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Acerca del
Fondo Adaptacion

El Fondo Adaptaciéon nace en
diciembre de 2010, como parte de
la respuesta del Gobierno a la
peor emergencia invernal que ha
sufrido el pais en toda su historia:
EL Fendmeno de “La Nifia” 2010-
2011, el cual demanddé una
Plan de ACCién declaratoria de  emergencia
econdmica, social y ecologica.
Una tragedia que dejo cerca de 4

millones de damnificados en 1004
2 0 2 1 municipios, lo que representa un
97% del pais afectado por la
inundacion provocada por el

fendmeno natural.
I —

El Fondo Adaptacion se crea
entonces para atender las
inversiones publicas de largo
plazo, destinadas a recuperar la
infraestructura publica afectada
por esta tragedia, dentro de los
limites de recursos que le fueron
asignados.

< Fondo Adaptacion



Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

1. Introduccion
2. Objetivos del Plan y Lineas de Accidon
3. Estrategia de Riesgos de Corrupcion y Acciones para su Manejo
3.1. Contexto Institucional
3.2. Lineas de Accion
3.3. Mapa de Riesgos de Corrupcion
4. Estrategia Anti tramites
4.1. Contexto Institucional
4.2. Lineas de Accidn
5. Estrategia de Rendicion de Cuentas
5.1. Contexto Institucional
5.2. Lineas de Accion
6. Estrategia y Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano
6.1. Contexto Institucional
6.2. Lineas de Accidén
7. Estrategia de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
7.1. Contexto Institucional
7.2. Lineas de Accidén
8. Estrategias Adicionales: Participacion Ciudadana
8.1. Contexto Institucional
8.2. Lineas de Accidn

< Fondo Adaptacion



Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano 2022

1. Introduccion

De acuerdo con el Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011 - articulo 73, 76
y 78), reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, y en concordancia con la Ley
1712 de “Transparencia y acceso a la informacion publica”, asi como con la
“promocion y proteccidén del derecho a la participacion democratica”, Ley 1757
de 2015 y el Decreto 124 de 2016 con su respectiva “Guia para definir las
estrategias anticorrupcién V2", el presente documento constituye un marco de
accion para la promocion al interior de la Entidad de un servicio publico
transparente, orientado al didlogo constructivo con los grupos de interés con la
finalidad de mejorar permanentemente la oferta de bienes y servicios
institucionales.

Por lo anterior, en el caso particular del Plan Anticorrupcién y de Servicio al
Ciudadano, se hace un extracto de las acciones que cubren los alcances de este
Plan, con el propdsito de facilitar su identificacién y respectiva consulta. En
consecuencia, este Plan se publica de manera independiente en un formato
definido por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica.

Todo lo anterior, permite que el Fondo Adaptacidn cuente con instrumentos
concretos para incorporar las mejores practicas de transparencia en su gestion
y que las mismas se articulen en el presente documento, que hace parte integral
del direccionamiento estratégico y que acoge en su totalidad los lineamientos de
la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica.

A continuacién se presenta el “Plan Anticorrupcion y de Servicio al Ciudadano
2022" del Fondo Adaptacion. Su estructura parte de seis componentes en los que
se enmarcan acciones que deberan ser adelantadas por cada una de las areas
(ver Ilustracion 1), de acuerdo con el direccionamiento estratégico de la Entidad,
tal como lo establece la Politica de Planeacién Institucional, contenida en el MIPG
para la administracién publica.
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Riesgos de
Corrupcion

Iniciativas Estrategia
Adicionales Antitramites

Estrategia
Rendicion de
Cuentas

Estrategia
Transparencia

Estrategia
Atencion al
Ciudadano

Ilustracion 1: Componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Es importante mencionar que aunque el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano tiene seis componentes, al Fondo Adaptacion el componente llamado
“Estrategia Antitramites” no le aplica, debido a que la Entidad no gestiona
tramites y/o servicios segin la resolucién 3564 de 2015 en su numeral 9.1.
Tramites y servicios. En consecuencia, en este componente del Plan
Anticorrupcién no se formularon acciones.
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2. Objetivos del Plan y Lineas de Accion
Objetivo General

Formular la estrategia de la vigencia 2021 para la lucha contra la corrupcién y la
mejora de las relaciones con los ciudadanos que reciben los bienes y servicios
del Fondo Adaptacién, orientandolas a la transparencia, la gestion del riesgo, la
rendicidn de cuentas y la participacién ciudadana.

Objetivos Especificos

1. Gestionar los posibles riesgos de corrupcion, especialmente aquellos
inherentes al desarrollo de las funciones misionales del Fondo Adaptacion,
gue atenten contra el cumplimiento de los Objetivos Estratégicos
Institucionales.

2. Planificar las estrategias orientadas a aumentar la satisfaccién de los
bienes y servicios que ofrece el Fondo Adaptacion y fomentar la cultura del
servicio en los servidores de la Entidad.

3. Fortalecer la estrategia permanente de rendicion de cuentas a la
ciudadania que permita mantener actualizados a los ciudadanos sobre la
gestiéon de la Entidad, en el marco de la estrategia de participacion
ciudadana.

4. Fortalecer el desarrollo de estrategias encaminadas a la implementacion
de la Ley de transparencia y acceso a la informacién publica.
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1. Adopcidon de las mejores practicas en materia de contratacion publica.

2. Trabajo interinstitucional para elevar los estandares de transparencia.

3. Definicion de estrategias de servicio que soporten los procesos
institucionales garantizando el acceso a informacién, oportuna, clara,
completa y con trazabilidad, que sea consistente en los diferentes canales
y/o medios de interaccion.

4. Mejoramiento gradual de la pagina institucional a partir de la validacion de
los grupos de interés.

5. Fortalecimiento en el analisis y eficacia de respuestas de quejas y reclamos
y sugerencias.

< Fondo Adaptacion



Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

3. Estrategia de Riesgos de Corrupcion y
Acciones para su Manejo

El Fondo Adaptacion, en ejercicio de sus funciones y competencias administrativas y
legales, declara su compromiso de gestionar el riesgo para el logro de los diferentes
objetivos institucionales, asi:

OBJETIVOS INSTITUCIONALES PERFILES DE RIESGO
(Obijetivo: Resultado a lograr) (Perfil: Descripcion de un conjunto de riesgos)
1. Objetivos Estratégicos Institucionales

Resultados finales que hacen visible el cumplimiento de la mision de la
Entidad. Los resultados de estos objetivos generalmente provienen de la
ejecucion de uno o varios procesos, el cual a su vez se convierte en la FUENTE
DE RIESGO.

2. Objetivos de la Operacion / Proyectos /
Contractuales.

1. Riesgos Estratégicos

2. Riesgos Operativos / Riesgos de
Resultado/producto  obtenido por intermedio de procesos, personas, | Proyectos / Riesgos Contractuales
organizacion y tecnologias de la Entidad; por intermedio de la ejecucion de un
proyecto o por intermedio de un contratista.

3. Objetivos de Transparencia. . ..
Resultado del que se espera atender los intereses de la Entidad por encima | 3. Riesgos de Corrupcion/Fraude
de los intereses particulares.

4. Objetivos de Uso Eficaz de los Recursos Econémicos. . L. . .
Resultado del que se espera obtener los recursos necesarios, mantenerlos y | 4. Riesgos Economicos/Financieros
lograr aplicarlos por la Entidad a su destinacion especifica.

5. Objetivos de Conservacion del Ambiente. . .
Resultado del que se espera mantener el medio ambiente sin alteraciones al | 5. Riesgos Ambientales
momento de ejecutar la mision de la Entidad.

6. Objetivos de Conservacion de la Salud Laboral. 6. Riesgos de Seguridad y Salud en el
Resultado del que se espera mantener a la Entidad exenta de accidentes de -

trabajo. Trabajo

7. Objetivos de Proteccion, Conservacion y Cadena de

Custodia de la Informacion. 7. Riesgos de Seguridad Digital

Resultado del que se espera custodiar permanente la totalidad de la

informacién producida en la operacién de la Entidad.

8. Objetivos de Conservacion de la Buena Imagen | 8. Riesgos de Reputacion

Institucional.

Resultado del que se espera conservar de manera permanente el buen nombre

de la Entidad ante la opinién publica.

9. Objetivos de Seguridad Juridica o Confianza

Legitima. 9. Riesgos de Dafo Antijuridico

Resultado del que se espera mantener a la Entidad exenta de demandas
Tabla 1: Objetivos Institucionales vs Perfiles de Riesgo - Fuente: Politica de gestidn de riesgos FA

< Fondo Adaptacion
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El Fondo Adaptacion realiza su declaracién de compromiso de gestionar el riesgo,
justificada en que:

1.

El riesgo es el efecto, positivo o negativo, de la incertidumbre sobre los diferentes
objetivos institucionales.

. Todas las actividades del Fondo Adaptaciéon, en mayor o menor medida, generan

riesgo en el logro de los objetivos institucionales.

La gestidn del riesgo establece una base confiable para la toma de decisiones y la
planificacion, asi como contribuye a mejorar el buen gobierno y la eficacia y eficiencia
operativa.

. El Fondo Adaptacién debe cumplir con los requisitos legales y reglamentarios

referentes a la gestidn del riesgo, en el marco de:

a) El Control Interno de Gestidn establecido en la Ley 87 de 1993 y el Modelo Estandar
de Control Interno reglamentado a través del Decreto 1499 de 2017.

b) El Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon reglamentado con el Decreto 1499 de
2017.

c) El Estatuto Anticorrupcidon establecido a en la Ley 1474 de 2012 y el Plan
Anticorrupcion y de Servicio al Ciudadano reglamentado con el Decreto 2641
de 2012.

d) El Sistema de Compras y Contratacién Publica reglamentado en el Decreto 1510
de 2013.

e) La Transparencia y Acceso a la Informacion Publica establecida en la Ley 1712 de
2014 y reglamentada a través del Decreto 103 de 2015.

f) La Seguridad y Salud en el Trabajo establecida en la Ley 1562 de 2012 y
reglamentada a través del Decreto 1443 de 2014.

g) La Prevencién del Dafio Antijuridico establecida en la Circular Externa 03 de 2014
de la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado, creada mediante Ley 1444
de 2011 y reglamentada a través del Decreto Ley 4085 de 2011, para la prevencién
de conductas antijuridicas, del dafo antijuridico y la extensidon de sus efectos.

11
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Mapa de Riesgos de Corrupcion

Se entiende por riesgo de corrupcion la posibilidad de que, por accidon u omision,
mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacién, se lesionen los
intereses de una entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencidon de un beneficio
privado.

La construcciéon del mapa de riesgos de Fondo Adaptacion, incluyendo los de corrupcién,
contempla las fases de: Identificacién, anadlisis, evaluacion, definicion de planes de
tratamiento; con ellas se busca administrar los riesgos y dar una respuesta oportuna
que permita prevenir su materializacion.

En la fase de identificacion se establece las fuentes o factores de riesgo, las causas del
riesgo con base en el andlisis de contexto del Fondo Adaptacion y del proceso, que
pueden afectar el logro de los objetivos de los procesos y los institucionales; en el caso
de riesgos de corrupcion se gestionan todos los riesgos.

Politica de administracion
de riesgos

Mantener actualizada la politica
de gestion de riesgos de la
Entidad a través del
establecimiento de lineamientos
para el tratamiento, manejo y
seguimiento a los riesgos

Construccion del mapa de riesgos

= Identificar el riesgo
= Analizar el riesgo
= Evaluar el riesgo
= Plan de tratamiento

Gestion
del riesgo

Monitoreo y seguimiento

Para asegurar el logro de los objetivos
anticipando los eventos negativos
relacionados con la gestion de la
Entidad

Comunicacion y consulta

Gestionar la comunicaciéon y consulta
de la informacion relacionada con
gestion de riesgos con el fin de
promover la participacién de las
partes interesadas en el proceso
ciclico de gestion de riesgos

Ilustracion 2: Fases de la Gestion del Riesgo

Por otra parte, la valoracion comprende la evaluaciéon del riesgo, mediante la cual se
establecen los controles que tiene implementados el Fondo Adaptacion para prevenir,
detectar o corregir los eventos no deseados; se valoran los mismos y se establece el
“riesgo residual” o final.

Una vez se ha establecido el riesgo residual, se define las acciones que se van a
implementar para dar tratamiento al mismo y prevenir su materializacion.

— < Fondo Adaptacion



Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano 2022
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indice de CONSECUENCIA del riasgo
segln objetivoanalizado

Indice de PROBABILIDAD de occurrencia

Ilustracion 3: Niveles de riesgo. Adaptacion propia

Por otra parte, a través del ejercicio de comunicacién y consulta en todas las fases
del proceso, el responsable de gestionar el riesgo debe procurar que en de todos los
objetivos institucionales, a cualquier nivel o categoria, se consulten las opiniones de
diversas partes involucradas, para...

e ..tomar en consideracidon y entender los objetivos e intereses de las partes

involucradas internas y externas.

...procurar que los riesgos estén correctamente identificados.

...garantizar que se consideran adecuadamente los diversos puntos de vista en

la valoracion de los riesgos.

e ..dar a entender las bases sobre las cuales se toman las decisiones sobre
tratamiento del riesgo, y las razones por las cuales se requieren acciones
particulares de tratamiento.

e ..asegurar la aprobacién y el soporte para el plan de tratamiento.

o ..fomentar la gestién adecuada del cambio durante el proceso para la gestién
del riesgo.

e ..garantizar que se consideran adecuadamente los diversos puntos de vista en
la macroproceso de evaluacién de los riesgos.

...desarrollar un plan adecuado de comunicacién y consulta interno y ex-terno.

< Fondo Adaptacion
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T
Finalmente, la Oficina de Planeacion, a través de lineamientos especificos, define y

establece la forma, frecuencia y periodicidad mediante la cual se ejecuta la fase de
seguimiento y revision del riesgo, con el proposito de...

e ..detectar cambios en el alcance y contexto, incluyendo los cambios en los
criterios del riesgo y en el riesgo mismo que puedan exigir revision de los
tratamientos del riesgo y las prioridades.

...analizar y aprender lecciones a partir de los eventos, los cambios, las
tendencias, los éxitos y los fracasos.

e ...identificar riesgos emergentes.

e ...obtener informacién adicional para mejorar la valoracion del riesgo.

e ...verificar que los resultados esperados se estan alcanzando.

e ...exigir revision de los tratamientos del riesgo y las prioridades.

e ...obtener informacién adicional para mejorar la valoracion del riesgo.

e ..verificar que las afirmaciones sobre los riesgos siguen siendo validas.

e ..verificar que los resultados del macroproceso de evaluacion del riesgo siguen
los lineamientos de la experiencia real.

Las principales acciones que se van a desarrollar en el afio 2022 para fortalecer la
Gestidn del Riesgo son:

1. Actualizacién de los riesgos institucionales, de acuerdo a la Politica de Gestién de
Riesgos de la Entidad aprobada por el Comité Institucional de Coordinacién de
Control Interno.

2. Capacitacién a los servidores publicos y contratistas

3. Monitoreo de los riesgos.

4. Evaluacion del riesgo.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion
Subcomponente/Procesos Actividades Meta Responsable Fecha Prog.
Subcomponente/ 1.1 |Revisar y actualizar (si aplica) la Politica de| Politica revisada Oficina de 31/10/2022
proceso 1 Riesgo de acuerdo con los experiencias de Planeacién y
Politica de Administracion evaluacién y seguimiento de los riesgos Comité de Control
de Riesgos institucionales Interno
Subcomponente/ 1.1 |Divulgar la metodologia de gestion del riesgo y Socializacion de la Oficina de 30/06/2022
proceso 2 el mapa de riesgos de corrupcion al interior de metodologia Planeacidén
Construccion del Mapa de la Entidad, mediante el desarrollo de espacios Riesgos de
Riesgos de Corrupcion Corrupcion
* Fondo Adaptacion
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de capacitacion y otros mecanismos de
socializacién.

1.2 |Revisar y actualizar (si aplica) los eventos de Mapa de riesgos de | Lideres de Proceso | 31/12/2022
riesgos de corrupcion de la Entidad registrados corrupcién con riesgos de
en el Mapa de Riesgos de Corrupcion, de revisado, ajustado corrupcion
manera conjunta con las dependencias identificados
responsables, conforme con la metodologia
institucional
1.1 |Divulgar el mapa riesgos de corrupcién al Socializacion Mapa Oficina de 30/06/2022
interior de la Entidad de Riesgos de Planeacion
Subcomponente/ C =
proceso 3 - . _ orrupcion _
Consulta y divulgacién 1.2 |Publicar el mapa de riesgos de corrupcion Mapa de riesgos de Oficina _d,e 30/06/2022
corrupcion Planeacién
publicado
1.1 |Implementar las acciones propuestas en el plan Un reporte de Lideres de Proceso | 30/06/2022
de manejo para gestionar los riesgos de avance en acciones con riesgos de
corrupcion para mitigar el corrupcion
riesgo de identificados
Subcomponente/ - — — - corrupcion -
proceso 4 1.2 |Realizar revision pe_rlodlca d_eI mapa de riesgo Tres m_onltoreos a leeres_de Proceso | 31/12/2022
Moni s de corrupcion y aplicar los ajustes a que haya los riesgos de con riesgos de
onitoreo y revision ) - " -
lugar en caso de posibles cambios que se corrupcién y corrupcion
generen respecto a la eficacia de los controles, reportes en la identificados
cambios en el contexto externo e interno y/o herramienta
riesgos emergentes; verificando el dispuesta por la
cumplimiento de los planes manejo. OAP
1.1 |Realizar seguimiento al mapa de riesgo de Informe de Oficina de Los 10
corrupcion, verificar el funcionamiento y la seguimiento a Planeacién y primeros
efectividad de los controles, asi como el riesgos de Comité de Control | dias habiles
cumplimiento de las acciones. corrupcion con los Interno de may, sep
siguientes cortes: 2022
Subcomponente/ 30 de abril, 31
proceso 5 agosto, 31 de
Seguimiento diciembre
1.2 |Publicar el seguimiento al mapa de riesgos de Seguimiento al

corrupcion

mapa de riesgos de
corrupcion
publicado en pagina
web

15
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4. Estrategia de Rendicion de Cuentas

En el Fondo Adaptacion la rendicion de cuentas a la ciudadania es un ejercicio
permanente y transversal orientado a afianzar la relacion Estado - Ciudadano; por
tanto, no se limita Unicamente a un evento periddico y unidireccional de entrega de
resultados, sino que por el contrario es un proceso continuo y bidireccional, que
genere espacios de didlogo entre la Entidad y los ciudadanos, especialmente
aquellos a quienes estan dirigidos los bienes y servicios institucionales pero también
a todas las demas partes interesadas sobre los asuntos publicos del Fondo
Adaptacion.

La Rendicién de Cuentas ejercida por el Fondo, implica un compromiso en doble
via en el que los ciudadanos conocen el desarrollo de las acciones institucionales
a nivel nacional, regional y local, y la Entidad explica el manejo de su actuar y
su gestién, vinculando asi a la ciudadania en la construccién de lo publico.

En ese sentido, la Rendicidon de Cuentas se concibe en el Fondo Adaptacion como
un mecanismo de participacion ciudadana, mediante el cual se brinda
informacion constante, de manera clara, entendible, de facil acceso, habilitando
diferentes espacios e instrumentos a través de los cuales los interesados pueden
interactuar con la Entidad, conocer los avances, resultados de la gestion y la

garantia de sus derechos.
Lineas de Accion

Con el fin de orientar la planeacion 2022 de la participacion ciudadana y la
rendicion de cuentas, el Fondo Adaptacién desarrollard en la Estrategia de
Rendicion las siguientes lineas:

1. Estrategia de Rendicién de Cuentas 365
2. Estrategia Institucional de Interaccién Social

< Fondo Adaptacion
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Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 3: Rendicion de cuentas

Subcomponente/Procesos Actividades Meta Responsable Fecha Prog.
Ejecutar la Estrategia de Rendicion de Cuentas Indice de rendicion Equipo de Nov-Dic
365 de la Entidad de cuentas la Comunicaciones 2022
Subcomponente 1 gestion Publica,
Informacién de calidad y 1.1 espacios virtuales y
en lenguaje comprensible presenciales de
didlogo con la
ciudadania
1.1 |Realizar 120 Comités de seguimiento a la 120 comités de Subgerencia de Ene-Dic
ejecucion de los Lineamientos de la Estrategia seguimiento Regiones 2022
de interaccion de sostenibilidad social implementados
Subcomponente 2 1.2 Acompaﬁar 80 espacios de participac!én 80. esPacio.s .de Subgergncia de Ene-Dic
Dislogo de doble via con la C|ud_ada,na en _eI marco de la Estrategia de Audltorlas~V|S|bles Regiones 2022
ciudadania y sus Auditorias V|5|ble,s acompanafios
organizaciones 1.3 |Realizar 6 Comités Regionales de Seguimiento - 6 Comités Subgerencia de Ene-Dic
CORES en el marco de la estrategia de Regionales de Regiones 2022
articulacién regional Seguimiento -
CORES, ejecutados
y acompafiados
1.1 |Fortalecer a 68 equipos locales de seguimiento 68 equipos locales Subgerencia de Ene-Dic
Subcomponente 3 - ELS de seguimiento - Regiones 2022
Incentivos para motivar la ELS fortalecidos
cultura de la rendicion y 1.2 |Acompafar 10 actividades de acercamiento con 10 actividades de Subgerencia de Ene-Dic
peticion de cuentas las comunidades beneficiarias acercamiento Regiones 2022
acompafiadas
1.1 |Ejecutar la Estrategia de Rendicién de Cuentas Realizar la Equipo de Ene-Dic
Externa e Interna de la Entidad Audiencia Publica Comunicaciones 2022

Subcomponente 4
Evaluacién y
retroalimentacion a la
gestidn institucional

de Rendicion de
Cuentas
correspondiente a
la vigencia oct 2021
- sep 2022

17
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5. Estrategia y Mecanismos para Mejorar la

Atencion al Ciudadano

La atencidn y el servicio a los ciudadanos es uno de los aspectos que mayor relevancia
se ha venido adquiriendo en las entidades del Estado en la ultima década, toda vez que
su esencia no esta limitada a la simple prestacion de un servicio o atencidon sin ningun
componente de calidad, sino que se ha fijado el propdsito de ofrecer su servicio y
atencion al ciudadano con los mas elevados estandares de excelencia para garantizar el
mayor grado de satisfaccién.

Las Entidades publicas al servicio de los ciudadanos, deben tener definido claramente el
tipo de ciudadanos que atienden, sean ellos externos o internos, con la finalidad de
brindar un servicio humano; con calidez y respeto hacia nuestros ciudadanos, atentos
a sus expectativas, escuchar con esmero, comprender y mostrar interés por sus
necesidades, y realizar un acompafamiento permanente en la gestion de sus
requerimientos.

Por ello, el Fondo Adaptacidon, dentro de sus objetivos estratégicos consagra el
“Fomentar la transparencia en la gestidon institucional y el enfoque hacia el buen
servicio”, de tal forma que ha definido acciones que buscan desarrollar una gestion
transparente e integra al servicio del ciudadano y la participacion de la sociedad de
acuerdo con sus planes, programas y proyectos.

Por lo anterior, en el mes de diciembre de 2020 se formalizo la Ultima actualizacion del
Protocolo de Atencién al Ciudadano, con el fin de unificar los criterios a tener en cuenta
a la hora de brindar atencién al ciudadano, para que todos aquellos colaboradores que
atienden publico de manera permanente o esporadica, lo hagan con la conviccion de
que con su labor estdn contribuyendo a prestar un mejor servicio y a mejorar la
percepcion del Fondo Adaptacidon hacia la ciudadania, ya que corresponde a todos
mantener un estandar de calidad y accesibilidad, que aporte a los objetivos de la Entidad
y genere satisfaccion al ciudadano. Otros aspectos que se incluyeron fueron los
protocolos para la atencion de nifios y adolescentes, personas de habla indigena o
extranjera, y comunidad LGBTI+ y un complemento de protocolos para poblacién con
discapacidad visual y/o auditiva.

Hablamos entonces de Afianzar la Cultura de Servicio al Ciudadano en los Servidores
Publicos y de la estrategia adoptada por la Entidad de servicio al ciudadano, donde
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adicionalmente se realiza como mejora la accesibilidad para la atencién de personas con
discapacidad.

Ademas pretende fomentar la participacion de los ciudadanos con el propdsito de
promover una cultura de corresponsabilidad, fortaleciendo los espacios de comunicaciéon
entre el Fondo Adaptacion y los ciudadanos, aumentando el nivel de transparencia,
celeridad, eficacia, eficiencia, efectividad del servicio y atencidon a los ciudadanos,
basados en las acciones realizadas por los funcionarios y colaboradores, los cuales
vincularan la percepcién ciudadana al desempefio de servicio brindado por la Entidad,
convirtiéndose la ciudadania, en validadores de la gestién publica del Fondo Adaptacion.

Asi mismo, dicho documento contempla los siguientes objetivos:

e Establecer pautas de comportamiento que faciliten al servidor publico y colaborador
del Fondo Adaptacién tener un proceso de mejora continua para actuar con
confianza, seguridad, de manera eficiente, personalizada y amable ante los
ciudadanos en cada uno de los canales de atencién.

e Brindar herramientas de calidad en la atencidon al ciudadano, que faciliten la
estandarizacién de pautas y comportamientos que refuercen destrezas en el trato a
los grupos de valor e interesados.

e Unificar criterios a tener en cuenta a la hora de brindar atencién al ciudadano, para
gue todos aquellos servidores publicos y colaboradores que atienden publico de
manera permanente o esporadica, lo hagan con la conviccidon de que con su labor
estan contribuyendo a prestar un mejor servicio y a mejorar la percepcién del Fondo
Adaptacion hacia la ciudadania, ya que corresponde a todos mantener un estandar
de calidad y accesibilidad, que aporte a los objetivos de la Entidad y genere
satisfaccion al ciudadano con una recordacion positiva en su contacto con el Fondo
Adaptacion.

MODELO DE ATENCION AL CIUDADANO

Atencioén Back Office: Suministro de informacion relacionada con el estado de pago
de las facturas radicadas por nuestros contratistas en cumplimiento de sus actividades
contractuales.

Atencion Front Office: Funcionario: Atencion al publico en general, asistencia a las
Ferias de Atencidn al Ciudadano y trabajo con comunidad.

El equipo de trabajo de Atencién al Ciudadano, cumpliendo con su objetivo de establecer
contacto con la ciudadania y brindar el servicio de atencién en condiciones de eficiencia y
oportunidad, buscando satisfacer las necesidades de los ciudadanos y ofreciéndoles
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informacidon de competencia de la Entidad, tiene dispuestos los siguientes canales de
atencion:

e Presencial: Carrera 10 #28-49 - Torre A - Pisos 11 y 12, Edificio Centro
Internacional, sede central de la Entidad. El horario de atencién al usuario es de
lunes a viernes de 8:00 a.m. 4:00 p.m.

e Correspondencia: Ventanilla Unica para radicar las solicitudes en la sede central
de la Entidad. El horario de recibo de correspondencia es de lunes a viernes de
8:00 a.m. 4:00 p.m. jornada continua.

Puntos de Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) regionales, los cuales son
operados por los contratistas en las obras que ejecuta el Fondo Adaptacion.

e Telefonico: Servicio de conmutador en la linea (571) 601 4325400, se transfiere
directamente a las extensiones de los servidores publicos y/o dependencias. Alli el
ciudadano puede radicar una PQRSFD via telefénica o solicitar informaciéon de su
interés.

e Virtual: Pagina Web www.fondoadaptacion.gov.co, que cuenta una seccidn en su
menu principal denominada “Atencion al ciudadano”, donde puede encontrar
informacion de diferente tipo (preguntas frecuentes, glosario, ofertas de trabajo,
datos abiertos, portafolio de servicio y protocolo, informacién para poblacion
vulnerable, mecanismos de participacién ciudadana, calendario de actividades,
notificaciones, politicas para la radicacion de documentos, entre otros); asi como
formularios para presentar inquietudes y consultas o responder a encuestas.
Disponible en el link www.fondoadaptacion.gov.co

METODOLOGIA DE SEGUIMIENTO

El Fondo Adaptacion con el fin de articular y realizar un correcto seguimiento a todas las
PQRSFD recibidas en la Entidad, ha implementado el Sistema de Gestion Documental
INFODOQOC, a través del cual se aplican normas técnicas y practicas para la administracion
de los flujos documentales y archivisticos, con el objeto de garantizar la calidad y la
trazabilidad documental dentro de la Entidad.

Esta herramienta informatica permite articular todos los canales de atencién al
ciudadano, ofreciendo las siguientes ventajas:

1. Administracién y parametrizacién de tipos de radicacién de documentos.

2. Aplicabilidad del cumplimiento de las técnicas y practicas de la administracion de
los flujos documentales y archivisticos.

3. Facilidad para llevar paralelamente el archivo fisico versus la sistematizacién de
la generacion de los expedientes virtuales.

4. Trazabilidad de la gestién realizada sobre los documentos.
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5. Generacidn de reportes estadisticos e indicadores de gestion.
6. Permite a los funcionarios el facil acceso y tramite de tareas desde cualquier lugar
donde haya conexion a Internet.

FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION

En nuestro protocolo de servicio al ciudadano establece los parametros para brindar un
servicio integral, de calidad y eficiente a las personas que hacen parte de nuestro deber
misional y es de gran importancia la atencion prioritaria a ciudadanos en situaciones
particulares, como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifos, nifas vy
adolescentes, poblacién en situacién de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios,
personas con discapacidad y personas de talla baja.

Para lo cual, es importante mencionar que tenemos el apoyo del Centro de Relevo y que
en el caso que a la Entidad llegue una persona sorda y desee usar el servicio debera
ingresar con el usuario de la persona sorda para ser atendido desde el Centro de Relevo,
accediendo de esta manera al servicio de comunicacion bidireccional entre personas
sordas y oyentes para la atencién al Ciudadano.

Teniendo en cuenta lo anterior, en los puntos de contacto, durante la jornada de
atencion al publico se debe contar con un servidor publico o colaborador ubicado al
ingreso para hacer el filtro quien debe tener presente:

e Si se requiere informacién general, brindar la informacién verbal y/o entregaria
impresa, evitando que ciudadano tome un turno y espere innecesariamente por
la atencion.

e Si se evidencia que el ciudadano presenta algin tipo de condicidon especial
asegurarse de que se brinde una atencién prioritaria, generando tumo
preferencial.

e Si la persona con discapacidad esta acompafiada y usted requiere mas
informacioén, no dude en preguntar directamente para no excluirla del proceso.

e Presentar una actitud de servicio para cubrir todas aquellas actividades que la
persona no pueda realizar por si misma.

e El servidor publico o colaborador debe brindar atencidon, teniendo en cuenta la
condicién especial que presente, aportando para ello su maximo esfuerzo por
concluir la atencion en el menor tiempo posible, garantizando que la informacién
sea clara, util y que satisfaga las necesidades del ciudadano.

Por otra parte, semestralmente la Entidad mide la percepcion y satisfaccion de los
ciudadanos respecto al Fondo, teniendo en cuenta la atencién de PQRSFD que realizan
funcionarios y contratistas.

21

< Fondo Adaptacion



Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano 2022

Las principales acciones que se desarrollardn en la estrategia de atencion al
ciudadano estan orientadas a mejorar la cultura de servicio de los servidores a
los grupos de interés y mejorar la satisfaccién de los clientes en los servicios que
los mismos demandan al Fondo, entre los cuales se encuentran las siguientes:

Seguimiento de las respuestas de PQRSFD en los términos establecidos por
la ley, con el acompanamiento de la Alta Direccion.

Participacion en ferias de atencidn al ciudadano: son una iniciativa liderada
por el Departamento Nacional de Planeacion (DNP), a través del “programa
Nacional de Servicio al Ciudadano” y apoyada por la Alta Consejeria
Presidencial para el Buen Gobierno y la Eficiencia Administrativa. Durante
un dia, las entidades de la administracion publica se articulan, con el
proposito de acercar el Estado al territorio y facilitar el acceso de los
ciudadanos a los servicios, tramites, programas y campafas de las
entidades a nivel nacional, departamental y territorial.

De acuerdo con lo establecido en la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano, el Fondo participa en las Ferias Nacionales de Atencién al
Ciudadano, en desarrollo de sus deberes y obligaciones en materia de
Participacion Ciudadana, Democratica y Transparencia, primordialmente.
Capacitacién de los servidores para fortalecer la cultura del servicio.

La Seccidon de Atencién al Ciudadano realiza charlas con los usuarios de
INFODOC y personal de Ventanilla, en las cuales se recordd el contenido
de la Resolucién 029 de 2017 "Por la cual se actualiza la reglamentacién
del tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a informacién publica que
se formulen al Fondo Adaptacion", se reiteré el cumplimiento para
responder a las PQRSFD, segun lo indicado en la Circular 003 de 2019, asi
como el ciclo correcto para el cierre final de las PQRSFD en el sistema de
gestién documental.
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Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 4: Atencion al Ciudadano

Subcomponente/Procesos Actividades Meta Responsable Fecha Prog.
1.1 |Con el fin de dar cumplimiento a lo sefialado en | Conformar equipo | Equipo Atencién al Jun 2022
el Art 17 de la Ley 2052 de 2020 es necesario de relacionamiento Ciudadano
implementar y conformar mediante acto con el ciudadano
Subcomponente 1 administrativo el equipo de relacionamiento con
Estructura administrativa y el ciudadano, que serd la instancia encargada
Direccionamiento de definir y liderar lineamientos del
estratégico relacionamiento con la ciudadania,
contribuyendo al fortalecimiento de las politicas
gue buscan mejorar la relacion entre el Estado y
el Ciudadano al interior de la Entidad.
1.1 |Fortalecer los canales de Atencién al Ciudadano Participando de Equipo Atencion al Ene-Dic
a través de las actividades de (Ferias Nacionales | Ferias Nacionales Ciudadano 2022
de Servicio al Ciudadano) que la entidad ejecuta de
en region Servicio al
Ciudadano
organizadas por el
Subcomppnente 2 DNP en regiones
Fortalecimiento de los . =
canales de atencion (La ejecucion de la
actividad depende
de la programacion
de ferias del DNP,
se estima la
participacion del FA
en 2 ferias)
1.1 |Realizar capacitaciones en temas de servicio al Realizar Equipo Atencion al Ene-Dic
ciudadano (entre otros en lenguaje claro, capacitaciones en Ciudadano 2022
inclusivo, lengua de sefias, etc.) en tematicas de
Subcomponente 3 concordancia con las tematicas priorizadas en el servicio al
Talento Humano Plan Institucional de Capacitacién del Fondo ciudadano y
reportadas en el
desarrollo del PIC
durante la vigencia
1.1 | A través de la publicacion en pagina web se Publicar la gestion | Equipo Atencidn al Ene-Dic
realizara informes de Seguimiento en la de las PQRSFD Ciudadano 2022
vigencia de manera trimestral a a las PQRSFD recibidas por el
recibidas y radicadas en el Sistema de Gestidn Fondo en términos
Documental en el Fondo y asi evidenciar la de oportunidad,
gestion a los Derecho de Peticiéon calidad y en un
lenguaje claro con
el fin que el
Subcomponente 4 contenido sea
Normativo y procedimental sencillo, de facil
comprension y de
esta menera
garantizar
respuestas dentro
del término de ley,
precisas,claras y
utiles para los
ciudadanos
Subcomponente 5 1.1 |Sin actividades para programar en la vigencia NO APLICA NO APLICA NO APLICA

Relacionamiento con el
ciudadano

2022.
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6. Estrategia de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental
de Acceso a la Informacion Publica regulado por la Ley 1712 de 2014, segun la cual
toda persona puede acceder a la informacién publica en posesién o bajo el control
de los sujetos obligados de la ley. En tal sentido, este Plan Anticorrupcién incluye
acciones encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso a la informacion
publica tanto en la gestidon administrativa, como en los servidores publicos y
ciudadanos.

Entendiéndose por informacidn publica todo conjunto organizado de datos
contenidos en cualquier documento, que la Entidad genere, obtenga, adquiera,
transforme, o controle. Dicha informacidon debe cumplir con criterios de calidad,
veracidad, accesibilidad y oportunidad.

La garantia del derecho implica:

e La obligacion de divulgar proactivamente la informacion publica. La
obligacién se cumple a través del menud TRANSPARENCIA del sitio web. En
la vigencia 2020 el resultado de la autoevaluacidon de este compromiso con
evidencia objetiva fue de 100 puntos.

e Responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y
accesible a las solicitudes de acceso. Esta obligacion se cumple a
través del servicio de atencién al ciudadano en conjunto con el tramite de
PQRS, atendiendo los plazos sefalados en la Ley.

e La obligacion de producir o capturar la informacion puablica. El
resultado de esta obligacion se obtiene por naturaleza en el ejercicio mismo
de la misma misidn de la Entidad, a través de la ejecucion de sus procesos.
Al respecto el Fondo Adaptacién viene dando pasos para avanzar en el
fortalecimiento de la gestion de informacidn institucional.
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Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Subcomponente/Procesos Actividades Meta Responsable Fecha Prog.
Subcomponente 1 1.1 |Sin actividades para programar en la vigencia NO APLICA NO APLICA NO APLICA
Lineamientos de 2022.
Transparencia Activa
1.1 |A través de la publicacion en pagina web se Publicar la gestion | Equipo Atencién al Ene-Dic

realizara informes de Seguimiento en la de las PQRSFD Ciudadano 2022

vigencia de manera trimestral a a las PQRSFD recibidas por el

recibidas y radicadas en el Sistema de Gestion Fondo en términos

Documental en el Fondo y asi evidenciar la de oportunidad,

gestion a los Derecho de Peticion calidad y en un

lenguaje claro con
el fin que el

Subcomponente 2
Lineamientos de
Transparencia Pasiva

contenido sea
sencillo, de facil

comprension y de

esta manera

garantizar

respuestas dentro
del término de ley,
precisas, claras y

Utiles para los

ciudadanos
Subcomponente 3 1.1 |Sin actividades para programar en la vigencia NO APLICA NO APLICA NO APLICA
Elaboracion los 2021. Este componente se cumpli6 en la
Instrumentos vigencia 2019.
de Gestién de la
Informacion
Subcomponente 4 1.1 |Sin actividades para programar en la vigencia NO APLICA NO APLICA NO APLICA
Criterio Diferencial de 2021.
Accesibilidad
Subcomponente 5 1.1 | Medir la percepcion y satisfaccion de la Informe de Equipo Atencion al Ene-Dic
Monitoreo del Acceso a comunidad respecto al Fondo Adaptacion, Satisfaccion Ciudadano 2022
la Informacion Publica teniendo en cuenta la atenciéon de PQRSFD Ciudadana
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7. Estrategias Adicionales: Participacion

I ELELGE

La estrategia de Participacion Ciudadana del Fondo Adaptacion denominada Auditorias
Visibles, tiene como objetivo generar espacios de participacion, control social y rendicién
de cuentas, en los cuales las comunidades impactadas por los proyectos liderados por
el Fondo Adaptacién, asi como las partes interesadas- organizaciones sociales, lideres
comunitarios, instituciones publicas y/o privadas-, participen de manera activa, en el
diseno, ejecucidn, seguimiento y sostenibilidad de los proyectos.

La estrategia de Auditorias Visibles, debe ser implementada en cada uno de los
proyectos liderados por el Fondo Adaptacién. Se encuentra a cargo de los profesionales
sociales de los contratistas y vigilado por los profesionales de las interventorias, con el
acompanamiento del Equipo de Trabajo de Gestidon Social y Articulacién Regional del
Fondo.

ESPACIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

En el Fondo Adaptacidn, la Estrategia esta compuesta por 9 mecanismos donde se busca
se ejerza el derecho constitucional de la participacidon ciudadana:

1- Foros

2- Equipos Locales de Seguimiento -ELS

3- Reuniones de seguimiento con los ELS

4- Mesas de trabajo con comunidad

5- Mesas de trabajo de gestion interinstitucional
6- Socializaciones comunitarias

7- Capacitaciones comunitarias

8- Sondeos de satisfaccion ciudadano

O- Atencion al ciudadano -SAC-.

Foros: Dependiendo de lo extenso del cronograma de obra o proyecto, se programan
los foros, que deberan ser como minimo tres: inicio, 50% Yy final. La convocatoria para
los foros debe ser amplia y suficiente para garantizar el objetivo de cada uno de ellos.

Equipos Locales de Segquimiento —ELS: Son personas con interés en participar
grupalmente de manera voluntaria en el desarrollo de su territorio, encargados de
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divulgar informacién y ejercer control social sobre los recursos que se invierten, a través
de obras o proyectos en sus Municipios.

Reuniones de Seguimiento: El ELS, el contratista y la interventoria deberan acordar
fecha de las reuniones de seguimiento a la intervencion. Estas reuniones tienen una
mayor frecuencia que los Foros (Una mensual (minimo)) con el fin de poder generar
alertas tempranas, tomar acciones correctivas e informar oportunamente a la
comunidad acerca de cualquier eventualidad. Parte de la labor del ELS consistira en
socializar la informacidon que reciba en estas reuniones de seguimiento a través del
Servicio de Atencién al Ciudadano.

Mesas de Trabajo con Comunidad: Las Mesas de Trabajo con Comunidad son
espacios que se realizan con los diferentes actores de la misma y el profesional social
del contratista para planear, dar a conocer y/o concertar con ellos las diferentes
estrategias que permitiran una sostenibilidad de los proyectos/obras. Este espacio se
ejecuta especialmente en el sector de Educacion para darle apertura a la
implementacién de la metodologia del DICE.

Mesas de Trabajo de Gestidon y Articulacion Interinstitucional: Las Mesas de
Trabajo de Gestidén y Articulacidon Interinstitucional son espacios que realizan los

profesionales sociales de los contratistas con la institucionalidad que se encuentra en los
territorios, donde su principal funcidén es la de realizar trabajos de articulacion con las
diferentes entidades que se encuentran a nivel municipal y departamental donde se
generen alianzas que permitan una sostenibilidad y compromisos de los entes
territoriales por las obras/proyectos que se ejecutan en campo.

Capacitaciones Comunitarias: Espacios de participacion donde el contratista
capacitara a los beneficiarios en diferentes temas de interés dependiendo del sector al
que el proyecto pertenezca. Este espacio sera recurrente en vivienda y educacion.

Socializaciones Comunitarias: Este espacio de reunién con la comunidad es dirigido
por el ET Gestidn Social del FA con el fin de informar, presentar, re direccionar y o asistir
a espacios convocados por la comunidad o por el mismo Fondo para tocar temas acerca
de la oferta y el estado mismo de las obras/proyectos de la Entidad.

Servicio de Atencion al Ciudadano —SAC: El SAC es un espacio definido donde la
comunidad directamente beneficiada por las intervenciones del FA recibe informacién
constante y deja sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones en relacién a las mismas. Generalmente consiste en una cartelera y un
buzdn de sugerencias, ubicados en un lugar de alta circulacién y facil acceso para la
comunidad: una oficina del contratista, sede educativa, centro de salud, sede JAC, etc.
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En este se podran publicar los cronogramas de obra o proyecto, avances fotograficos,
entre otros.

Sondeo de Satisfaccion Ciudadana: El Sondeo de Satisfaccion Ciudadana es una
herramienta que permite al Fondo Adaptacion y a sus contratistas medir la satisfaccién
que tiene la comunidad atendida por las obras/proyectos, de manera que se puedan
identificar oportunidades de mejora, necesidades de informacidn y practicas exitosas de
comunicacién. Se enmarca dentro de la politica publica de rendicidon de cuentas bajo el
requerimiento: “identificacion de las necesidades de formacién de la poblacidn objetivo
de la entidad”.

ROLES EN LA EJECUCION DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION
CIUDADANA

Contratista: estd encargado de ejecutar la Estrategia de Participacion Ciudadana
Auditorias Visibles en su integralidad, acorde al Manual establecido para ello y que se
encuentra publicado en la pagina web del Fondo Adaptacion.

Interventoria: estd encargado de hacer cumplir con la implementacidon de dicha
Estrategia y realizar seguimiento a su ejecucion.

Equipo de trabajo de Gestion Social y Articulacion Regional del Fondo
Adaptacion: Acompaniar el proceso de implementacién de la Estrategia de Participacién

Ciudadana Auditorias Visibles en los proyectos y obras del Fondo Adaptacion.
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Con el fin de orientar la planeacién 2021 de la participacién ciudadana, el Fondo
desarrollara la Estrategia desde las siguientes lineas:

e Acompafamiento del Equipo de Trabajo de Gestidon Social a los diferentes
espacios de participacion que realizan por obligacidon contratistas de obra y de
proyecto, se busca conocer de manera directa necesidades, problematicas y
expectativas de la comunidad frente a las obras que implementa el Fondo
Adaptacion en los diferentes municipios del pais.

e La conformacién y el fortalecimiento de los Equipos Locales de seguimiento,
permite contar con personas interesadas en participar de manera voluntaria en
el desarrollo de su territorio, encargados de divulgar informacion y ejercer control
social sobre los recursos que se invierten desde el Fondo, a través de obras o
proyectos en sus municipios.

e Realizar y acompanar actividades de relacionamiento con las comunidades
beneficiarias con el fin de socializar, informar y generar sostenibilidad y sentido
de pertenencia de las obras o proyectos desde su inicio hasta la entrega de los
mismos.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
Componente 6 (Iniciativas Adicionales): Participacion Ciudadana

Subcomponente/Procesos Actividades Meta Responsable Fecha Prog.
1.1 |Acompaiar la elaboracién y realizar la Acompafiar la Subgerencia de Ene-Dic
aprobacion de Planes de gestidn social de los elaboracion y Regiones 2022
contratos de proyectos y/u obras realizar la
Subcomponente 1 aprobacion de 10
Lineamientos de Planes de gestion
Transparencia Activa social de los
contratos de
proyectos y/u
obras

< Fondo Adaptacion
29 -



