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INTRODUCCION

La gestion administrativa distrital en los Uitimos tiempos se ha visto seriamente afectada por el flagelo
de la corrupcion y la falta de transparencia en los procesos de contratacién. Diferentes estudios lo
confirman como el realizado por la Organizacibn No Gubernamental Transparencia por Colombia
entidad que ha realizado seguimientos a los registros noticiosos en el periodo comprendido entre
enero de 2004 y abril de 2011, particularmente en lo relacionado con ias denuncias por los
escandalos en contratacion de obras piblicas.

Asi mismo, las encuestas de percepcion ciudadana adelantadas en 2011 encontraron que el 55% de
los entrevistados consideraron que los niveles de corrupcion habian aumentado en la ciudad en los
Ultimes afios, 1o que fue corroborado por las investigaciones de las autoridades competentes, en las
cuales se evidencid que las instituciones de Bogota fueron permeadas por practicas corruptas,
revelando que el carrusel' de la contratacion le habria costado a las finanzas distritales mas de 2
bilones de pesos. Esta problematica estd directamente relacionada con el Instituto de Desarrofio
Urbano, ya que bajo su responsabilidad esta la contratacion de las obras de infraestructura y espacio
publico para la ciudad, las cuales en su momento fueron objeto de seguimiento y cuestionamientos
por los retrasos y sobre costos presentados por todo lo relacionado con el carrusel de la contratacion.
Esto se tradujo en una imagen institucional afectada y en una pérdida de credibitidad institucional,
que es necesario recuperar. En este mismo sentido, el Plan de Desarrollo Bogota Humana, establece
un compromiso directo de la Administracién Distrital frente a la lucha contra la corrupcion y el
establecimiento de acciones integrales y transversales de transparencia y probidad al interior de las
entidades, asi como la promocién del control social en el desarrollo de su guehacer institucional, a
traves del eje tres denominado “Una Bogota que defiende y fortalece fo publico”.

De acuerdo con lo anterior, y en cumplimiento de la normatividad vigente, el IDU, define el presente
Plan de Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, en total alineacién con sus iniciativas estratégicas
por medio de la estructuracién del Proyecto de Inversion 955 “Transparencia, probidad, lucha contra
la corrupcion y control social efectivo e incluyente en el IDU”, y desarroltando los componentes de
Gestion del Riesgos de Corrupcion, Estrategia Anti-tramites, Rendicién de Cuentas y Mecanismos
para mejorar la Atencion al Ciudadano.

El Plan Anticorrupciéon es una iniciativa de orden nacional la cual plantea una metodologia para la
implementacion de la estrategia anticorrupcién en todas 1as entidades publicas en concordancia con
la ley 1474 del 2011.

El presente documento corresponde al plan anticorrupciéon institucional el cual procura el
fortalecimiento de las acciones de tucha en contra de la corrupcion, desde un enfoque operacional,
mejorando los controles, de gestién corporativa ya que define acciones de sensibilizacion y
capacitacion y un enfoque de participacion ciudadana y control social mejorando los mecanismos de
interaccién con los ciudadanos.

' €1 Carrusel de la contratacién es un caso de corrupcion politica desarrollado en 1a ciudad de Bogota y que se
da durante Ia administracion del exalcaide Samuei Moreno Rojas en 2010.
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1 OBJETIVO

El objetivo del plan es establecer la estrategia anticorrupcion y atencién al ciudadano junto con los
lineamientos a desarrollar en el afio 2015, que promuevan lps mecanismos y las acciones de
prevencidn y lucha contra la corrupcién asi como de participacion ciudadana en el Instituto de
Desarrollo Urbano.

2 ALCANCE

La estrategia de lucha contra la corrupcidn esta definida en el marco de 4 acciones:

. o

Metodologia para la identificaciéon de riesgos de corrupcion.
Estrategia anti-tramites,

Rendicidén de Cuentas

Mecanismos para mejorar ia atencién al ciudadano.

3 MARCO NORMATIVO

»

Ley 1474 julio 12 de 2011 — Estatuto Anticorrupcion, “por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y
la efectividad del control de Ia gestién publica”.

Decreto 019 enero 1 de 2012, “Por el cual se dictan normas_para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Puplica”

Decreto 2641 diciembre 17 de 2012, “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la
Ley 1474 de 2011". El presente Decreto en su articulo 1 menciona “Senalese como
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y
de atencién al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, |a establecida en
el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano contenida en el documento "Estrategias

para fa Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano™.

4 TERMINOS Y DEFINICIONES

Plan anticorrupcién: estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano la
cual contempia, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad,
las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti-tramites y los
mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

Corrupcion: corrupcion administrativa es un comportamiento de abuso en el ejercicio de la
funcién publica y de la legitimidad del Estado en beneficio personal o particular y en
detrimento del interés general o colectivo. (DAFP)

Riesgo de Corrupcion: se entiende por Riesgo de Corrupcién la posibilidad de que por
accion u omision, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacion, se
lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencién de un
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beneficio particular. (Estrategia Plan Anticorrupcion, Decrefo 2641-2012). (Ver glosario de
Manual de Riesgos IDU V5).

¢ Probidad: es la cualidad que define a una persona integra y recta; a alguien que cumple sus
deberes sin fraudes, engafios ni trampas. Ser probo es ser transparente, auténtico y actuar de
buena fe. En este sentido, la probidad expresa respeto por uno mismo y por los demds, y
guarda estrecha relacion con la honestidad, la veracidad y la franqueza. (ideario Etico
Distrital).

« Etica: Conjunto de normas morales que rigen la conducta humana
* Principio: idea fundamental que rige el pensamiento o la conducta

+ Valor: Cualidades positivas que posee una persona U organizacién para desarrollar una
determinada actividad.

» Gobierno en linea: Estrategia del Gobierno Nacional para contribuir a la construccion de un
Estado méas eficiente, mas transparente, mas participativo y que preste mejores servicios a los
ciudadanos y las empresas, mediante el aprovechamiento de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion (TiC).

5 PROYECTO DE PROBIDAD TRANSPARENCIA, LUCHA CONTRA LA CORRUPCION
Y CONTROL SOCIAL EFECTIVO E INCLUYENTE EN EL IDU.

Como iniciativa estratégica la Direccion General del Instituto de Desarrollo Urbano, orientd la
formulacién de un proyecto que promueve un cambio cuitural de rechazo a ia corrupcién y de
corresponsabilidad en la construccidn de probidad y defensa de lo plublico. Este proyecto, el nimero
955, es la estrategia marco del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano para los afios 2013 a
20186.

El proyecto de inversidn se desarrolla a través de las siguientes lineas de accioén:

» Fortalecimiento de la capacidad institucional para la identificacidn, prevenciéon y resolucién de
problemas de corrupcion:

A través de esta linea de accidn la Entidad trabajaré bajo los principios de transparencia y probidad,
entendiendo que la transparencia no significa otra cosa que permitir que los ciudadanos y las
ciudadanas conozcan y se informen sobre el quehacer institucional; que al interior de |la Entidad se
implementen acciones que prevengan el fraude en los diferentes niveles de la organizacion, en donde
se actue con rectitud, honradez y honestidad, procurando satisfacer el interés general y desechando
todo provecho o ventaja personal. De acuerdo con lo anterior, se desarrollar&n dos elementos
principales como son la gestién ética y la cultura de la informacién en el IDU.

e Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana y el Control Social

A través de esta linea de accion se adelanta la promocion del control social en los proyectos de
infraestructura de movilidad y espacio publico del IDU en todo el Distrito Capital, asi como la
participacion ciudadana en ejercicios territoriales con cada una de las localidades, la cual se fortalece
con la creacién de comités de didlogo social, como espacios de control social conformados por

by
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ciudadanos y ciudadanas informados y formados que se desprenden de ejercicios locales de
Rendicién de Cuentas, donde la Entidad se acerca al territorio y a la poblacidn para informar sobre los
proyectos adelantados; lo que se ha hecho y lo que viene para la ciudad en materia de Desarrollo
Urbano Integral.

NOTA: El detalle de las acciones estan documentadas en la Ficha del Proyecto de Inversién nimero
955 del IDU. La ficha puede ser consultada en la pagina WEB de la Secretaria de Planeacién Distrital.

6 METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION
6.1 OpBJETIVO

Identificar los riesgos de corrupcién a los que esta expuesto el IDU en el cumplimiento de su misién, e
identificar e implementar las acciones de control y seguimiento que prevenga los eventos de
corrupcion.

6.2 ACCIONES

El Instituto de Desarrollo Urbano, planifica la gestion det riesgo de conformidad a lo establecido en su
Manual de Administracion de Riesgo.

Durante el afio 2012, se inicié el ejercicio de Identificacion del riesgo de corrupcién en los procesos
misionales; Proceso Estratégico, Estructuracion de Proyectos, Disefio de Proyectos, Gestion Predial,
Construccion, Mantenimiento, Administracién de la Infraestructura, Procesos Selectivos, Gestion
Contractual y Gestién Judicial. Asi entonces, la Entidad publicd para el afioc 2012 los mapas de
riesgos de corrupcion identificados en los procesos misionales.

Como producto de |a identificacién de los riesgos de la Entidad, ésta establece a través de la Alta
Direccidn sus intenciones generales para la gestion adecuada sus riesgos, declarando su Politica de
Riesgos:

“En el Instituto de Desarrollo Urbano, la Administracién del Riesgo facilita el cumplimiento de la
planeacion estratégica, la ejecucién de los procesos y la proteccién de los intereses de la Entidad.
Garantizando la participacion de los servidores publicos en la Ildentificacién, Andlisis, Valoracién,
Tratamiento y Monitoreo de los riesgos de tipo:

Estrategicos

Operativo

De Corrupcion,

Técnicos,

Financieros

De seguridad dg la informacidn,
Ambientales y de salud ocupacional”

Para el afto 2014, la Administracion de Riesgos de Corrupcién, siguié las estrategias e instrumentos
definidos en la metodologia dispuesta por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia. Bajo ese
lineamiento se publican en la WEB-IDU los Mapas de Riesgos por Procesos, contemplando la
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informacion del riesgo, sus causas, controles, acciones de seguimiento, indicadores y las revisiones
periédicas.

Durante el mes de diciembre del 2014, se revisaron y publicaron los Mapas de Riesgps de acuerdp a
la nueva estructura del Mapa de Procesos establecida para el Sistema Integrado de Gestion de la
entidad, dejando como entradas para el 2015 los Mapas actualizados que seran objetos de revisién
peribdica durante ésta vigencia.

Las acciones principales a desarrollar en el 2015 se resumen asi:

PRODUCTO RESPONSABLE | AREAS DE | FECHA DE | FECHA DE
ACTIVIDADES A EJECUTAR /EVIDENCIA LIDER APDYO INICIO FIN

Se ajustard la melodelogia de riesgos
para indicar o relacionado con el
procedimiento a seguir en las etapas | Procedimiento para la
de administracién de riesgos a cargo | Administracion del OAP 0cCi 2-Feb-15 31-Mar-15
de los Jideres de procesos, la | Riesgo
asesoria OAP ¥y el mangjo de los
registros generados en el proceso.

Crear un documento que permita
establecer una metodologia para la

identilicacidn, geshon, y manejo de | Procedimiento CAP QCi 16-Ene-15 | 29-May-15
alertas a los riesgos de corrupcion
de a Entidad.
30-Abs- 13-May-
2015 2015
L . . Delegados 18-Sep-
Seguimiento a Politica de Riesgos QAP Areas IDU 312-;;950- 2015
: 15-Ene-
31-Dic-2015 2016
Monitoreo periddico a los Mapas de | Mapa de Riesgos con Lideres del Z4-Mar-15 Z24-Abr-15
Riesgos por proceso. Seguimiento Procesc QAP 20-Jui-15 26-Ago-15
cuatrimestral 23-Nov-15 25-Dic-15
Sensibilizacdn de las matrices de| . . Lideres del 01-Agoc- 31-Ago-
riesgos de corrupcion. Lista de asistencia. Proceso OAP 2014 2014

Los primeros responsables en la gestion del riesgp de cerrupcion son Ips Lideres de Procesos,
quienes deben identificar y controlar lps riesgps asociados a sus procesos.

Producto de las acciones establecidas en este componente el instituto publica en la Pagina WEB 1DU
la matriz de riesgos de corrupcidn por procesos, de acuerdo al formato adoptado "FO-PE-05 MATRIZ
RIESGOS DE CORRUPCION". En este formato se describe.

Misibn del IDU

Nombre del Proceso

Objetivo del Proceso

Causas gue ocasipna el riesgp
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« Chdigo del Riesge
+ Descripcion del Riesgo
+ Medida de 1a probabilidad de ocurrencia del riesgo
« Descripcion del control del riesgo
« Tipo de control
+» Herramienta utilizada en el control (describiendo su documentacion y efectividad).
s Politica de tratamiento del riesgo
+ Las acciones de seguimiento frente a cada riesgo
L ]

El registro del seguimiento periédice (por cada cuatrimestre) a 1a informacidn del riesgo

Ver anexo. Matriz de Riesgos de Corrupcion. Ruta:
HT TP /MWW IDU GOV .COMWEB/GUEST/P_ANTICORRUPCION

7 ESTRATEGIA ANTITRAMITES

A partir de lo dispuesto en el Decreto Ley 019 de 2012 y la Ley 1474 del 2011, el Instituto de
Desarrollo Urbano, a través de sus Oficinas de Atencién al Ciudadano y la Oficina Asesora de
Planeacion, ha venido trabajando en el desarrollo de actividades encaminadas a dar cumplimiento a
ia politica de acercamiento del Distrito con los ciudadanos y las ciudadanas, mediante la revision y
mejora en la aplicacion de los procedimientos relacionados con tramites y servicios de cara a la
ciudadania. Es asi que para dar continuidad a dicho cumplimiento, se llevé a cabo el planteamiento
de la politica anti tramites en el marco del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano para la
vigencia 2015, en los siguientes términos:

7.1 OBJETIVO

Desarroliar las actividades tendientes a mejorar los procesos administrativos internos con el fin de
facilitar el acceso de la ciudadania a los tramites y servicios ofrecidos por el IDU, orientadas a la
simplificacion, estandarizacién, eliminacion, optimizacidén y automatizacién de los mismos, logrando
mejor efectividad en la prestacidon de los servicios.

7.2 ACCIDNES

Las acciones a seguir, para desarrollar la Estrategia Anti-tramites se definen a continuacion:

1. Con base en 1a matriz de Atencidn al

priorizacion de tramites y servicios | Ciudadano — Oficina

determinar 108 cincoe  tramites Asesora de 2 de febrero 13 de Febrero
susceptibles de racionalizacion. Planeacién

Pagina 8 de 12

"o



'm PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2015

Instituto de Desarrollo Urbano

ALCAL DA MAYTOR
DeponOTADC.

Desg sngﬁg”ihba no

TERMIN ACION
2. Actualizar permanentemente la Atencion al
informacidbn  publicada de les| Ciudadano — Oficina -
tramites y servicios en el SWHT y Asesora de 2 de enero 31 de Diciembre
Guia de tramites y servicios. Planeacion
Atencién al
3. Realizar los diagramas de fluje de | Ciudadano — Oficina -
los cinco tramites priorizados. Asesora de 16 de febrero 10 de abril
Planeacion
4. Analizar los procedimientos frente Ciud Ac:e:t;uzngfli in
a los requisitos de los cinco tramites :sgsora dec a 13 de abril 30 de octubre
priorizados. Planeacion
5. Definir las acciones propias de
simplificacion, eliminacion,
optimizacion, automatizacion e | LIDERES DE LDS -
interoperabilidad de los cinco|  PROCESOS 13 de abril 13 de octubre
tramites pricrizados e implementar
las demas gue presenten.
6. Socializar tanto al intedor como Atencion al
exterior del IDU, a través de una| Ciudadanao - Oficina .
estrategia de comunicaciones, los Asesctra de 16 de febrero 30 de noviembre
tramites y servicios del IDU. Comunicaciones
7. Presentar los avances del
proyecto ante Comité de Gobierno Atencian al
en Linea, para su cotrespondiente Ciudadanc Mensualmente Mensualmente
seguimiento.
Segdn
8. Verificar la satisfaccién  del , cronograma
usuario frente a la prestacion de gtizg;g;n%l es‘a:_llef;%oedel
sefvicios de los tramites. evgaIuF;ciOn y
seguimiento
9. Verificar el avance de |la
estrategia anti-tramites de acuerdo Atencion al -
con lo programado por parte de la Ciudadano 15 de mayo 31 de diciembre

Dficina de Conirol Intemo.
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8 RENDICION DE CUENTAS

El Plan de Desarrollo “Bogota Humana”, establece un compromise directo de la Administracion
Distrital frente a la lucha contra la corrupcion y el establecimiento de acciones integrales y
transversales de transparencia y probidad al interior de las entidades, asi como la promocién del
control social en el desarrollo de su quehacer institucional, para lo cual en el eje tres denominado una
“Bogota que defiende y fortalece o publico”, establece el programa transparencia, probidad, lucha
contra la corrupcion y control social efective e incluyente, el cual pretende promover un cambio
cultural entre ios funcionarios y demas responsables de la gestion de I0s recursos pliblicos, dada la
necesidad de fortalecer la lucha contra la corrupeidn en sus diferentes manifestaciones, atendiendo
las recomendaciones realizadas en las iniciativas anteriormente mencionadas.

En este sentido et Instituto de Desarrolio Urbano - 1DU — En el marce del Proyecto de inversion 955
“TRANSPARENCIA, PROBIDAD, LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y CONTROL SOCIAL
EFECTIVO E INCLUYENTE EN EL IDU”, establece como un componente principal del mismo, el
fortalecimiento de la participacion ciudadana y el control social, poniende en marcha un proceso
permanente de rendicién de cuentas a Ja ciudadania con estrategias para promover la participaciéon
ciudadana y comunitaria y el control social para mejorar la accion de la Entidad y la articulacion local
en los temas relacionados con la infraestructura vial y de espacio publico con cada urio de los
agentes sociales € institucionales que operarn en el territorio en el marco de la descentralizacion y la
proximidad institucional.

8.1 OBJETIVO

Desarrollar las actividades tendientes a contar e implementar mecanismos de participacién y control
ciudadano, garantizando la generacion permanente de espacios para el suministro de Ia informacion
de la Entidad y la promocion del didlogo, fomentando la comunicacién en doble via entre ia
ciudadania, el Instituto y los demas actores interesados en los resultados de |a gestidn del IDU.

8.2 ACCIONES

Teniendo en cuenta el abordaje gue el IDU ha realizado en los €jercicios de rendicion de cuentas, en
cuanto a liegar a la poblaciéon aproximando ia Entidad a su localidad, se cubrieron durante el 2013 y
2014 todas las localidades con ejercicios de rendicién de cuentas , llevande a cada territorio ro solo
informacion puntual de los proyectos que se adelantan en cada localidad, sino el comparativo de ia
inversion territonalizada, asi como la nueva mirada de! desarrollo urbano integral que debe darse en
la ciudad y en la que la ciudadania juega un papel preponderante pues se requiere de un cambio
cultural que permita darle prioridad al ser humano frente al vehiculo y el respeto por el espacio
publico y por la ciudad. Para el afic 2015 se pretende realizar en el tltimo trimestre del afio un
ejercicio de Rendicién de cuentas (Audiencia Publica) que permita entregar a la ciudadania un
balance de la gestion del Instituto durante el gobierno 2012-2015 de la Bogota Humana.

Con el propésito de dar cumplimiento al objetivo planteado, se desarrollaran los tres componentes
sugeridos en el documento Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadario; de Informacion, de Dialogo y de Incentivos:
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1.

INFORMACION: Este componente se relaciona con la disponibilidad y difusiéon de datos,
tnformes y demas funciones propias de la Entidad, desde su planeacion hasta su contro! y
evaluacion.

Acciones:

De igual manera, el IDU a ftravés de la Oficina Asesora de Comunicaciones
seguird informando permanentemente a la ciudadania de manera clara y oportuna y a través
de los canales internos y externos el accionar de la Entidad en lo que tiene que ver con su
Mision.

DIALOGO: Este componente se refiere a la sustentacién de las acciones y a la exposicion de
los criterios utilizados para la toma de decisiones, por lo que implica la existencia de dialogo y
la posibilidad de incidencia de otros actores en las decisiones a tomar.

Acciones:

En cada localidad se han conformado “Comités de Didloge Social” con la ciudadania
interesada; como espacios de acompafamiento de la comunidad durante la gestién que el
instituto hace en e! territorio (actual y propuesto). Esta comunidad asiste a eventos como
recorridos y reuniones con los contratistas de las obras de su interés, retroalimentando
tambien a 1a Entidad frente al control social que ejercen en el territorio.

Durante el 2015 se conformardn y mantendran comités de didlogo para el 100% de las
localidades, y se realizaran con los ciudadanos participantes, capacitaciones, recorridos vy
reuniones de retroalimentacion y seguimiento a los proyectos de infraestructura y a la gestion
del IDU.

Al iniciar la vigencia se realiza una encuesta virtual dirigida a la ciudadania con el fin de
conocer sus expectativas de informacién para el ejercicio de rendicion de cuentas que se va a
desarroliar, durante el 2015, este instrumento sirve para dar informacién diferenciada
(responder de acuerdo con los intereses de cada uno) y definir diferentes estrategias de
acercamiento a la comunidad.

INCENTIVOS :

Con el fin de incentivar a la ciudadania que hace parte de los comités de didlogo social, se
pretende preparar a las ciudadanas y ciudadanos comprometidos con el ejercicio del control
social en los proyectos de infraestructura, para propiciar el desarrollo sostenible y el
mejoramiento del bienestar de la sociedad. Esta perspectiva se replantea y amplia el objetivo
de la gestion social en proyectos de desarrofio urbano hacia una accién integral de promocion,
motivacion y compromiso con las comunidades; para convertir el proyecto urbano en un
potenciador de transformacion de las condiciones socio economicas del entomo y de las
capacidades y competencias de la ciudadania para orientar su futuro hacia un mejor vivir.

En este sentido, igualmente se hace necesario que los funcionarios y contratistas de la
Entidad, que desarrollan estrategias de gestién social con |a ciudadania en nombre del IDU
participen en procesos de formacion/capacitacion sobre la normativa y lineamientos generales
de servicio a la ciudadania, como un incentivo a una rendicién de cuentas permanente como
servidores publicos.
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Por lo anterior en la vigencia 2015 se ejecutard un contrato que tiene por objeto “Prestar los
servicios de formacion para el trabajo y el desarrollo humano, impulsando las herramientas
tedricas, técnicas, practicas y metodolégicas, en los siguientes ejes temdticos: derechos
humanos, gestién social, participacion ciudadana, control social, servicio a la ciudadania,
cultura ciudadana y responsabilidad social, en el marco del desarrollo urbano sustentable;
dirigido a la ciudadania, con el fin de fortalecer los procesos de cultura democrética y a los
contratistas e interventores que desarrollan la gestién social con la ciudadania en nombre de
la Entidad”, capacitando alrededor de 300 personas.

9 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Para mejorar la comunicacioén entre la ciudadania y el Instituto de Desarrollo Urbano, facilitar el
acceso a tramites y servicios prestados y dar cumplimiento a la Ley 1474 de 2011 y los lineamientos
del Manual de Gobierno en linea, es necesario que el Instituto de Desarrollo Urbano cuente con una
estrategia de atencion al ciudadano para la vigencia 2015.

9.1

OBJETIVO

Establecer una estrategia que permita el mejoramiento de las competencias de los servidores
dispuestos en los canales de atencién a la ciudadania

9.2 ACCIONES

Para la vigencia 2015 se desarrollaran de manera permanente las siguientes actividades:

1.

La Oficina de Atencién al Ciudadano realizara trimestralmente la medicién de la satisfaccion
de la comuntdad frente al servicio recibido a través de los canales de atencién ciudadana,

La Oficina de Atencion al Ciudadano mantendra actualizada la informacién publicada en las
plataformas de informacién a la ciudadania: Guia de tramites y servicios, plataforma SUIT y
Banner de Atencidén al Ciudadano de la pagina web del IDU. Y mensualmente se certificara a
la Alcaldia Mayor la actualizacion de dichas plataformas.

La Oficina de Atencién al Ciudadano, en coordinacién con la Direccién Distrital de Servicio al
Ciudadano realizara capacitacion en el mejoramiento de competencias para los servidores
asignados a los canales de atencion a la ciudadania.

ACTIVIDAD RESPONSABLE LIDER FECHA INICIO FECHA TERMINACION
Medicién de ta | Oficina de Atencion al .
satisfaccion ciudadana. Ciudadano Marzo 2015 Diciembre 2015

Mantener actualizada la | Oficina de Atencion al
Guia de Tramites vy | Ciudadano

Servicios y la Plataforma Enero 2015 Diciembre 2015
SUIT

Capacitar en | Oficina de Atencion al

competencias a los | Ciudadano

servidores dispuestos Marzo 2015 Julic 2015

para Ilos canales de
atencion al ciudadano
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