proceso de Esructurasin e los cuaes s
specios tcricos, nanieros,juidcos, deprevencion | de Adjucanin par cada poyecto (Conseo s
e iesgos irectvo, Gerenca Genera, €83 |uno. Como evidencia se encuenta os documentos aprobados de les instuccones|
1 taps deestuctracien  sesors Logales, etc). Precisas de Actuacion (Phs)
oot |1 Pl Grecivo G5l Fondo Adapac e deides y esablsodes s
Auticary formalzarcontralos para l secuen de (Cada vez que se reciben popuesias e polenciales praveedores, o Fondo
pectos a proveedores o inscios e
Regisio de Provesdores el Fondo Adaplacion, 0
hacero e manera noportna. informacion. Como evidencia se encuenira e cortfcado de regis de proveedares
ces
Auticar a Companias e papel,as cules son
peciament ipar procssos
especiices que o cuentancon expriencia, pero i
con misculo nanciero.
Eroresen a preparacion e 0 plegos de a5 La Secreara Generalsabora o proyeco G os teminos  condcones.
ictaciones considerando los aspecios técics,
nanceros,urdios,de prevencin deresgos, g5 |eneradoradefa necesidad de conatacn prevo asu publcacion.Como
amtienties y socoscantmicos defios ena efapa evidenia queca sl cocumento el proecto d téminos y condicones
e esiucuracon
un precio qus o cubre s costos reles el proyecto
 Cpreciosica') product de s negociaciones -
motwades por el Fondo Adaptacen o isis de costos).
documenta de Estuos Prevos
o
cafica y cuanfica s iesgos provisitls que pueden aectr el equibrio
88| econdmio del contat ena elaboracion e o estdiosprevios. Como evidencia
5o genera e documento s Estuios Prevos
Personaloe Fondo Ivoucrado n camusees Ge (Cada vez que 56 vincula un fncionar, el rea softarte a aves el rea de
contatacion, acptacin ce comisones de maneio de Gestion Humana reaiza los Procesos de Seeccin y Vincuacén de personal del
inflenciaspor terceros, nuencas Fondo Adaptacién, basados en e Manual do Peres Funcones |
facturacion excedida e precios de mercado,ente Responsabiidades de la enidad. Como evidendia se cuenta con s istuciones|
ots. o9 [Procisas da Actuacén de esios procesos, el Manual de Perfes Funciones y|
actuaizads,
s slecicn y vincuiacien decads uncionaro.
O informacin de proyecto ma fecAados por el (Cada vez qu se reciben propuesias e polenciaes proveedores, o Fondo
proveiorseeccionado en e Fondo Adaptacén o en
fas ntdades nacionales o ntemacionaies. Proveccores mediante efcual el consorio SNKO regi,veriica y procssa
o
Adapiacion.
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[P Clase de. Riosgos del Proceso CausalFallafinsuficiencia [— s ‘Severidad del Riesgo LU Descripcion del Control Control Responsabilidad del Control Tipo de Control Naturaleza del Control Frecuencia del Control Documentacion del Actividades que Disefio del Observaciones frente al Ejecucion del Solidez Individual Importancia del Solidez del Disminuye la Disminuye el Riesgo Residual
Riesgo . < & In Riesgo . & [ Asianacion Carao Tioo_Funcionalidad Periodicidad _Funcionalidad Control componen el Control Control disefio del control Control del Control Control [T Probabilidad | Impacto 2
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Proceso.

Seguimiento a la
Ejecucion

Clase do.

Sl ErnsT& YOUNG

Queality In Eveepthing We Do

RIESGO INHERENTE

Riesgos del Proceso

CausalFallafinsuficlencia

" Soveridad d
provabiidad  impacto [Fbeditimmtontl

Administracién
los

Inventario de Controles
Descripcién del Control

Tipo de Control

Naturaleza del
Control

Frecuencia del Control

T e

Evalual:lnn de Controles
ivida

des que componen el Disen ‘Observaciones frente al disefio del
Control Control control

Ejecucion del

Disminuye la

RIESGO RESIDUAL
Disminuye el

iesgo
Residual
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'MACROPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
PROCESO: TRAMITE DE COMISIONES
Identificacién y Calificacién de Riesgos Inherentes Inventario de Controles Evaluacién de Controles y Calificacion del Riesgo Residual
R P DI R P R R PROB P B DI D POR A ROB
 TRAMITE DE [ADMINISTRACION DE Ejecucién y Administracion de ara crear el
REQUERIMIENTO DE RoL Que no exista un reglamento de comisiones ) v No se considero como relevante. | Procesos Moderado Moderado [ MODERADO Rroico1 |MP P Asignado Secretaria General Preventivo Manual Anual Adecuado Moderado Moderado Muy Importante ~ [SI s Raro Insignificante | ACEPTABLE
COMISIONES Procesos reglamento de comisiones
R01C02 [ACIP realizara auditorias al proceso de comisiones del Fondo. | Asignado ACIP Correctivo Manual Semestral Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI El
ADMINISTRACION DE
[TRAMITE DE REQUERIMIENTO DE RO2 Que se pague una comisién sin que haya Ejecuciony No conocer los Recurso Humano Moderado Moderado | MODERADO R02C03 Todo pago de comisién deberd tener evidencia de preparacion, No Asignado Preventivo Manual 'Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI El Improbable Insignificante | ACEPTABLE
COMISIONES autorizacion Procesos de comisiones del Fondo revision y aprobacion.
Ruzcos |E1PoUS e cemsones 2 eskea con aprabacion el Asesor No Asignado Preventivo Wanual Semanal decuado Moderado |Moderado | Muy mportante|S1 s
| ADMINISTRACION DE Subgerentes, Secretaria General
TRAMITE DE. REQUERIMIENTO DE Ro3 | Que un funcionaro aenda una comision sinque | fecuciony o conocer los procedin Recurso Humano improbable | Moderado Roacos P2 d un funcionaro alenda una conisicn,deberd tee asignado  Jefe de Ia Ofcina Asesora de Preventivo Manual Semanal decuado Moderado  [Moderado [ Muy mportante |s1 s mprobable  [Menor
COMISIONES W Planeaci6n y Cumplimiento.
e e upenision de s odo los gastos relacionados con comisiones (iicos y pasajes) Subgerentes, Secrtara General
rocesos, s Procesos RO3C06  [son tramitados Gnicamente con la Resolucion de asignacion de la | Asignado 'y Jefe de la Oficina Asesora de Preventivo Manual 'Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI El
o comision firmada por la Gerencia. Planeaci6n y Cumplimiento.
odas las comisiones deben tener formato de Soliitad Comision Subgerentes, Secretara General
RO3CO7  [Autorizacion Viaje, firnada por el funcionario designado y el jefe | Asignado 'y Jefe de la Oficina Asesora de Preventivo Manual 'Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI El
mediato, Planeacion y Cumpiimiento
ADMINISTRACION DE
\ i - |
[TRAMITE DE REQUERIMIENTO DE RO4 Que se liquide erradamente una comisién Ejecuciony Administracién de Desconocimiento de la Recurso Humano Moderado Moderado R04C08 de comisiones es revisada por el Asesor | de No Asignado Preventivo Manual 'Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI El Improbable Menor
COMISIONES Procesos normatividad interna del fondo. Contabilidad.
Desconocimiento de la Todo pago de comision deberé tener evidencia de preparacion,
legislacion en lo relativo a Recurso Humano RO4C03 pag prep No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante ~ [SI si
legislacion revision y aprobacion
Falta de experiencia de la - |Recurso Humano R04C04 E1 pago de comisiones se realiza con aprobacién del Asesor No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI sl
persona que realza esa fncion. Financiero y Adrminisicaivo I,
[ADMINISTRACION DE
TRAMITE DE Que el fondo asuma pago de penalidades por | Ejecucién y Administracion de | Desconocimiento de la Los pagos de penalidades a cargo del Fondo deben estar
TRAMITEDE REQUERIMIENTO DE Ros |Que e fonds asuma pago de penal Efecucin Desconocimenodela | pecurso Humano Moderado [ Menor Roscos |05 pages de penaldades  cargo del Foncc deben No Asignado Preventivo Manal Semanal decuado Moderado  [Moderado [ Muy mportante |51 s mprobable [ Insignifcante |ACEPTABLE
Falade operiencadela [ R N
persona que realza esa fncion.
[ADMINISTRACION DE
[TRAMITE DE REQUERIMIENTO DE RO6 Que se autorice el pago Ejecuciony dela Recurso Humano Moderado Menor R06C10 Se lleva un registro de comisiones solicitadas y legalizadas por No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI sl Improbable Insignificante | ACEPTABLE
COMISIONES funcionario sin haber \egahzaﬂu \a anterior. Procesos normatividad interna del fondo. cada funcionario.
Fala de operienciadela [ R N
persona que realza esa fncion.
[ADMINISTRACION DE 'Que se autorice la legalizacion de una comision
[TRAMITE DE REQUERIMIENTO DE RO7 sin el cumplimiento de los requisitos Ejecuciony Administracion de Desconocimiento de la Recurso Humano Moderado Moderado | MODERADO Rro7cos |2 liquidacion de comisiones es revisada por el Asesor | de No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI sl Improbable Menor
COMISIONES por el Fondo, Procesos normatividad interna del fondo. Contabilidad.
Falta de experiencia de la - |Recurso Humano RO7C03 Todo pago de comisién deberé tener evidencia de preparacion, No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante | SI sl
persona que realza esa fncion. revisiony aprobacion
Ro7co |E192g0 de comisiones s realiza con aprobacion del Asesor No Asignado Preventivo Wanual Semanal decuado Moderado |Moderado | Muy mportante |S1 s
[ADMINISTRACION DE La resolucion es proyectada por Ia Profesional | Administrativo,
TAMTEDE |RcQUERMENTODE  [mop |Qugingescheiondecomisones uedema | Efeuiony AAMINSIZCN 0|y supesendapreces|RecrsoHumano probale | woderado RO8CL [ Rewsada por o Asesor | urgcoyaonvada po a Secrear | |Asinado Secrtaa General Preventno wana Semana decuaco Woderado  |Moderado  [wuy mporiants[s1 s mprobable|Meror
enera
N [ ADMINISTRACION DE
TRAMITE DE REQUERIMIENTO DE RO9 Reconocer vidticos a contratistas. Ejecuciony Administracion de | Desconocimiento de la Recurso Humano Probable Moderado Rogcoa | 7040 pago de °°'“'5‘°” debera tener evidencia de preparacion. No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [S! El Improbable Menor
COMISIONES Procesos nomatidad inerna del fonc revision'y aprobac
;:':ggdnaguensde Desconocimiento de la
legislacion en lo relativo a Recurso Humano RO9C08 No Asignado
revisada por el Asesor legisacion
I de Contabiidac.
Todas 2 comsiones deben taner formato Ge Sofciud Comisen T
RO9CO7 | Autorizacion Viaje, firmada por el funcionario designado y el jefe  Asignado Comidiones o Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [S! El
omediato,
N [ ADMINISTRACION DE
TRAMITE DE REQUERIMIENTO DE R10 Sobrecostos en pasajes aéreos por falta de Ejecuciony Administracion de |\, ay supenvision del proceso | Recurso Humano Probable Moderado R10C12 " lomenos  Asignado Profesional | Encargado de Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [S! El Improbable Menor
COMISIONES planeacien. Procesos con res dias de antelacien a ico de a comision. cComisiones
N [ ADMINISTRACION DE
TRAMITE DE REQUERIMIENTO DE R11 Que las comisiones no cuenten con los. Ejecuciony Administracion de |\, ay supenvision del proceso | Recurso Humano Probable Moderado Ri1c1a |l ordenador del gasto firmar la resolucin de comisiones con No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [SI s Improbable Menor
COMISIONES documentos de respaido presupuestal, Procesos copia del Registro Presupuesial del Compromiso como sopore.
5 [ ADMINISTRACION DE gastos de viaje de contratists
TRAMITE OF REQUERIMIENTO DE iz | Que los contatsias legalien os gastos devie | Efecuciony AdminiSUacion de |5 nay cupenvsion el proceso | Recurso Humano Pobatle  [Menor | MODERADO R12C14 [l fomato establecido para tal i por el Fondo y con fa fima del | | No Asignado Preventivo Manal Semanal Adecuado Moderado  [Moderado [ Muy mportante |51 s mprobable  [Menor
COMISIONES en formato de legalizacien de funcionarios. | Procesos o fomato establecido
 TRAMITE DE [ADMINISTRAGION DE ida un tr tal del Ej i6n y Admini i6n de El ordenador del gasto firmara I lucion de comision n
REQUERIMIENTO DE R13 Que se expida un registro presupuestal del | Ejecuciony Administracion de | pay supenvision del proceso |Recurso Humano Probable Moderado Rizcyg | ordenador del gasto firmard la resolucion de comisiones cor No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [SI si Improbable Menor
COMISIONES compromiso, despues de autorizada lacomision. | Procesos copia del Registro Presupuesial del Compromiso como sopore.
N [ ADMINISTRACION DE
R O REQUERIMIENTO DE R14 Que una resolucion sea modificada despues de | Ejecuciony Administracion de | pay supervision del proceso |Recurso Humano Probable Moderado Riac1s | as resoluciones no pueden ser enmendadas, corregidas, No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [SI si Improbable Menor
COMISIONES e firmada po e ordenador dl gaso, Procesos resaltadas o rayadas
- Recibida Ia cuenta de cobro Ge Ia agencia de vjes, o pofesional
 TRAMITE DE ADMINISTRACION DE Que el valor facturado por la agencia de viajes Ejecucion y Administracion de encargado de comisiones, realizara la conciliacion de la cuenta y la
REQUERIMIENTO DE r1s No hay supension dl proceso. | Recurso Humano Pobable | Moderado Risc1s . No Asignado Detectivo Wanal Mensual Adecuado Moderado  [Moderado  [Muy mportante |51 s mprobable  [Menor
sea lferente a valorde 105 iauetes utlizados. | Procesos entregr a conabiidad y al supensor del conrato para
aprobacion.
ADMINISTRACION DE . . . . . 5
TRAMITE DF REQUERIMIENTO DE R16 Que se fime una resolucion sin que esté Ejecuciony Administracion de |\ pay supenvision del proceso  |Recurso Humano Moderado Moderado | MODERADO Risc1y |E! ordenador del gasto fimard la resolucion de comisiones con No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  |SI si Improbable Menor
completamente diigenciad. Procesos copia del Registro Presupuesial del Compromiso como sopore.
L resolucion s proyectada por a Profesiona | Administatio, tesona Ercargaoce
RIGC11  |Revisada por el Asesor | Juridco y auorizada porla Secretaria | - |Asignado camsines, sceor S Preventivo Wanal Semana Adecuado Moderado  [Moderado  [Muy mportante |51 s
General eneral Secretana General
RAMITE DE ADMINISTRACION DE Que lo autorzado en'a solcitud de comision no. | Ejecucion y Admiistacion de La resolucion es proyectada por la Profesional | Administrativo, Profesional | Encargado de
REQUERIMIENTO DE R17 ) ¥ No hay supenvision del proceso ~ [Recurso Humano Probable Moderado R17C11 |Revisada por el Asesor | Juridico y autorizada por la Secretaria  Asignado Comisiones, Asesor | Secretaria Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  |SI si Improbable Menor
corresponda con I resolucion de a comision. | Procesos
General (General, Sccretara Genera,
RAMITE OE AOVINISTRACION D o comtin' o ncloito o nfrme pra £ | , i
REQUERIMIENTO DE R18 - y proceso  |Recurso Humano Probable Moderado RI18C18 [sobre resoluciones pendientes de legalizacién al Asesor Financiero |  [No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [S! El Improbable Menor
proceder a anular a resolucion que o origena [ Procesos obre resolucon
la comision. v
RAMITE DE ADMINISTRACION DE Que se fime una resolucion sin que estéla | Ejecucion y Admiistacion de La resolucién es proyectada por la Profesional | Administratio, Profesional | Encargado de
REQUERIMIENTO DE R19 a ) y No hay supenvision del proceso  |Recurso Humano Probable Moderado RI19C11 [Revisada por el Asesor | Juridico y autorizada por la Secretaria  Asignado Comisiones, Asesor | Secretaria Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [S! El Improbable Menor
autonizacion de comisien imad. Procesos
General (General, Sccretara Genera,
ADMINISTRACION DE Que un funcionario realice la comisién en menor . . N . 5
TRAMITE OF REQUERIMIENTO DE 20 [iempo sl autorzado y no eporteyreintegre el | S1oCU00NY AITINSIACoNde |5y cpersion delproceso | Recurso Humano Pobable | Moderado Raocos [ Todo pao decomision deberd ener evienciade preparacion. ||y nignaco Preventivo Wanal Semana Adecuado Moderado  [Moderado  [Muy mportante |51 s mprobable  [Menor
vlorde vitcos
Serin documentos Indspensables para I egalzacion & e ——
R20C19 comisiones, los pasabordos originales utilizados y el acta del  Asignado Comisiones, % Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [S! El
Dor el superior inmediato
[ADMINISTRACION DE . N . .
TRAMITE DE REQUERIMIENTO DE R21 pacitey | Fjecuciony No hay proceso | Recurso Humano Probable Moderado R1co3 | 7040 pago de comision deberd tener evidencia de preparacion, No Asignado Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  |SI si Improbable Menor
o nforme para modifcar el acta e la comision. |Procesos revisicn y aprobacien
S documentos Inispensables para I egalizacion & FT—
R21C19 comisiones, los pasabordos originales utilizados y el acta del  Asignado Comisiones, % Preventivo Manual Semanal Adecuado Moderado Moderado Muy Importante  [S! El
Dor el superior inmediato
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procecos
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MODELO DE SERVICIO AL CIUDADANO

En esta presentacion se describe el
Modelo de Servicio al Ciudadano del Fondo
Adaptacion, con el que se pretende que todos los
ciudadanos comprendan y accedan de manera fécil y
practica a cada uno de los servicios y tramites de los
qgue dispone la entidad en torno a su objeto
misional.

El modelo es una herramienta de consulta para el
publico en general, y en especial, para quienes
requieran alguno de nuestros servicios y tramites.

CARMEN AREVALO CORREA
Gerente

PROSPERIDAD
)ARA TODOS

Adaptacion ‘

Atender la construccidn, reconstruccion, recuperacion y reactivacion
econdmica y social en las zonas afectadas por el fendmeno de la nifia
2010 - 2011, con criterios de mitigacion y prevencion del riesgo.

A 2014 el Fondo habra cerrado los procesos de adjudicacion y
seleccion de las intervenciones necesarias para atender la
construccidn, reconstruccidn y reactivacion econdmica y social en las
zonas afectadas por el fenédmeno de la nifna 2010 — 2011.

El Fondo Adaptacidn trabaja con criterios de calidad y
sostenibilidad por el mejoramiento continuo de sus procesos para
construir, reconstruir, recuperar y reactivar econémica y
socialmente las zonas afectadas por el fenédmeno de la nifia 2010 —
2011, a través de la asignacion eficiente de los recursos, la gestion
del riesgo y la participacidén comunitaria, para lo cual cuenta con
talento humano competente y comprometido y el establecimiento
de mecanismos de seguimiento y control.
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ATENCION AL CIUDADANO + PRESTACION DEL SERVICIO Adaptacién

Atencion al

Ciudadano: :H:I Prestacion de Servicios:

CULTURA CAPACIDAD TECNICA
ORGANIZACIONAL

~ ~

CIUDADANOS

f/ N )

Apropiacion PRESENCIAL VIRTUAL ESCRITO TELEFONICA

de Protocolos
de Atencion
al Ciudadano

CANALES DE ATENCION
\. J

Apropiacion 4 — )
del Portafolio [ SEDE PRINCIPAL

de Servicios y

Tramites ' [

REGIONAL-LOCAL
\ J
—

- ) k DISPONIBILIDAD PUNTOS DE ATENCI()NJ

El servicio al ciudadano que brinda el Fondo Adaptacion es un reflejo de su cultura organizacional
y de su capacidad técnica instalada para prestar los servicios y tramites que ofrece.
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ATENCION AL CIUDADANO + PRESTACION DEL SERVICIO
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Atencion al Ciudadano

Atencion =
Relacionamiento

Institucional:
1. Ser Accesible
2. Personal Calificado

3. Infraestructura
apropiada

Personal:
4. Comunicacion Asertiva

5. Respeto
6. Empatia
7. Cortesia

2
2
Q
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o
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2
1%}
©
wd
()]
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Servicio =
Disposicion a apoyar

Institucional:

1. Ciclo del servicio (Medicion del
nivel satisfaccion del servicio)

2. Infraestructura adecuada

3. Tecnologia para el control
de la atencion

Personal:

4. Trabajo en Equipo

5. Conocimiento

6. Desarrollo de habilidades
7. Toma de decisiones

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano =
Suma de esfuerzos

Brindar una Excelente
Atencion requiere de
aspectos de cultura
organizacional (Protocolo
de Atencidn al Ciudadano,
Competencias
Comportamentales, etc).

Brindar un Excelente
Servicio requiere de
aspectos Técnicos (Canales
de Atencidén, Puntos de
Atencién, CRM, etc).

El Servicio al Ciudadano
que brinda el Fondo
Adaptacion es un reflejo de
su cultura organizacional y
de su capacidad técnica
instalada para prestar los
servicios y tramites que
ofrece.
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CLIENTES/USUARIOS DE LA ENTIDAD

Fondo [
Adaptacion

( éQuiénes son los clientes del Fondo Adaptacion?

INSTITUCIONES

Organismos y entidades del sector publico, en los o6rdenes
nacional, departamental, distrital y municipal y demas
entidades u organismos del sector privado, catalogadas
como partes interesadas en la entidad.

CIUDADANOS

Toda persona natural, sin distincion de edad, condicién
socioecondmica, regional o cultural del pais, nacional o
extranjero, que requiera informacién o servicios del
Fondo Adaptacion por algun interés particular o general.
Los ciudadanos pueden ser estudiantes de cualquier nivel
educacional, empresarios grandes o  pequeios,
investigadores, lideres sociales, consultores o personas
sin una ocupacién especifica.

PROSPERIDAD



Modelo de Servicio al Ciudadano:
CANALES DE ATENCION

Canal que permite el contacto personal entre los
servidores publicos del Fondoy los ciudadanos que acceden a
las instalaciones fisicas de servicio al ciudadano, dispuestas para
obtener los servicios que se brindan a través de este canal.

El servicio se atiende en la sede principal a través de Equipo de
Atencion al Ciudadano y en las regiones a través de los puntos
territoriales de Servicio de Atencidn al Ciudadano (SAC), donde
la prestacion del servicio estd a cargo de contratistas,
interventores, gerencias sectoriales y operadores regionales del
Fondo Adaptacion.

Canal compuesto por:

Publicacion de Boletines Informativos.

Mecanismos de recepcion, tramite y escalamiento de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que
se presenten a través de documentos escritos. Dirigido
a usuarios cuyas necesidades especificas requieren de una
respuesta formal escrita.

Fondo X PROSPERIDAD
Adaptacién ‘ FARATODOS

Canal que permite la interaccion entre el
Fondo Adaptacién y los ciudadanos o usuarios, con el
fin de brindar y recibir informacion, a través de medios
gue no exigen su presencia.

Con este canal se llega a un gran numero de ciudadanos
y usuarios de manera econdmica y oportuna, su
administracién es muy flexible, permite
transmitir contenidos dindmicos y actuales vy
no se requiere del desplazamiento fisico.
Adicionalmente, evita que se realicen esfuerzos
innecesarios para la prestacion de los servicios.

Canal que permite establecer un contacto directo
con los clientes mediante un servicio
telefénico centralizado, permitiendo manejar las
llamadas entrantes y  salientes del Fondo
Adaptacién, a fin de satisfacer determinadas
demandas en materia deinformacién o atender
consultas, reclamaciones, inquietudes, entre otros.




Modelo de Servicio al Ciudadano: Fondo ‘ PROSPERIDAD
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Adeptacién 9

PRODUCTOS:

Obras de Vivienda Urbana

SECTOR:

Vivienda
Obras de Vivienda Rural

Obras de Sitios Criticos en Infraestructura Vial
Transporte
Obras de Estructuraciones Integrales

Educacion  Obrasde Institucion Educativa
Obras de Planta de Tratamiento de Agua Potable
Obras de Planta de Tratamiento de Agua Residual
Acueductos

Obras de Sistemas de Acueducto

Obras de Sistemas de Alcantarillado

Obras de Centros de Salud
Salud Obras de Hospitales
Obras de Puestos de Salud

Ambiente  Obrasde Ordenamiento Ambiental de Territorios

Proyectos Reactivar* (18 dptos)
Alianzas Productivas (Cierres Financieros)*

. .. Oportunidades Rurales (Planes de Inversion)*
Reactivacion

Econdmica Sistemas Productivos Adaptados al Cambio Climatico en Sector Agropecuario 54

en Sector  Técnicos Capacitados para Adaptacién al Cambio Climatico y Gestién del Riesgo 500
Agropecuario

Sistema de Alertas Tempranas Agroclimaticas 1
Distritos de Adecuacion de Tierras - (Distritos de Riego) 4
Generacion de Empleos (5 dptos)

* = Soluciones Productivas para la Generacidn de Ingresos en el Sector Agropecuario*
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS Y TRAMITES Adaptacion

El SERVICIO se define como el conjunto de acciones o actividades de caracter
misional disefladas para incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor
agregado a las funciones administrativas de la entidad.

SERVICIO: Publicacion de
Boletines Informativos con
destino a la Comunidad

SERVICIO: Encuentros
presenciales con la
;W comunidad y autoridad
regionales y locales

=l SERVICIO: Difusién de
informacion en Medios de
Comunicacion

SERVICIO: Gestidon de
peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y
denuncias

SERVICIO: Pedagogia en
comunicacion del riesgo de
desastres.

TRAMITE: Registro de
Proveedores

El TRAMITE es toda actuaciéon del usuario (entidad o ciudadano -persona
natural o juridica-), admitida bajo soporte normativo, mediante la cual ejerce
un derecho o cumple una obligacion.
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PROSPERIDAD

SERVICIO: | Auditorias Visibles

En qué consiste:

A quién va dirigido:

Como se accede:

En facilitar las relaciones entre el Fondo Adaptaciéon y los ciudadanos en las
diferentes etapas del proceso de intervencidn, involucrando a la ciudadania
beneficiada, con el fin de procurar que las intervenciones se realicen de manera
transparente e incluyente, lo que contribuird a promover la apropiacion de las
intervenciones por parte de los usuarios finales y su sostenibilidad, a través de los
siguientes mecanismos: (i) foros con la comunidad, (ii) conformacién de Equipos
Locales de Seguimiento (ELS), (iii) reuniones de seguimiento y (iv) servicios de
atencién al ciudadano (SAC).

Ciudadanos — Instituciones Territoriales y de Control.

CANAL PRESENCIAL:

Acercandose a los diferentes puntos territoriales de Servicio de Atenciéon al
Ciudadano (SAC) donde el Fondo Adaptacién esté adelantando intervenciones. En las
regiones, la prestacion de este servicio esta a cargo de contratistas, interventores,
gerencias sectoriales y operadores regionales del Fondo Adaptacion.

CANAL VIRTUAL:

A través de la pagina web www.fondoadaptacidn.gov.co a través de las evidencias de
auditorias visibles publicadas en el canal de TV Interactiva (Digital), o por medio del
servicio de la tecnologia digital STREAMING.
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PROSPERIDAD

SERVICIO:

En qué consiste:

A quién va dirigido:

Como se accede:

Publicacion de Boletines Informativos con destino a la Comunidad

En informar a las instituciones vy a los ciudadanos, a través de documentos tipo
boletin informativo, sobre los avances, logros y novedades, relacionadas con las
temas de competencia del Fondo Adaptacion en las respectivas regiones.

Instituciones — Ciudadanos

CANAL ESCRITO:

Mediante la emision y publicacion del Boletin Informativo sobre eventos
relacionados con el Fondo Adaptacidn, con destino a las comunidades.

CANAL VIRTUAL:
A través de la pagina web www.fondoadaptacion.gov.co en el espacio de noticias, a
través de las evidencias publicadas.
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DESCRIPCION DETALLADA DE SERVICIOS Adaptacion

PROSPERIDAD

SERVICIO:

En qué consiste:

A quién va dirigido:

Como se accede:

Difusion de informacion en Medios de Comunicacion

En convocar a ruedas de prensa a los medios locales, con el fin de hacer pedagogia
relacionada con los temas de competencia del Fondo Adaptacién en las respectivas
regiones, los avances, logros y novedades.

Instituciones — Ciudadanos

CANAL VIRTUAL:

A través de la pagina web www.fondoadaptacidon.gov.co en el espacio de noticias, a
través de las evidencias de noticias publicadas en el canal de TV Interactiva (Digital),
o por medio del servicio de la tecnologia digital STREAMING.

CANAL ESCRITO:
Mediante la emisién de noticias relacionadas con el Fondo Adaptacion, en los
diferentes medios de prensa escrita.
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SERVICIO:
En qué consiste:

A quién va dirigido:

Como se accede:

Encuentros presenciales con la comunidad y autoridad regionales y locales
Participacidn en Ferias de Servicio y Foros con la Comunidad.
Instituciones — Ciudadanos

CANAL PRESENCIAL:
En las regiones a través de los puntos territoriales de Servicio de Atencion al
Ciudadano (SAC) donde el Fondo Adaptacién, donde la prestaciéon esta a cargo de

contratistas, interventores, gerencias sectoriales y operadores regionales del Fondo
Adaptacion.

CANAL VIRTUAL:

A través de la pagina web www.fondoadaptacidn.gov.co en el espacio de noticias, a
través de las evidencias de encuentros publicados en el canal de TV Interactiva
(Digital), o por medio del servicio de la tecnologia digital STREAMING
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SERVICIO: | Pedagogia en comunicacion del riesgo de desastres.

En qué consiste:

A quién va dirigido:

Como se accede:

Pedagogia en comunicacion del riesgo de desastres a las entidades publicas y
privadas y a la poblacion, con fines de informacién publica, percepcidon y toma de
conciencia. Se presta en coordinaciéon con la Unida Nacional de Gestidn del Riesgo de
Desastres.

Instituciones — Ciudadanos

CANAL PRESENCIAL:

En las regiones a través de los puntos territoriales de Servicio de Atencion al
Ciudadano (SAC), donde la prestacion de los servicios del Fondo Adaptacion estd a
cargo de contratistas, interventores, gerencias sectoriales y operadores regionales
del Fondo Adaptacion.

Acercandose a la sede principal del FONDO ADAPTACION Calle 75 #5-88. Equipo de
Atencion al Ciudadano.

CANAL VIRTUAL:
A través de la pagina web www.fondoadaptacién.gov.co en el canal de TV Interactiva
(Digital).
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SERVICIO: | Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

En qué consiste:

A quién va dirigido:

Como se accede:

En adelantar la gestidon de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de
Ley, en los términos de tiempo establecidos y de acuerdo con las atribuciones de la
entidad. Orientando al usuario de acuerdo con sus intereses, necesidades, derechos
y deberes, en temas relacionados con el Fendmeno de “La Nifia” 2010-2011, dentro
del marco de la competencia administrativa del Fondo Adaptacion.

Instituciones — Ciudadanos

CANAL ESCRITO:
Solicitando informaciéon mediante correo normal, remitido a la sede central del
FONDO ADAPTACION Calle 75 #5-88, piso 3, recepcion.

CANAL VIRTUAL:
A través de la pagina web www.fondoadaptacién.gov.co o solicitando la informacién
por correo electrénico a info@fondoadaptacion.gov.co

CANAL PRESENCIAL:

En las regiones a través de los puntos territoriales de Servicio de Atencion al
Ciudadano (SAC) donde el Fondo Adaptacion, donde la prestacion esta a cargo de
contratistas, interventores, gerencias sectoriales y operadores regionales del Fondo
Adaptacion.
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SERVICIO: | Registro de Proveedores

En qué consiste:

A quién va dirigido:

Como se accede:

Es un proceso a través del cual las firmas o empresas de orden nacional o
internacional interesadas en contratar con el Fondo Adaptacion, aportan al
Consorcio 5inko encargado de gestionar el registro de proveedores del Fondo,
informacién de caracter juridico, financiero, técnico y organizacional, la cual una vez
sometida a un proceso de validacién y cruce con listas de riesgos nacionales e
internacionales, obtienen una certificacidon de inscripcidon y de registro.

El proceso recibe, evalla, verifica, registra y mantiene actualizada la informacién de
las firmas o empresas interesadas en ser contratistas del Fondo Adaptacidn; facilita
los procesos de seleccion y contratacion a partir de la clasificacion y calificacion de
los proveedores, mantiene actualizada la informacién aportada por los mismos, de
acuerdo con las directivas y los criterios establecidos por el Fondo Adaptacion.

Personas naturales o juridicas nacionales o internacionales interesadas en contratar
con el Fondo Adaptacion.

CANAL VIRTUAL:
A través de la pagina web//www.fondoadaptacion.gov.co
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on. SERVICIO AL
' CIUDADANO
entrada

Regional-Local Sede Central

O

Puntos SAC
Contratistas

Pagina
web

Enlaces Pagina web _
Regionales Comunity

manager
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Denominacion

Oficina de SAC
Puntos SAC contratistas

Enlaces Regionales

Buzon

Pagina web

Disponibilidad
Regional — Local

No aplica
A través de clausula contractual

A través de contratos de
funcionamiento

Hace parte de la infraestructura
de los SAC

Acceso permanente no
presencial

Disponibilidad
Sede Central
Establecida por Ley

No aplica
No aplica

Hace parte de la infraestructura
de la oficina SAC

Acceso permanente no
presencial

PROSPERIDAD
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DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION

PNSCO

ROGRAMA NACIONAL
DE SERVICIO AL CIUDADANO

INOS NACE HACERLO BIEN!

Diagnéstico del Modelo de Servicio en Entidades Publicas (Ejercicio de Autoevaluacién
realizada por los Lideres de Servicio al Ciudadano de cada Entidad)

Con el fin de apoyarlos en definir el estado actual de su entidad frente al servicio al ciudadano, califique su
fortaleza en una escala del uno al cuatro, SI o NO segln la pregunta o el requerimiento especifico de
informacion que se le realice correspondiente a las siguientes areas. Sus calificaciones le daran una idea de las

areas en las que debe concentrarse.

Puntaje

Temas de evaluacion

Sub temas de Evaluacién

Area 1: Estrategia, Estructuray Servidor Publico

1.32

En la misién de la Entidad esta claramente expuesta orientacién y vocacion al servicio con excelencia?

Valore el nivel de Involucramiento Directivo en la definicién de la orientacion estrategica, seguimiento y
evaluacion del servicio al ciudadano en la entidad

¢ Cuantas veces al afio los directivos hablan con los servidores sobre la importancia de esforzarse por lograr un

servicio con tendencia a cero errores (servicio excelente)? Marque con una x segln corresponda.

¢ Qué tanta importancia tiene el servicio al ciudadano en los servidores publicos de la entidad?

En el proceso de induccién a la entidad se aborda el capitulo correspondiente al servicio al ciudadano, los

atributos del servicio y/o Los ciclos del servicio en gue se desempefiara el nuevo Servidor Publico?

Al contratar a un nuevo Servidor Publico (Contratista o funcionario) el Area de Gestién Humana hace vivir la

Estrategia experiencia del ciudadano en sus canales de atencién para que se sensibilice sobre el tema de Servicio al
Ciudadano?
¢La entidad cuenta con insumos técnicos para tomar desiciones de lo que debe hacerse en servicio al ciudadano.
( Ej: estadisticas de demanda por canal de atencién, nivel de satisfaccion del ciudadano-cliente sobre el servicio
prestado, etc.)?
¢Los Informes de Quejas y Reclamos son evaluados por el Equipo Directivo en sus comités?
¢La entidad cuenta con un Plan Estrategico de Servicio al ciudadano?
Su entidad ha ejecutado Planes Estratéaicos de Servicio al Ciudadano?
¢ Coémo califica el resultado obtenido por los Planes Estratégicos de servicio al ciudadano que ha implementado la
entidad?
¢ De que nivel directivo depende el servicio al ciudadano (4: Director; 3: SubDirector o Secretaria General; 2:
Asesor, 1: Coordinador)?
¢La Entidad cuenta con un area de atencion al ciudadano constituido formalmente con competencias y con
funciones claramente definidas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica?
¢La Entidad tiene una estructura funcional de servidores publicos que le permite atender la demanda de servicios
del publico de forma satisfactoria?
Evalte la articulacion del grupo de atencion al ciudadano con las demés dependencias de la entidad que trabajan
Estructura por el mejoramiento del servicio a los ciudadanos (planeacién, comunicaciones, sistemas, entre otros)

¢La entidad cuenta con la cantidad suficiente de servidores publicos para prestar un excelente servicio al

ciudadano?

¢Los servidores que se encuentran al servicio de los ciudadanos conocen su rol y sus responsabiliades y los

ciclos del servicio de los cuales participan?

¢Los puestos de trabajo han sido disefiados y equipados para que el servidor publico cumpla con las
necesidades del ciudadano-cliente y pueda prestarle un excelente servicio?

Servidor Publico

¢La Entidad cuenta con servidores publicos con la Actitud y Aptitud necesaria para brindar un excelente servicio

al ciudadadano?

¢La Entidad cuenta con servidores publicos con el conocimiento necesaria para brindar un excelente servicio al

ciudadadano?

¢ Cuéntas horas en capacitacion y formacion de habilidades para el servicio al Ciudadano-Cliente recibe el

servidor publico por afio?

¢En la Entidad se adelantan ejercicios de evaluacion sobre el desempefio de los servidores en el tema de

servicio al ciudadano?

¢La Entidad otorga a los servidores que atienden ciudadanos incentivos o reconocimientos especificos
relacionados con su desempefio?

Financiacion

¢La entidad cuenta con un presupuesto asignado de forma especifica para el desarrollo o ejecucion de iniciativas

de Servicio al Ciudadano?

Reconocimiento

¢La Entidad ha obtenido reconocimientos, premios, certificaciones relacionadas con servicio al ciudadano?




Area 2: Canales de Atencién

1.97

=y

. Teléfono Fijo

Fax

Lineas locales

Linea gratuita (018000)

N

. Electronico

Presencia en Redes Sociales: Facebook, Twiter, MySpace

Chat

Videoconferencia

Disponibilidad

Sitio Internet

Kioscos

w

. TV Interactiva (Digital)

. Presencial

o

Centros Integrados

Canal Centros Integrados de Servicio Estaticos (CADES)
Canal Centros Integrados de Servicio Méviles (Bus o Participacion en Ferias de Servicio)
Teléfono Movil

o

=

. Correo postal

De los canales sefialados

1. Teléfono Fijo

Fax

Lineas locales

Linea gratuita (018000)

N

. Electrénico

Presencia en Redes Sociales: Facebook, Twiter, MySpace

califique seguin su experienciay la retroalimentacion del frontoffice y de los usuarios si tienen las carateristicas necesarias
Chat

para un excelente funcionamiento.
Videoconferencia
Sitio Internet

Calificacion

w

. Presencial

~

o1

Canal Centros Integrados de Servicio Estaticos (CADES)

Canal Centros Integrados de Servicio Méviles (Bus o Participacion en Ferias de Servicio)

(2]

. Teléfono Movil

7. Correo postal

Considera Usted que actualmente existe una correspondencia adecuada entre volumen de demanda del canal y
prioridad otorgada al mismo por la Entidad ?

¢ El backOffice esta alineado con el front office de atencién al ciudadano de tal forma que se garanticen las
eficiencias para el logro de los objetivos del servicio?

2
Kioscos
TV Interactiva (Digital)
4
Centros Integrados
-
2

Area 3: Conocimiento del Ciudadano Cliente

1.88

Gestion del Conocimiento
del Ciudadano

¢ Posee su entidad una base de datos Unica de Ciudadanos-Clientes con informacién identificadora de todos o
parte de ellos?

¢La base de datos que tiene actualmente su entidad le permite tomar decisiones operativas y de Gestion de
Calidad para un mejor servicio al ciudadano?

¢La Direccién de la entidad sabe qué Ciudadanos-Clientes se quejan y Por qué Se quejan? Sabe qué solicitan y
por qué medios lo hacen?

¢ Esté actualizada la base de datos?
¢ Tiene un responsable de administrar |la base de datos de usuarios de la entidad?

¢ El lider de Servicio al Ciudadano-Cliente tiene acceso a la Base de Datos Unica de usuarios?
¢ Sabe usted cudl es el canal que mas utilizan sus clientes y para qué?

¢, Sabe ud. Cuamtos usuarios Tiene diariamente y qué servicios se prestaron?

¢Usted accede a la base de datos de usuarios en tiempo real cuando requiere saber el comportamiento de los
canales de atencién?

¢ Sabe los niveles de servicio en tiempo real de los canales?
¢ Sabe usted cuénto tiempo le toma a su entidad responder a una queja del servicio.

¢Sabe Ud cuanto tiempo debe esperar un ciudadano cliente para que atiendan una solicitud realizada por correo
fisicoy por Correo Electrénico?

¢, Se puede localizar faciimenteal ciudadano cliente de su entidad?

¢ Tiene conocimiento del nivel de satisfaccion del Ciudadano-Cliente con los servicios de su entidad?

Tiene conocimiento sobre los Ciudadanos-Clientes que han referido a su entidad como una Entidad que presta
excelente servicio?

Sabe usted cudl es el canal que brinda mayor satisfaccion y por qué razén?

I bz.]’u b N

¢ Su entidad realiza seguimiento a la respuesta del ciudadano cliente a campafias que su entidada realiza por los
diferentes canales?

Su entidad sabe si un Ciudadano-Cliente ha realizado tramites similares en otras entidades del estado para poder
atender su necesidad?

¢Nuestros ciudadanos clientes y nuestros servidores publicos del Front y Back Office toman parte activa en el
disefio del servicio?

¢Hacemos pruebas del servicio con los Ciudadanos-Clientes y con los Servidores Publicos del Front y Back
Office?

¢lIntegramos el reporte de guejas al mejoramiento continuo de la entidad?

Tiene mecanismos la entidad para educar al cliente alrededor de nuevos productos o servicios o fortalecer el
conocimiento de los actuales?

Coémo califica el proceso de “escuchar la voz del cliente”, es decir, de conocer sus necesidades y expectativas. ?

¢,Como califica las campafias de comunicacion que ha llevado a cabo la Entidad para promocionar y difundir los
servicios que le ofrece a los ciudadanos?

La entidad cuenta con un Ranking competitivo de atencion por oficina de atencién al ciudadano o por areas ?

¢ Sabemos cuantas actividades innecesarias generan nuestras operaciones como resultado de servicios mal
disefiados y con malas comunicaciones?

¢En la entidad se rastrea sistematicamente los posibles puntos de falla en nuestro servicio?

¢En la entidad se aplica alguna herramiienta para el Mejoramiento Continuo e identificacién de puntos de control?

De los atributos de calidad, califique cémo cree que lo percibe el ciudadano - cliente:

Calidad en la Oferta de
Servicios

PROBIDAD

EFICIENCIA
OPORTUNIDAD

TRANSPARENCIA
CALIDEZ




Liderazgo

Area 4: Articulacién Institucional

Considera que las Entidades del Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano tienen una visiéon compartida?

Como lider, ¢ha utilizado palabras y acciones para demostrar de manera clara que esta totalmente comprometido
a desarrollar talentos en servicio al ciudadano y de esta manera fortalecer el efecto aspiracional en el servidor
publico?

¢Las personas que rodean a los lideres del PNSC considerarian que usted se encuentra comprometido
activamente en las iniciativas de servicio al ciudadano en su empresa?

¢ Tiene su entidad reservas diversas y abundantes de servidores talentosos y preparados que estén dispuestos a
avanzar en el desarrollo de la cultura del servicio al ciudadano en la AP.

Coordinacién

¢La Entidad ha implementado mecanismos de articulacién con otras entidades para garantizar el servicio al
ciudadano o desarrollar nuevos servicios?

Cooperacién

¢En la actualidad la Entidad comparte espacios de retroalimentacion sobre servicio al ciudadano con otras
entidades de la APN?

Benchmarking (Buenas
préacticas)

¢La entidad ha replicado buenas précticas de otras entidades en servicio al ciudadano a nivel Nacional o
internacionalmente?




Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
Republica de Colombia

Liberfod y Orden

FORMATO DE PLAN DE ACCION

Codigo:

Fecha:

Version:

Nombre del Plan:

Plan de desarrollo administrativo Sector Hacienda

Descripcion:

Instrumento en el que se determinan los programas, proyectos, acciones, actividades, responsables e indicadores para el mejoramiento de la gestion
de los organismos y entidades de la Administracién Publica, en el marco de las politicas de desarrollo administrativo.

Responsable:

Ministerio de Hacienda y Crédito publico & Entidades Adscritas y Vinculadas

Categoria No.

1. NOMBRE DE LA ENTIDAD FONDO ADAPTACION

Responsable:

CARMEN ELENA AREVALO CORREA

Sub Categoria No. CIUDADANO

1.2. TRANSPARENCIA, PARTICIPACION Y SERVICIO AL

Sub Categoria No 1.2.2

Fortalecer periodicamente la divulgacién de informacion util a la
ciudadania, enfocada en la rendicion de cuentas

INDICADOR

FORMULA INDICADOR

Porcentaje de Iniciativas implementadas y/o
fortalecidas relacionadas con la divulgacion de
informacién Gtil a la ciudadania

(Namero de Entidades con iniciativas implementadas y/o
fortalecidas relacionadas con la divulgacién de
informacion til a la ciudadania/

Numero de Entidades del Sector Hacienda) 100*

Nombre de Tarea Descripcion Responsable 'I::ii?g Fecha Fin Peso Recursos
Formular un plan de acciébn que asegure la
aplicacion de las mejores practicas de rendicién de
cuentas durante el afio 2013, de acuerdo con los
objetivos a resolver por la POLITICA DE
L. RENDICION DE CUENTAS DE LA RAMA .
1.2.2.1. Formular un plan de acci6én que asegure la A Paula Sierra,
aplicacion de las mejores préacticas de rendicion de cuentas EIECUIVA A Lo ;IUPADANQS (CO,N.PES_ J%‘?" Manyel REZ 01-Jan-13 31-Mar-13 0.1 Carlos
durante el afio 2013 3654), que cubra las siguientes ejes tematicos:| Silvia Maria Hoyos Sarmiento
’ MEJORAR LOS ATRIBUTOS DE LA
INFORMACION QUE SE ENTREGA A LOS
CIUDADANOS y FOMENTAR EL DIALOGO Y LA
RETROALIMENTACION ENTRE LA ENTIDAD Y
LOS CIUDADANOS.
1.2.2.2. Ejecutar y evidenciar las acciones del eje temético ,\E/fzglg;;wa'di'glsar Iai.ar;ﬁsaisoge' eJ%t;mat'fX
MEJORAR LOS ATRIBUTOS DE LA INFORMACION QUE p Juan Manuel Ruiz,
SE ENTREGA A LOS CIUDADANOS, despliegue segundo INFORMACION QUE S_E ENTREGA A LOS Silvia Marfa Hoyos 01-Apr-13 30-Jun-13 0.15 Carlos Murgas
trimestre 2013 CIUDADANOS, establecidas en el Plan de
: Actualizacion del Sitio Web 2013.
. . . . . ... _|Ejecutar y evidenciar las acciones del eje tematico
1.2.2.3. Ejecutar y evidenciar las acciones del eje tematico MEJORAR LOS ATRIBUTOS DE LA
MEJORAR LOS ATRIBUTOS DE LA INFORMACION QUE P Juan Manuel Ruiz,
SE ENTREGA A LOS CIUDADANOS, despliegue tercer INFORMACION QUE S'E ENTREGA A LOS Silvia Marfa Hoyos 01-Jul-13 30-Sep-13 0.15 Carlos Murgas
trimestre 2013 CIUDADANOS, establecidas en el Plan de
: Actualizacion del Sitio Web 2013.




Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
Republica de Colombia

Liberfod y Orden

FORMATO DE PLAN DE ACCION

Codigo:

Fecha:

Version:

Nombre del Plan:

Plan de desarrollo administrativo Sector Hacienda

Descripcion:

Instrumento en el que se determinan los programas, proyectos, acciones, actividades, responsables e indicadores para el mejoramiento de la gestion
de los organismos y entidades de la Administracién Publica, en el marco de las politicas de desarrollo administrativo.

Responsable:

Ministerio de Hacienda y Crédito publico & Entidades Adscritas y Vinculadas

1.2.2.4. Ejecutar y evidenciar las acciones del eje tematico
MEJORAR LOS ATRIBUTOS DE LA INFORMACION QUE

Ejecutar y evidenciar las acciones del eje tematico
MEJORAR LOS  ATRIBUTOS DE LA

Juan Manuel Ruiz,

X INFORMACION QUE SE ENTREGA A LOS| ..~ " 01-Oct-13 31-Dec-13 0.15 Carlos Murgas
tsnlfneESl;Ir'gl-‘\;Eof?,:-\ A LOS CIUDADANOS, despliegue cuarto CIUDADANOS, establecidas en el Plan de Silvia Maria Hoyos
: Actualizacion del Sitio Web 2013.
. . . . . ... |Ejecutar y evidenciar las acciones del eje temético
1.2.2.5. Ejecutar y evidenciar las acciones del eje tematico FOMENTAR EL DIALOGO v LA
FOMENTAR EL DIALOGO Y LA RETROALIMENTACION < Paula Sierra Paula Sierra
. RETROALIMENTACION ENTRE LA ENTIDAD Y A 01-Apr-13 30-Jun-13 0.15 .
sEé\ILiEOI;:mIZL\It'rI'eIDZAOIfBY LOS CIUDADANOS, despliegue LOS CIUDADANOS, establecidas en el Plan Gina Cervetto Gina Cervetto
9 ' Operativo de Auditorias Visibles 2013.
. . . . . ... |Ejecutar y evidenciar las acciones del eje temético
1.2.2.6. Ejecutar y evidenciar las acciones del eje tematico FOMENTAR EL DIALOGO v LA
FOMENTAR EL DIALOGO Y LA RETROALIMENTACION A Paula Sierra Paula Sierra
. RETROALIMENTACION ENTRE LA ENTIDAD Y A 01-Jul-13 30-Sep-13 0.15 .
il?;?tEri;/e\stlrEel\lggi/;D Y LOS CIUDADANOS, despliegue LOS CIUDADANOS establecidas en el Plan Gina Cervetto Gina Cervetto
' Operativo de Auditorias Visibles 2013.
. . . . . ... |Ejecutar y evidenciar las acciones del eje temético
1.2.2.7. Ejecutar y evidenciar las acciones del eje tematico FOMENTAR EL DIALOGO v LA
FOMENTAR EL DIALOGO Y LA RETROALIMENTACION RETROALIMENTACION ENTRE LA ENTIDAD Y Paula Sierra 01-Oct-13 31-Dec-13 0.15 Paula Sierra

ENTRE LA ENTIDAD Y LOS CIUDADANOS, despliegue
cuarto trimestre 2013.

LOS CIUDADANOS establecidas en el
Operativo de Auditorias Visibles 2013.

Plan

Gina Cervetto

Gina Cervetto
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Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
Republica de Colombia

FORMATO DE PLAN DE ACCION

Codigo:

Fecha:

Version:

Nombre del Plan:

Plan de desarrollo administrativo Sector Hacienda

Descripcion:

Instrumento en el que se determinan los programas, proyectos, acciones, actividades, responsables e indicadores para el mejoramiento de la gestion
de los organismos y entidades de la Administracién Publica, en el marco de las politicas de desarrollo administrativo.

Responsable:

Ministerio de Hacienda y Crédito publico & Entidades Adscritas y Vinculadas

Sub Categoria No 1.2.4

Fortalecer la participacién ciudadana en la Gestién Institucional

INDICADOR

FORMULA INDICADOR

Porcentaje de iniciativas Institucionales
definidas e implementadas en las que se
incluya la participacion de la ciudadania

(Namero de Entidades con iniciativas definidas y/o
implementadas en las que se incluya la participacion de la

ciudadania/

Numero de Entidades del Sector Hacienda)*100

Fecha

Nombre de Tarea Descripcion Responsable Inicio Fecha Fin Peso Recursos
1.2.4.1. Identificar el nivel de participacion ciudadana en la |Diagnosticar la participacion ciudadana en la Paula Sierra, Gina i
- ) particip an particip : 01/02/2013 | 31/03/2013 | o005 | Paulasiera,
gestion de la entidad. gestion de la entidad. Cervetto Gina Cervetto
1.2.4.2. Definir y difundir estrategias y mecanismos DEft'.m.r Y d_lfuntyrdes‘;rateglas |nst|tu<:|c¥1ales de Paula Sierra. Gina paula Si
institucionales de participacién ciudadana y compartir participacion C'E acana ”,"’“t"?‘ compar ': Corvotty 01/02/2013 | 31/03/2013 | 0.05 G.a” 5(‘: 'e”ft"
experiencias y buenas practicas con otras entidades. experiencias y buenas practicas con otras ina Cervetio
entidades.
Implementar mecanismos institucionales para
1.2.4.3. Implementar mecanismos institucionales para aumentar la participacion ciudadana (informacion, Paula Sierra. Gina paula Si
aumentar la participacion ciudadana, despliegue segundo  |planeacion participativa, control social a la gestion Cervetto ! 01/04/2013 | 30/06/2013 0.3 Glauac |errtat,
trimestre 2013. institucional, ejecucién por colaboracion ina Lervetto
ciudadana), despliegue segundo trimestre 2013.
Implementar mecanismos institucionales para
1.2.4.4. Implementar mecanismos institucionales para aumentar la participacion ciudadana (informacion, Paula Sierra. Gina paula Si
aumentar la participacion ciudadana, despliegue tercer planeacién participativa, control social a la gestion Cervetto ’ 01/07/2013 | 30/09/2013 0.3 G.aui: |errtetl,
trimestre 2013. institucional, ejecucién por colaboracién ina Lervetto
ciudadana), despliegue tercer trimestre 2013.
Implementar mecanismos institucionales para
1.2.4.5. Implementar mecanismos institucionales para aumentar la participacion ciudadana (informacion, Paula Sierra. Gina paula Si
aumentar la participacion ciudadana, despliegue cuarto planeacién participativa, control social a la gestion ’ 01/10/2013 | 31/12/2013 0.3 aula siera,

trimestre 2013.

institucional, ejecucién por colaboracién
ciudadana), despliegue cuarto trimestre 2013.

Cervetto

Gina Cervetto

INDICADOR

FORMULA INDICADOR

Porcentaje de Entidades del sector Hacienda
que realizan la Rendicion de cuentas a la

Sub Categoria No 1.2.5 |Realizar la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas ciudadania (bajo los parametros definidos por dad ctividades pr
el Departamento Administrativo de la Funciéon
L Fecha .
Nombre de Tarea Descripcién Responsable Inicio Fecha Fin Peso Recursos
§ cumpir con o soictado por o Minstero do. | 2021 Manel Ruz sandoval
1.2.5.1. Participar en la Audiencia Publica Sectorial X . Silvia Maria Hoyos,
p Hacienda antes, durante y después de la Edoar Ortizy 15/09/2013 | 15/12/2013 1 Carlos
realizacion de la misma. 9 Sarmiento




