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1. INTRODUCCION

El Instituto Termal de Paipa, como entidad descentralizada del orden municipal,
estd comprometido en la actualizaciéon e implementacion de estrategias de lucha
contra la corrupcion y el fortalecimiento de la Atencién al Ciudadano, de acuerdo
con lo establecido en la ley 1474 de 2011, por medio de la cual, se dictan las
medidas administrativas para luchar contra la corrupciéon y que en su articulo 73
consagra: “Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera
elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al
ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras acciones, el mapa de riesgos
de corrupcion, las medidas concretas para mitigarlos, las estrategias anti tramites,
los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y la garantia de la
transparencia y el acceso a la informacion publica”; por tanto, adopta el presente
Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano para la vigencia 2021.

Esta estrategia, disefiada para garantizar que la actuacion administrativa este
orientada a la lucha contra la corrupcion y al mejoramiento de la atencién al
ciudadano, incluye el mapa de riesgos de corrupcion y las acciones a implementar
para contrarrestar, mitigar y prevenir su materializacién, garantizando una gestion
transparente, racionalizacion de tramites, creaciéon de espacios de participacién
efectiva, satisfaccion en la atencién que se le brinda al ciudadano y transparencia
y el acceso a la informacion publica de acuerdo con los parametros normativos y
metodologicos establecidos para estos aspectos.

Para la construccion del Plan se ha tomado en cuenta los lineamientos y
directrices establecidas en el decreto 1499 de 2017 “por medio del cual se
modifica el decreto 1083 de 2015”, Decreto Unico Reglamentario del sector
Funciéon Publica, en lo relacionado con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion; de igual forma, el contenido de la guia metodoldgica establecida por el
Departamento Nacional de Planeacion DNP y el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica DAFP denominada “estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano Version 2”.

El Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano consta de cinco componentes
auténomos e independientes, los cuales disponen de metodologias, parametros y
soportes normativos propios para regular y garantizar su oportuna
implementacion; componentes que se describen a continuacion:

a. Mapa de riesgos de corrupcion y medidas para mitigarlos: a través de éste
componente se elabora el mapa de riesgos de corrupcion, identificando,
analizando y estableciendo acciones para controlar los posibles hechos
generadores de corrupcion, tanto internos como externos, con base en la
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matriz integral de riesgos institucional existente y ajustando la metodologia
a los lineamientos definidos en el documento “Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano” V 2",

b. Racionalizacién de tramites: En este componente se aborda las acciones
para la racionalizacién de tramites en la entidad, buscando mejorar la
eficiencia y eficacia de las acciones administrativas y de esta forma, acercar
el ciudadano a los servicios que presta el Instituto a partir de la
estandarizacién de procedimientos, como mecanismo para la simplificacion
de los tramites y su automatizacién, de acuerdo con los lineamientos
impartidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

c. Rendiciéon de cuentas: este componente contiene las acciones que buscan
afianzar relaciones de confianza entre servidores publicos, la entidad y los
grupos de valor, a través de la comunicacion y explicacion, clara y
detallada, de los resultados de la gestion, a lo largo de la vigencia fiscal, por
parte de la Entidad para con la ciudadania, otras entidades y los entes de
control; con lo cual, se fortalecera, aun mas, la transparencia y la practica
de los principios e integridad y legalidad.

d. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano: Se establecen los
lineamientos, parametros, métodos y acciones tendientes a mejorar la
calidad y accesibilidad de la ciudadania a los servicios que presta el
Instituto, conforme a los principios de informacion completa, clara,
consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y de
manera armonica con las necesidades, realidades y expectativas del
ciudadano.

e. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion: en este
componente se recogen los lineamientos para la garantia del derecho
fundamental de acceso a la informacién publica, excepto la informacion y
los documentos con caracter de reserva.

Con la implementacién del contenido del presente Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano se pretende contribuir al fortalecimiento de la cultura
organizacional basada, entre otros, en los principios de integridad y legalidad,
evitar la materializacién de riesgos de corrupcion, mejorar la eficacia y eficiencia
en la gestion publica y generar valor publico en cada una de las actividades que se
desarrolle para cumplir con el objete-misional del Instituto Termal de Paipa.
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RESOLUCION N° 007
(27 de enero del 2021)

POR MEDIO DE LA CUAL SE APRUEBA Y ADOPTA EL PLAN

ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO DEL INSTITUTO

TERMAL DE PAIPA — BOYACA PARA LA VIGENCIA FISCAL 2021
LA GERENTE DEL INSTITUTO TERMAL DE PAIPA.

En uso de sus facultades legales y estatutarias, y

CONSIDERANDO:

Que la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica” en su Articulo 73, establece que cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano. Dicha
estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la
respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las
estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.
Anualmente debera elaborarse dicha estrategia, que contendra entre otras: (1) el
mapa de riesgos de corrupcion y las medidas para controlarlos y evitarlos, (Il) las
medidas anti tramites (lll) la rendicion de cuentas y (IV) los mecanismos para
mejorar la atencién al ciudadano. Adicionalmente las entidades pueden incluir las
iniciativas que consideren necesarias en su estrategia de lucha contra la
corrupcion.

Que el Decreto 2641 de 2012, reglamentario de los Articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011, en su Articulo 1 sefiala la metodologia para disefiar y hacer
seguimiento a la Estrategia de Lucha Contra la Corrupciéon y de Atencion al
Ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, y que se establece
a través del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, metodologia
contenida en el documento “Estrategias para la construccion del Plan de
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”.

Que el Decreto 2145 de 1999, en su Articulo 13, establece que es responsabilidad
de todos los niveles y areas de la organizacion, en ejercicio del autocontrol,
documentar y aplicar todos los métodos, metodologias, procesos y procedimientos
y validarlos constantemente.

Que el Decreto N° 124 de fecha 26 de enero de 2016, modificé el Decreto N° 1081
de 2015 y en el paragrafo transitorio del Articulo 2.1.4.8. establece como fecha
limite para elaborar y publicar el Plan Anticorrupcion, el dia 31 de enero de cada
afo, siguiendo los lineamientos del documento Técnico “Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano version 2"y en la
“Guia para la Gestién del Riesgo de Corrupcion”.
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Que mediante Decreto N° 1499 de 2017, se modifico el Decreto N° 1083 de 2015
en lo relacionado con el Sistema de Gestion, ordenando en su articulo 2.2.22.3.1.
la actualizacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Que el articulo 2.2.22.2.1. del Decreto 1083 de 2015, modificado por el Decreto
1499 de 2017, establece en su paragrafo que las Politicas de Gestién y
Desempefio Institucional se regiran por las normas que las regulan o reglamentan
y se Implementaran a través de planes, programas, proyectos, metodologias y
estrategias.

Que el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano ha sido construido
participativamente por todos los Servidores Publicos del Instituto Termal de Paipa

- Boyaca.

Que es deber de la Gerente del Instituto, proceder de conformidad con la
Constitucién, la ley y la normatividad vigente y aplicable a las Entidades
Descentralizadas.

Que el Comité Institucional de Gestién y Desempefio mediante acta 001 del 2021
aprobd los contenidos del documento que actualiza el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano del Instituto Termal de Paipa — Boyaca para la vigencia

2021.

Por lo anteriormente expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Aprobar y adoptar el “Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano del Instituto Termal de Paipa para la vigencia 2021”, el cual forma parte
integral de la presente Resolucién.
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PARAGRAFO: El presente Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano aprobado,
consta de cinco componentes auténomos e independientes que gozan de
metodologias para su implementacion con parametros y soportes normativos

e 1

AT

propios: (I) Mapa de riesgos de corrupciéon y las medidas para mitigarlos (I1) %
Racionalizacién de tramites (Ill) Rendicién de cuentas (IV) Mecanismos para 5‘”
mejorar la atencion al ciudadano (V) Mecanismos para la transparencia y acceso a f;i
la informacion. §§

g“:é
ARTICULO SEGUNDO: OBLIGATORIEDAD: Plan Anticorrupciéon y de Atencién ?}
al Ciudadano del Instituto Termal de Paipa para la vigencia 2021, tiene caracter

obligatorio en cuanto a su ejecucién, seguimiento y control por parte de la
Gerencia, oficinas, areas de servicios y servidores publicos del Instituto.

ARTICULO TERCERRO: SEGUIMIENTO Y EVALUACION: el seguimiento y
evaluacion al Plan Anticorrupcién y Atenciéon al Ciudadano se ejecutard de
acuerdo con lo establecido en las Estrategias para la Construccién del Plan
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Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano por parte de los funcionarios
responsables de su ejecucion y cumplimiento y la Jefe de la Oficina Administrativa
con funciones de Control Interno o quien haga sus veces hara el respectivo
seguimiento.

ARTICULO CUARTO: PUBLICIDAD: De acuerdo con lo establecido en el Articulo
74 de la Ley 1474 de 2011, el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano,
vigencia 2021, se publicarda en la Pagina Web Institucional:
www.parquetermalpaipa.com, a mas tardar el dia 31 de enero de 2021.

ARTICULO QUINTO: AJUSTES: La recepcién y evaluacion de solicitudes del
Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano, por parte de las oficinas, areas de
servicio o funcionarios sobre la modificacion de actividades, fechas, responsables,
entre otros, sera coordinado por la Jefe de la Oficina Administrativa del Instituto o
quien haga sus veces.

ARTICULO SEXTO: La aprobacién de los ajustes realizados al Plan
Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano correspondera a la Gerente del R

La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y deroga toda
disposicion anterior que le sean contrarias.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Paipa - Boyaca a los veintisiete (27) dias del mes de enero de 2021

//' o
hao s -
MARTH SUAREZ SALAZAR

Gerente

Reviso: Maria Alejandra Rivera Correa

Proyecté: Gabriel Porras
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2. DIAGNOSTICO

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano es un instrumento de tipo
preventivo para el control de la gestion y generacién de estrategias que apunten a
movilizar la entidad, hacer visible su actuar, interactuar con los grupos de valor,
realizar seguimiento continuo de los tramites y servicios e identificar los posibles
riesgos de corrupcion, definiendo acciones de control para anticiparse. El Instituto
Termal de Paipa, comprende que es ésta la forma para lograr una administracion
mas eficiente, transparente, eficaz, moderna y participativa.

Con respecto al control y vigilancia de los riesgos de corrupcién, el Instituto ha
venido realizando la identificacion y administracion de estos riesgos, dando
cumplimiento a las estrategias establecidas por el Gobierno Nacional.

2.1 MISION!

Somos el complejo termal con las mejores y las mas saludables aguas termo-
minerales, brindando una infraestructura dotada y una gran variedad de espacios
de relajacion, esparcimiento y descanso calificados con los mas altos estandares
de calidad, en beneficio de turistas y visitantes, disponiendo de un excelente
talento humano profesional y competente, promoviendo la mejora continua,
garantizando la satisfaccion de nuestros clientes.

2.2 VISION

En el afio 2025 seremos el complejo termal con mayor reconocimiento regional y
nacional, destacandonos por nuestros servicios integrales de bienestar y salud en
especial de descanso, relajacién con un excelente componente de calidad y
excelencia.

3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS
3.1. OBJETIVO GENERAL:

Definir objetivos y acciones efectivas para la lucha contra la corrupcién, la
racionalizaciéon de tramites, la rendicién de cuentas, el mejoramiento en la
atencion al ciudadano, la transparencia en la gestion y el acceso a la informacion
que permitan la identificacién, seguimiento y control oportuno de los riesgos de
corrupcion en la vigencia 2021, en el marco de los componentes a desarrollar en
el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, orientado a fortalecer la gestion
de los riesgos de corrupcién para evitar su materializacién, racionalizar los
tramites de la entidad, desarrollar proceso de rendicion de cuentas efectiva y
permanente, garantizar el fortalecimiento de la participacién ciudadana en cada

! Informacién tomada del Sistema de Gestion de la Calidad de 2020.
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uno de los procesos de toma de decision; establecer mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano y la transparencia y el acceso a la informacion. Lo anterior,

en procura de contar con una entidad que lucha de manera efectiva contra la
corrupcién, bajo los principios de transparencia, eficiencia administrativa, buen
gobierno, integridad y legalidad.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Gestionar los riegos de corrupcion, especialmente aquellos inherentes al
desarrollo de actividades misionales del ITP, evitando su materializacion.
Garantizar avances significativos en el proceso de racionalizacion de
tramites.

Establecer la estrategia permanente de rendicion de cuentas a la
ciudadania y promover su participacion en cada uno de los procesos de
Gestion.

Formular estrategias orientadas a mejorar la atencion al ciudadano, con el
fin de aumentar el nivel de satisfaccion en los grupos de interés a partir de
los servicios que presta la entidad.

Fortalecer los procesos de transparencia y el acceso a la informacion
publica.

Promover el control social a la gestion publica.

ALCANCE

El Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano aplica para todos los
Servidores Publicos y Contratistas vinculados al Instituto Termal de Paipa,
en la ejecucion de sus procesos y el desarrollo de sus funciones para
garantizar la eficiencia, transparencia y lucha contra los riesgos de
corrupcién en el desempefio del objeto misional de la Entidad.

MARCO LEGAL

Para la adopcién e implementacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, se hace necesario el cumplimiento de la siguiente normatividad:

Constitucion Politica de Colombia.

Ley 87 de 1993 “por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las Entidades y Organismos del Estado y se dictan otras
disposiciones, Articulo 2 literal a). Proteger los recursos de la organizacion,
buscando su adecuada administracion ante posibles riesgos que los afecten;
Articulo 2 literal f). Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos,
detectar y corregir las desviaciones que se presenten en la organizacion y
que puedan afectar el logro de sus objetivos;

Kilémetro 4, Vio Pantano de Vargas Tel.: 7850585
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- Ley 42 de 1993 “comprende el conjunto de preceptos que regulan los
principios, sistemas y procedimientos de control fiscal financiero; de los
organismos que lo ejercen en los niveles nacional, departamental y
municipal y de los procedimientos juridicos aplicables”.

- Ley 80 de 1993 “Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacion
de la Administracion Publica”.

- Ley 489 de 1998 que regula el ejercicio de la funcién administrativa,
determina la estructura y define los principios y reglas basicas de la
organizacion y funcionamiento de la Administracién Publica.

- Ley 850 de 2003 “Por medio de la cual se reglamentan las veedurias
ciudadanas”.

- Ley 1150 de 2007 “Por medio de la cual se introducen medidas para la
eficiencia y la transparencia en la Ley 80 de 1993 y se dictan ofras
disposiciones generales sobre la contratacion con Recursos Publicos”.

- Ley 1474 de 2011 “por la cual se dictan normas para fortalecer los
mecanismos de prevencion, mitigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control a la gestion publica”.

- Ley 1712 de 2014 “por medio del cual se crea la ley de Transparencia y del
Derecho al acceso de la Informacion Publica”. '

- Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcion Publica”.

- Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica” (Arts. 48
y subsiguientes, la estrategia de rendicion de cuentas como parte integral
del Plan Anticorrupcién).

- Decreto 2106 de 2019, por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir
y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
Administracion Publica. i

S INSTITUTO
TERMAL DE PAIPA

6. TERMINOS Y DEFINICIONES

¢ Administracion de Riesgo: actividades encaminadas a la reduccion del
riesgo de la entidad, a través de la identificacion, valoracién, evaluacion y
manejo de éstos.

e Ciudadano: persona Natural o Juridica (publica o privada), nacional,
residente o no en Colombia, como también la persona extranjera que
permanezca, tenga domicilio en el pais o tenga contacto con alguna autoridad
publica, y en general cualquier miembro de la comunidad, sin importar el
vinculo juridico que tenga con el Estado, y que sea destinatario de politicas
publicas, se relacione o interactie con éste, con el fin de ejercer sus derechos
civiles y/o politicos y cumplir con sus obligaciones. 2

e« Consistencia: El ciudadano recibe la misma informacion de todos los
servidores publicos a los que contacta en relacién con su solicitud, y a través
de cualquier canal.

&
i
.

- 5

2 Documento Conpes 3785 — Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano.

Kilometro 4, Via Pantano de Vargas Tel.: 7850585
Correo electrénico itp@paipa-boyaca.gov.co



; ¢ if" s N

E Munici.uio de : .'-.ﬁ ¥ 4
[ ﬁ Paipa &) o -

| podemos TR TarmaaL of parea

e Corrupcién: uso del poder para desviar la gestion de lo publico hacia el
beneficio privado.

o Efectividad: Los procesos y procedimientos de la entidad facilitan la gestion
de los asuntos de los que son responsables y permiten que los ciudadanos
reciban una atencion rapida, oportuna que solucione sus inquietudes y
necesidades.

o Eficiencia y oportunidad: La Administracién Publica presta un servicio
basado en procesos y procedimientos agiles y rapidos, disminuyendo los
costos y las cargas innecesarias sobre los ciudadanos.

e Grupos de Interés: personas, grupos o entidades sobre las cuales la entidad
tiene influencia, o son influenciadas por ella, pueden ser internos o externos,
como partes interesadas.

o Informacién: disponibilidad, exposicién y difusién de los datos, estadisticas,
documentos, informes, etc., sobre las funciones a cargo de la entidad o
servidor, desde el momento de la planeacion, hasta las fases de control y
evaluacion.

e Informacién completa y clara: La Administracién Publica se comunica a
través de un lenguaje claro y comprensible, al tiempo que dispone de
herramientas para mejorar la gestion de la informacion.

« Informacién publica: es la informacion generada por el sector publico o que
sea de naturaleza publica que es puesta a disposicién de la ciudadania a
través de varios medios.

e Rendicion de cuentas: es un espacio de interlocucién entre los servidores
publicos y la ciudadania. Tiene como finalidad generar transparencia,
condiciones de confianza entre gobernantes y ciudadanos y garantizar el
ejercicio del control social a la administracion, sirviendo ademas de insumo
para ajustar proyectos y planes de acciéon para su realizacion. Los
mecanismos de rendicion de cuentas permiten a los ciudadanos y otros
grupos de obtener con mayor facilidad informacion sobre la gestion de las
entidades publicas y sus resultados, generando mayor transparencia,
activando el control social, permitiendo a su vez que las administraciones
tomen mejores decisiones incrementando la efectividad y legitimidad de su
ejercicio.

e Riesgo de corrupcion: posibilidad de que, por accion u omision, se use el
poder para desviar la gestion de lo publico hacia un beneficio privado.

e Tramites: conjunto de requisitos, pasos o acciones que se encuentran
reguladas por el Estado, dentro de un procedimiento administrativo misional,
que deben efectuar los usuarios ante la entidad, para adquirir un derecho o
cumplir una obligacion prevista o autorizada por la Ley y cuyo resultado es un
producto o servicio.? e

e Transparencia: Se hace seguimiento facil y en tiempo real a la gestion de la
entidad y a la efectividad de sus procesos y procedimientos.

8
| 5
=

3 Guia de usuario Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT 3.
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7. COMPONENTES DEL PLAN

Con el proposito de dar cumplimiento a la normatividad existente y a los
lineamientos técnicos vigentes impartidos por las instancias el Gobierno Nacional
sobre los temas de transparencia y Participacion Ciudadana, con atencién
especial a los establecidos en la Ley 1474 de 2011, los Decretos 2482, 2641 de
2012 y 1499 de 2017, los requisitos del Formulario Unico de Registro de Avance a
la Gestion FURAG vy los criterios para determinar el indice de transparencia en las
entidades publicas, el ITP actualizé para la vigencia 2021 el Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano, el cual, estda compuesto por cinco componentes.

7.1. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION Y LAS MEDIDAS PARA
MITIGARLOS.

El Instituto de Termal de Paipa, en su compromiso con la lucha contra la
corrupcion, ha tenido especial importancia al control de los riesgos de corrupcion
en la Entidad, los cuales se encuentran identificados y asociados a los procesos
que adelanta, a través del Mapa de Riesgos de Corrupcién 2021.

Se entiende por riesgo de corrupcion la posibilidad de que, por acciéon 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
obtencién de un beneficio particular.

El mapa de riesgos de corrupcion fue elaborado bajo los lineamientos,
orientaciones y guias para la administracion de riesgos, dispuestas por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, ajustado especificamente a la
metodologia emitida en el marco del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano, fortaleciendo la identificacién y administracion de los riesgos de
corrupcion, estableciendo ademas medidas de mitigacion, monitoreo y revision
periédica.

Se siguieron los siguientes pasos para la construccién del Mapa de Riesgos de
Corrupcion, los cuales son coherentes con lo establecido en la guia “Estrategias
para la construccién del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano, version 2:
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De ésta forma, y en cumplimiento de la Metodologia desarrollada e implementada
para la gestion integral del riesgo, entendida como el proceso continuo, basado en
el conocimiento, evaluacién y manejo de los riesgos que mejoran la toma de
decisiones organizacionales, se identifican las posibles causas de cada riesgo, se
realiza la valoracién del riesgo inherente (a través de la evaluacion de probabilidad
e impacto) y se determinan las acciones de control necesarias para prevenirlos,
mediante el seguimiento periédico, teniendo en cuenta que la base de la estrategia
Anticorrupcion, debe estar encaminada a la prevencion.

La implementacion del mapa de riesgos para la vigencia 2021 sera monitoreada
por los lideres de proceso de gestion y tendra verificacion y seguimiento por parte
de la Jefe de la Oficina Administrativa con funciones de Control Interno quien
realizara el seguimiento tres veces al afio, lo cual, dara lugar a recomendaciones
preventivas, correctivas y/o de mejora a implementar por parte de los
responsables de cada accidén, como medidas de mitigacion y prevencion.

7.1.1. PRINCIPALES ACTIVIADES FORMULADAS EN EL COMPONENTE
DE MAPA DE GESTION DE RIESGO:

- Difundir la estrategia anticorrupcién adoptada.

- Revisar periédica de las recomendaciones y aportes realizados al interior de
la entidad y ajustar el mapa de riesgos de corrupcién, en la medida en que
sea necesario, socializando y publicando los cambios.

- Revisar, mantener actualizado y publicado el mapa de riegos de corrupcion.

- Cada cuatro meses se consolidara informe del resultado del seguimiento y
evaluacion realizada a los riesgos de corrupcion, efectuando los ajustes que
se requieran al Mapa de Riesgos de Corrupcion.

7.1.2 MAPA DE RIEGOS DE CORRUPCION 2021 (ver anexo 1. mapa de
riesgos de corrupcion):

7.2. RACIONALIZACION DE TRAMITES:

La estrategia de racionalizacion de tramites o Anti tramites del Instituto Termal de
Paipa, tiene en cuenta los lineamientos establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica; esta enfocada en facilitar al ciudadano el
acceso a los tramites y servicios que ofrece la entidad, con acciones normativas,
administrativas o tecnol6gicas que tiendan a simplificar los tramites existentes, a
través del diagndstico de la situacion actual y la identificacion de las actividades
que no agregan valor, para optimizar la respuesta al ciudadano o ente externo.

Las mejoras estan encaminadas a reducir costos, tiempos, documentos, pasos,
procesos, procedimientos, riesgos de corrupcion y a generar esquemas no
presenciales de acceso al tramite, a través del uso de correos electronicos, pagina
web, entre otros; de esta manera la entidad lograra la modernizacion y el aumento
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Para la formulacién de la estrategia Anti tramites, primero se hace necesario
diferenciar entre Tramite y otro procedimiento administrativo de cara al usuario,
partiendo de las siguientes definiciones:

- Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones regulados por el Estado
que deben efectuar los usuarios ante una entidad publica o particular que
ejerce funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacién prevista o autorizada por la ley, cuyo resultado es un producto o
servicio.

Un tramite se caracteriza por cumplir con las siguientes condiciones:

Hay una actuacion del usuario (persona natural — persona juridica).
Tiene soporte normativo.

El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.

Hace parte de un proceso misional de la entidad.

Se solicita ante una entidad publica o un particular que ejerce funciones
publicas.

e Es oponible (demandable) por el usuario.

- Otro procedimiento administrativo: conjunto de acciones que realiza el
usuario de manera voluntaria, para obtener un producto o servicio que
ofrece una entidad de la administracion publica o particular que ejerce
funciones administrativas dentro del ambito de su competencia. Se
caracterizan porque no son obligatorios y por lo general no tienen costo, en
caso de tenerlo se debe relacionar el respectivo soporte legal que autoriza el
cobro. En la mayoria de los casos estos procedimientos administrativos
estan asociados con un tramite, ya que de éste se pueden generar acciones
de consulta, certificaciones, constancias, entre otras, los cuales acreditan el
resultado de un tramite.

Un procedimiento administrativo de cara al usuario se caracteriza por:

o En la mayoria de los casos esta asociado al resultado de un tramite.
¢ Generalmente no tiene costo.
e No es obligatoria su realizacién para el usuario.

7.2.1. ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

La estrategia a formular se enmarca en las siguientes cuatro fases de la politica de
racionalizacion de tramites:

a) Identificacion del tramite: se establece el inventario de los tramites
existentes en la entidad, con base en los propuestos por la Funcién Publica,
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se registran en el Sistema Unico de informacién de tramites (SU'I-T‘);'”
teniendo en cuenta que la informacion del tramite, debe estar registrada y
actualizada en el SUIT.

Dentro del proceso de identificacion se debe realizar un analisis para
verificar el soporte normativo y el cumplimiento de requisitos de cada
tramite, con el fin de evitar inconsistencias y posibles hallazgos juridicos
que frustren el proceso de racionalizacién. Una vez adelantando el proceso
de verificacion, se establece el inventario y se inscribe ante el SUIT, para la
correspondiente revisiéon del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP -y aprobacion del mismo.

Priorizacion de tramites: en esta fase se debe analizar las variables
externas e internas que afectan el tramite y que permiten establecer
criterios de intervencion para la mejora del mismo. Para la priorizacion de
tramites se debe focalizar aquellos aspectos que son de mayor impacto
para la ciudadania, que mejoren la gestion de la entidad, aumenten su
competitividad y la acerquen al ciudadano. En este sentido existen variables
o factores internos y externos que inciden sobre los resultados de la gestién
de la entidad, dentro de los cuales se encuentran:

FACTORES EXTERNOS:

Frecuencia de solicitud del tramite: hace referencia al nimero de veces que
se realiza un tramite dentro de un periodo de tiempo y que, para el tema
especifico de los tramites, estd estimado en una frecuencia mensual.
Consultas y/o encuestas al ciudadano: mecanismo de participacion
democratica, por medio del cual los usuarios — ciudadanos — exponen su
percepcion o criterio sobre la calidad y oportunidad de los tramites.
Auditorias externas: hallazgos o acciones de mejora encontradas en los
resultados de las auditorias realizadas por los organismos de control, que
sirven de referente para realizar mejoras al interior de la entidad.

Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (PQRD): tiene en cuenta los
inconvenientes y quejas que tienen los usuarios — ciudadanos — para realizar
los tramites y obtener los productos y servicios de la Entidad.

FACTORES INTERNOS:

Pertinencia de la existencia del tramite: consiste en la reflexion y analisis
que debe hacer la institucién de si la existencia del tramite tiene sentido o no
y si este genera valor agregado a la ciudadania o usuarios.

Auditorias internas: hallazgos o acciones de mejora encontrados en los
resultados de las auditorias internas que realiza la entidad, convirtiéndose
en insumos que sirven de referente para realizar mejoras en la gestion.
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Complejidad del tramite: asociada a la dificultad que tiene el usuario —
ciudadano — para realizar el tramite, producto del excesivo numero de
pasos, documentos o requisitos innecesarios.

Costo: considerar los valores que debe pagar el usuario o ciudadano para
acceder a un producto o servicio de la entidad en la realizacion de un
tramite. Puede incluir también los costos asociados a las diversas acciones
o pasos que debe adelantar el usuario — ciudadano — para cumplir con los
requisitos asociados al tramite.

Tiempos de ejecucion: corresponde a la duracion entre la solicitud del
tramite u otro procedimiento administrativo de cara al usuario y la entrega
del bien o servicio al solicitante. Aspecto fundamental a tener en cuenta para
afianzar la imagen institucional y la calidad del servicio, como, por ejemplo:
reducir los tiempos de desplazamientos de los ciudadanos al momento de la
ejecucion de los tramites y reducir los tiempos de respuesta, en general
asociados al tramite entre ellos.

Racionalizacion del tramite: en esta base se busca implementar acciones
efectivas que permitan mejorar los tramites a través de la reduccion de
costos, documentos, requisitos, tiempos, procesos y procedimientos; asi
mismo generar esquemas no presenciales como el uso de correos
electrénicos y la Pagina web, que signifiquen un menor esfuerzo para el
usuario en su realizacion.

7.2.2. ACCIONES A ADELANTAR:

DE CARACTER NORMATIVO:

Acciones o medidas de caracter legal para mejorar los tramites, asociados a la
modificacién actualizacién o emisién de normas, dentro de las cuales estan:

Eliminacién de tramites / otros procesos administrativos: suprimir los
tramites que no cuenten con sustento juridico o carezcan de pertinencia
administrativa por los siguientes conceptos:

a). Eliminacién por norma: cuando por disposicion legal se ordena la
eliminacion del tramite.

b). Traslado de competencia a otra Entidad: cuando ya no corresponde la
funcién a la Entidad y se traslada a la otra, igualmente por disposicion legal.
C). Fusién de tramites: cuando se agrupan dos o mas tramites en uno solo,
lo que implica eliminar los demas registros en el Sistema Unico de
informacién de Tramites SUIT.

DE CARACTER ADMINISTRATIVO:

Son acciones o medidas de mejora que debe adoptar la entidad que impliquen la
revisién, reingenieria, optimizacién, reduccion o supresion de actividades de los
procesos Yy procedimientos asociados al tramite u otros procedimientos
administrativos:
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Reduccioén de tiempo de duracion del tramite.
Extension de horarios de atencion.

Reduccion de pasos para el ciudadano.
Estandarizacion de tramites o formularios: establecer tramites o formularios
equivalentes, frente a pretensiones similares que pueda presentar un
ciudadano frente a diferentes autoridades.

Optimizacion de los procesos o procedimientos internos, asociados al
tramite.

DE CARACTER TECNOLOGICO:

Con

Acciones o mediadas de mejora que implican el uso de las Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones para agilizar los procesos y
procedimientos que soportan los tramites:

Pago en linea de tramites

Formularios diligenciados en linea.
Envio de documentos electronicos.
Tramites realizados totalmente en linea.

base en las acciones anteriores, la Entidad elaborara la estrategia de

reduccion de tramites, la cual debe contener como minimo la siguiente
informacion:

Indicar el nombre del tramite, proceso o procedimiento de cara al usuario
que sera objeto de racionalizacion.

Seleccionar el tipo de racionalizacion a efectuar, que puede ser normativa,
administrativa o tecnologica.

Seleccionar la accién especifica de racionalizacion, segun el tipo de
racionalizacioén elegido.

Describir de manera concreta la situacion actual del tramite, proceso o
procedimiento a intervenir, es decir, antes de realizar la mejora a proponer.
Describir de manera precisa en que consiste la accion de mejora.

Indicar el beneficio que obtiene el ciudadano o la Entidad.

Indicar el nombre de la dependencia responsable de liderar o adelantar la
accion de racionalizacion.

Indicar la fecha de inicio y finalizacién de las acciones a adelantar para
racionalizar el tramite, proceso o procedimiento.

Una vez disefiada la estrategia, se publica en la Pagina web del Instituto, de tal
manera que, de una parte, facilite y comunique al ciudadano el acceso a los
tramite, y, de otra parte, permita a la oficina administrativa con funciones de
control interno, realizar el seguimiento a los resultados logrados con su
implementacion.
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Con la implementacién de la estrategia, a través de la diferentes fases de
racionalizacion, en el Instituto Termal de Paipa se generan mejoras significativas
frente al ciudadano: disminucién de costos y tiempos, condiciones favorables para
realizar el tramite, disminucion de tramitadores que se puedan beneficiar de los
usuarios del tramite, incremento de los niveles de seguridad, tanto para los
usuarios como para los funcionarios de la entidad, disminucién de acciones de
corrupcion que se puedan estar presentando y el mejoramiento de controles de
beneficio de la entidad y del ciudadano.

7.3. RENDICION DE CUENTAS

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocion y proteccién del derecho a la participacion
democratica”, la rendicion de cuentas es “un proceso mediante los cuales las
entidades de la administracién publica del nivel nacional y territorial y los
servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su
gestion a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los
organismos de control’; es también una expresién de control social, que
comprende acciones de peticion de informacion y de explicaciones, asi como la
evaluacién de la gestiéon, y que busca la transparencia de la gestion de la
administracién publica para lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno,
la Integridad y la Legalidad.

Es obligaciéon y una buena practica de gestion, de un servidor publico, comunicar y
explicar sus acciones a otros, que igualmente tienen el derecho de exigirla, en
términos politicos y basados en la organizacion del Estado. El proceso de
Rendicion de Cuentas se realiza a través de un conjunto de estructuras, practicas
y resultados que permiten a los servidores publicos interactuar con otras
instituciones estatales, organismos internacionales, la sociedad civil y los
ciudadanos en general.

Mas alla de ser una practica periédica de audiencias publicas, la rendicion de
cuentas a la ciudadania debe ser un ejercicio permanente y transversal que se
oriente a afianzar la relacion Estado — ciudadano; por tanto, la rendicion de
cuentas no debe ni puede ser unicamente un evento periddico y unidireccional de
entrega de resultados, sino que por el contrario tiene que ser un proceso continuo
y bidireccional, que genere espacios de dialogo entre el Estado y los ciudadanos
sobre los asuntos publicos. Implica un compromiso en doble via: los ciudadanos
conocen el desarrollo de las acciones de la administracién nacional, regional y
local, y el Estado explica el manejo de su actuar y su gestion, vinculando asi a la
ciudadania en la construccion de lo publico.

7.3.1. ELEMENTOS EN LOS QUE SE FUNDAMENTA EL PROCESO DE
RENDICION DE CUENTAS

e INFORMACION: Se refiere a la generacion de datos y contenidos, sobre la
gestion, su resultado y cumplimiento de metas tanto misionales, como las
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asociadas con el Plan de Accion Institucional, asi como la disponibilidad
exposicion y difusion de datos, estadisticas o documentos por parte de las
entidades publicas. Los datos y los contenidos deben cumplir principios de
calidad, veracidad, disponibilidad y oportunidad para llegar a todos los
grupos poblacionales y de interés.

e DIALOGO: Se refiere a la sustentacién explicaciones y justificaciones o
respuestas de la administracion ante las inquietudes de los ciudadanos,
relacionadas con los resultados y decisiones.

¢ INCENTIVOS: se refiere a premios y controles orientados a reforzar el
comportamiento de servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de
rendicion de cuentas. Se trata entonces de planear acciones que
contribuyan a la interiorizacion de la cultura de rendicion de cuentas en los
servidores publicos y en los ciudadanos mediante la capacitacion, el
acompafamiento y el reconocimiento de experiencias.

7.3.2. ESTRAREGIA DE RENDICION DE CUENTAS:

La Estrategia de Rendicién de Cuentas incluye la determinacion de los objetivos;
asi como las actividades y la asignacion de los recursos necesarios para alcanzar
tales metas con el fin de responder por su gestién ante la ciudadania, recibir sus
opiniones y formular acciones de mejora y contribuir a prevenir la corrupcion.

7.3.3. OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS
2021

Teniendo como referente los Objetivos establecidos en el CONPES 3654, Politica
Nacional de Rendicién de Cuentas, el Instituto Termal de Paipa definié los
siguientes Objetivos:

7.3.3.1 OBJETIVO GENERAL.:

Consolidar la rendicion de cuentas como un proceso permanente que permita
comunicar a la Ciudadania sobre qué se esta haciendo, como se esta haciendo,
compromisos establecidos y acciones correctivas de mejoramiento.

7.3.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Fortalecer la legitimidad y la confianza de la ciudadania, de tal manera que
ésta participe de manera activa en los procesos de gestién.

- Ajustar la gestion de la entidad en funcién de los resultados de la rendicion
de cuentas y comunicar los resultados de la misma.

- Lograr un mayor impacto en la aplicacién de las observaciones de los
ciudadanos, grupos de interés y gremios sobre los temas relacionados con
la gestion.
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- Retroalimentar el proceso de planeacion, respecto de las sugerencias y
opiniones, producto del ejercicio de control social.

7.3.4. DEFINICIQN DEL EQUIPO QUE LIDERA LA ESTRATEGIA DE
RENDICION DE CUENTAS:

En el Instituto Termal de Paipa es responsabilidad de todas las dependencias,
areas de trabajo y servidores publicos el desarrollo del proceso de rendicion de
cuentas. La Oficina Administrativa es la encargada de planear, ejecutar y hacer
seguimiento a este proceso, verificando y validando los lineamientos y normas que
lo regulan.

7.3.5. OPORTUNIDAD DE MEJORA EN LAS ACCIONES DE INCENTIVOS:

Adelantar jornadas de sensibilizacién, con el fin de que los servidores publicos
y contratistas se concienticen del deber que tiene la entidad con la ciudadania
frente al tema; capacitar a los servidores publicos y contratistas sobre el
proceso de rendicién de cuentas: cémo funciona, cudles son los limites,
alcances, herramientas y los mecanismos para facilitar su implementacion;
actualizar periédicamente el ejercicio de caracterizacién de usuarios.

7.3.6. IDENTIFICACION DE LOS GRUPOS DE INTERES:

De acuerdo con la identificacion de los grupos de interés y con el fin de legitimar y
fortalecer el ejercicio de la rendicion de cuentas, el Instituto Termal de Paipa,
consulta y responde las inquietudes de la ciudadania, a partir del reconocimiento
de sus preocupaciones, descontentos, necesidades y propuestas.

El Instituto Termal de Paipa, identifica las necesidades de informacion de interes
general y especifico, de acuerdo con el siguiente esquema:

GRUPO DE QUIENES LO CONFORMAN
N R S e e = .
Actores del Sector Quienes representan a organizaciones de los sectores ﬁ

Productivo econdmicos, la produccién de bienes y la prestacion de

servicios.
Actores del Poder Entidades u organizaciones de caracter publico que tienen la

Institucional responsabilidad, la autoridad y la competencia en aspectos

relacionados con la gestién publica y el ejercicio del control.

&
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Actores del saber Quienes cumplen funciones o se desempefian en el sector
académico, investigadores, profesionales, lideres de opinién.
Actores de la Organizaciones sociales, civicas, religiosas, artisticas,
Comunidad _ _culturales, ciudadanos, entre otros.
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7.3.7. COMUNICACION DE LA ESTRATEGIA:

Elaborar y ejecutar una estrategia de comunicacion, resulta ser un determinante
para que el proceso de rendicién de cuentas alcance los resultados esperados,
donde se refleje el publico de interés, el tipo de comunicacién que éste va a
recibir, el propésito de la comunicacion, quién la emite, la frecuencia con que se
realiza la comunicacién y el medio que se utiliza, al igual que las diferentes
herramientas que utiliza para visualizar la gestiéon , logros y compromisos de la
Entidad, en el marco de los principios del Buen Gobierno, la integridad y legalidad.

7.3.8. ESTARTEGIA DE TRANSPARENCIA:

De acuerdo con el Articulo 48 de la Ley Estatutaria 1757 de 2015, la rendicion de
cuentas es un proceso que tiene como finalidad la busqueda de la transparencia
de la gestidon de la administracion publica y a partir de alli lograr la adopcion de los
principios de Buen Gobierno, eficiencia, eficacia, transparencia y la rendicién de
cuentas en la cotidianidad del servidor publico.

Bajo este contexto, el Instituto Termal de Paipa, desarrolla el proceso de rendicién
de cuentas, teniendo en cuenta los siguientes lineamientos que permiten tener un
proceso transparente, para que la ciudadania pueda conocer, discutir, opinar y
proponer sobre los asuntos relacionados con la gestion de la Entidad.

- Claridad y publicidad de las actuaciones publicas por parte de los
funcionarios de la Entidad.

- Utilizacion de diferentes medios o instrumentos que permitan hacer publica o
entregar a cualquier persona interesada, informacién sobre el
funcionamiento y procedimientos internos sobre la administracion de los
recursos fisicos, financieros y humanos, sobre los criterios con que toma
decisiones, sobre las actividades y el desempefio de sus directivos y
empleados.

- La divulgacion de informacién oportuna, confiable, suficiente, veraz, de facil
comprension y disponible para la ciudadania.

- Receptividad por parte de los servidores publicos ante las criticas,
propuestas o sugerencias de la ciudadania.

- Neutralidad y respeto a los diferentes actores que participan en el proceso
de rendicién de cuentas.

7.3.9. IMPLEMENTACION DE LAS ACCIONES PROGRAMADAS:

Para el desarrollo de la Estrategia de Rendicion de Cuentas se definieron dos
herramientas para monitorear la ejecucion de las acciones, segun los tiempos y
requisitos establecidos, asi: a). Plan de Accion; b). Mecanismo de seguimiento de
avance para la estrategia de rendicién de cuentas de la gestion.
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~a. PLAN DE ACCION DEL COMPONENTE:

SUBCOMPONENTE

- Subcomponente
1 Informacion de
~calidad y en
~lenguaje '
 comprensible

1.3 |

' Subcomponente
{2 Dialogo de
“doble via con la
ciudadania y sus
organizaciones.

150 5001

'COMPONENTE 3: RENDICION DE CUENTAS
ENTIDAD: INSTITUTO TERMAL DE PAIPA

ACTIVIDADES

1.1 | Elaborar y publicar

informe de gestion
para el evento de
| rendicion de

| cuentas 2021.

1.2

Publicar y difundir
la informacién de
las actividades de
gestion

por el Instituto, a

en la Pagina
Institucional
facilitando la
consulta de Ia
ciudadania. _
Realizar la |
. promocién y
divulgacion del
evento de
! rendicion de

través de noticias

- cuentas por medio

~ de radio, sitio web,
‘ correo  electronico
- y redes sociales.

Realizar audiencia
| publica “de
- rendicion de

' cuentas

promoviendo el

dialogo con los

' grupos de valor y
' de interés
. Instituto sobre la

del

' Gestion realizada
- durante la vigencia
12021,

realizadas |

META O PRODUCTO

Un '(1) ‘Informe |

de gestion
publicado.
100 % de
actividades de
gestién
publicadas y
difundidas.

Un (1) Plan de
medios
elaborado,
implementado y
evaluado, para
la divulgacion
de la rendicidon
de cuentas
involucrando,
como minimo,
tres (3) medios
de

_comunicacion.
evento

Un (1)
publico de
rendicion de
cuentas
realizado.

. RESPONSABLE/DEPENDENCIA CRONOGRAMA

Gerente

Gerente / Técnico

Administrativo

Jefe Oficina
Administrativa

Gerente.

Il semestre

Permanente

| semestre

Il semestre

ks
» ]
;'.
i‘.
K
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Subcomponente

3 Incentivos para
~motivar la cultura
de la rendicién y

- peticion de
' cuentas.
Subcomponente

4 Evaluacion vy
retroalimentacion
a la gestion
institucional.

2.2 . Responder, de
manera
- permanente,  las

3.1

4.1

4.2
' evaluacién anual al

|

~ preguntas sobre la

gestién  realizada

- por la entidad, que
- se reciban por los

distintos medios
. oficiales del
- Instituto.

Realizar campana
de comunicacién

interna y externa
- sobre

responsabilidades
de los servidores

publicos y la
ciudadania con
respecto al
proceso de
rendicion de
cuentas.

" Solicitar, a los

grupos de valor y

- grupos de interés,

aportes para
mejorar el sistema
de rendicién de

- cuentas.

Realizar una (1)

proceso de
rendicién de
cuentas.

INSTITUTO
TERMAL DE PAIPA

Responder el
' 100% de las
preguntas sobre

la gestion de la
entidad.

Una
Campafia
disefiada,
ejecutada y
evaluada.

(1)

un

analisis
respuestas
comunicadas

por los grupos

de valor y
grupos de

interés del

Instituto

respecto de los
aportes para

mejorar el

sistema de

rendicion de
cuentas del

_Instituto.

Un (1) informe
elaborado y

publicado.

- Gerente y jefe oficina

informe de
solicitudes y
de 5

Gerente y Jefe Oficina | Il seme

Administrativa.

|l semestre
administrativa.

Jefe Oficina
Administrativa con
Funciones de Control |
Interno '

Anual

Funcionario ~ Anual
Responsable de

Control Interno

b. LA ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS SE HACE A TRAVES

DE:

- Formulario Unico de Reporte de Avance de la Gestion — FURAG
- El seguimiento al Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.
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c. ELABORACION DEL INFORME DE RESULTADOS:

El Instituto elaborard un documento con el resultado del cumplimiento de las
acciones formuladas, teniendo en cuenta logros y dificultades, este documento se
publicara en la Pagina Web Institucional, para conocimiento de la Ciudadania.

9.4. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO:

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de
la entidad, incrementando la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el
ejercicio de sus derechos. Se debe desarrollar en el marco de la Politica Nacional
de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de
acuerdo con los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (en
adelante PNSC), ente rector de dicha Politica.

A través de la citada Politica, se definié un Modelo de Gestion Publica Eficiente al
Servicio del Ciudadano, que pone al ciudadano como eje central de la
administracion publica y reune los elementos principales a tener en cuenta para
mejorar la efectividad y eficiencia de las entidades, asi como garantizar que el
servicio que prestan a los ciudadanos responda a sus necesidades y expectativas
(elementos de la ventanilla hacia adentro y hacia afuera).

A partir de este Modelo, la gestion del servicio al ciudadano deja de entenderse
como una tarea exclusiva de las dependencias que interactian directamente con
los mismos o de quienes atienden sus peticiones, quejas o reclamos, y se
configura como una labor integral, que requiere: (i) total articulacion al interior de
las entidades; (i) compromiso expreso de la Alta Direccion; (iii) gestion de los
recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas que busquen
garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su acceso real y
efectivo a la oferta del Estado.

De acuerdo con los lineamientos del PNSC, para la definicion del componente de
“Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”, es necesario analizar el
estado actual del servicio al ciudadano que presta la entidad con el fin de
identificar oportunidades de mejora y a partir de alli, definir acciones que permitan
mejorar la situacién actual.

Una vez identificada la situacion actual del servicio al ciudadano y las brechas
respecto al cumplimiento normativo, es posible formular acciones precisas que
permitan mejorar el diagnéstico de su estado actual, las cuales forman parte del
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.

El Instituto Termal de Paipa, a través de la Oficina Administrativa, las demas areas
de trabajo y funcionarios que la conforman, esta comprometido en brindar un trato
digno a los ciudadanos, con el fin de contribuir al fortalecimiento de un Estado
Transparente, consolidando los mecanismos de participacion y los procesos
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administrativos, bajo los principios de eficiencia, eficacia, transparencia, mtegndad '

y legalidad, buscando satisfacer las expectativas de los grupos de valor.

En cumplimiento a lo establecido en la Constitucién Nacional,
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la ley 1757 de
2015, el ITP, se compromete a brindarle un trato equitativo,

considerado, diligente y sin distincion alguna.

9.4.1. ACCIONES A DESARROLLAR:

el Codigo de

respetuoso,

Estan definidas por la entidad, de acuerdo con las necesidades identificadas en el
diagnéstico realizado, teniendo en cuenta las caracteristicas de la poblacion
objetivo, asi como los recursos disponibles.

COMPONENTE 4: ESTRATEGIA DE ATENCION AL CIUDADANO

ENTIDAD: INSTITUTO TERMAL DE PAIPA

RESPONSABLE /
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO DEPENDENCIA | cRONOGRAMA
Establecer mecanismos de|Un (1) mecanismo |Jefe Oficina
S oo . . Permanente
Subcomponente comunicacién directa entre el [de  comunicacion | Administrativa.
1 Estructura area de servicio al ciudadano | Establecido,
administrativa y y la Alta Direccién para|implementado vy
Direccionamient | 1.1 |facilitar la toma de decisiones | evaluado.
0 estratégico y el desarrollo de iniciativas
de mejora.
lefe Oficina
Portafolio de | Administrativa / | Permanente
2.1 |Actualizar vy difundir el|servicios y | Técnico
portafolio de servicios vy |tramites Administrativo.
tramites de la entidad. actualizado y
difundido.
Implementar protocolos de |100% de canales|Todas las | Permanente
servicio al ciudadano, en|de comunicacién |oficinas o areas
Subcomponente ;
2 todos los canales de|con protocolos de|de trabajo.
AT 2.2 | comunicacion, para | servicio al
Fortalecimiento , . .
garantizar la calidad en la|ciudadano
de los canales de ) . :
- atencidn al ciudadano. implementado.
atencién.
Desarrollar  acciones de Jefe Oficina
inclusion en el proceso de|Ilmplementar una|Administrativa
atencién al ciudadano, para|accién de inclusién
2.3 |mejorar la atencion vy |y accesibilidad en Permanente

garantizar la accesibilidad de
la informacién y orientacidn a
la poblacién especial.

el proceso de
atencion al
ciudadano.

Kildmetro 4, Vio Pantano de Vargas Tel.: 7850585
Correo electrénico itp@paipa-boyaca.gov.co




ﬁ B
it .

Fortalecer las competencias

Dos (2) actividades

Jefe Oficina

Semestral

Subcomponente | 3.1 |de los servidores publicos|de formacién y|Administrativa
3 Talento responsables de la atencidn | capacitacion
humano al ciudadano. desarrolladas.
Incorporar, en el reglamento | Una (1)
4.1 |interno, mecanismos para dar | actualizacion  al
prioridad a las peticiones | reglamento
presentadas por menores de | interno que | Todas las | Permanente
edad y aquellas relacionadas | establezca la | dependencias
con el reconocimiento de un | priorizacion de las
derecho fundamental. Peticiones
presentadas por
sujetos de especial
Subcomponente prote‘c C|o.n
AN bratoly constitucional. £33
et Elaborar semestralmente |Un (1) Informe |lJefe Oficina
informes de PQRSD para |semestral Administrativa
identificar oportunidades de | elaborado, con funciones
4.2 | mejora en la prestacion de | comunicado y | de control | Trimestral
los servicios. publicado. interno
Realizar campaiias | Una (1) Campahas | Jefe Oficina
informativas sobre la | informativas Administrativa
responsabilidad  de  los|realizadas
4.3 |servidores publicos frente a Semestral
los derechos de los
ciudadanos.
Caracterizar a los ciudadanos |Una (1) fc:?ninistg?iil:a | Semestre
Subcomponente - usuarios - grupos de interés | caracterizacion
5 del Instituto. realizados.
Relacionamiento | 5 1

con el Ciudadano
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Realizar semestralmente |Un (1) Informe | Técnico Semestral
mediciones de percepcién de | semestral de | Administrativo.
los ciudadanos respecto a la | percepcién de los
5.2 |calidad y accesibilidad de la | ciudadanos

oferta institucional y el|respecto a |la
servicio recibido, e informar | calidad v
los resultados al nivel | accesibilidad de la
directivo con el fin de|oferta institucional
identificar oportunidades y|y el serviciog,
acciones de mejora. elaborado.

9.4.2 LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

A continuacion, se desarrollan los parametros basicos que deben cumplir el
Instituto Termal de Paipa, en cada una de sus dependencias o areas de trabajo,
para garantizar de manera efectiva, la atencion de las peticiones formuladas por
los ciudadanos; lo anterior, con base en el marco normativo que regula los
diferentes escenarios en materia de servicio al ciudadano.

9.4.2.1 DEFINICIONES

- PETICION: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion*

- QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de '
insatisfaccion con la conducta o la accién de los servidores publicos o de los
particulares que llevan a cabo una funcion estatal y que requiere una
respuesta. E

- RECLAMO: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico, de g
insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencion "
de una autoridad publica, es decir, es una declaracion formal por el
incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado,
ocasionado por la deficiente prestacion o suspensién injustificada del
servicio. g

- SUGERENCIAS: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico
de recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar
el servicio que se presta en cada una de las dependencias de la Entidad,
racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestiéon
publica.

‘Ley 1755 de 2015, Art. 13
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- DENUNCIAS: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa-
sancionatoria o ético-profesional. Es necesario que se indiquen las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:

Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.

Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.
Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion

Para la formulaciéon e implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano al
interior del Instituto Termal de Paipa, es indispensable el apoyo estratégico de la
Alta Direccion, desde donde se impulsan las acciones y se facilitan las condiciones
presupuestales técnicas y de Talento Humano.

La Jefe de la Oficina Administrativa con funciones de Control Interno del Instituto
debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la gerencia un informe semestral sobre el particular,
relacionado con recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de
la entidad.

Servidores Publicos: El rol de los servidores publicos en la prestacion de los
servicios a cargo del Estado es fundamental para determinar el impacto (positivo o
negativo) y el acceso real y efectivo de los ciudadanos a los derechos que les
asisten constitucionalmente. Debe examinarse desde dos perspectivas:

a. En atencién al ciudadano: Desde esta vision, las personas que se ocupan
de la atencién a través de los diferentes canales, por mandato legal, deben
estar debidamente capacitadas para orientar al ciudadano®. Son aquellos
servidores que tienen absoluta claridad sobre el portafolio de servicios y de N
la estructura de la entidad. :
b. Dado que las politicas, lineamientos, servicios y estrategias que disefien las
entidades desde sus areas misionales y de apoyo impactan a los
ciudadanos, los servidores publicos que hacen parte de ellas, asi no tengan
contacto directo con las personas que requieren el servicio, deben seguir
los parametros establecidos en la normativa, esto con el propésito de
mantener la coherencia de cara al ciudadano.

o

Canales de Atencién: Con el propésito de hacer efectiva la comunicacion entre el
ciudadano y el Estado, se deben establecer claramente los canales idoneos a

3 Ley 1437 de 2011. Articulo 9°.
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de peticién para tales efectos, se establecieron legalmente los siguientes:

9.4

En

Personalmente: por escrito o verbalmente en los espacios fisicos destinados
para el recibo de la solicitud.

Via telefénica al numero destinado para la atencién de la solicitud.

Correo fisico o postal en la direccion destinada para el recibo de la solicitud.
Correo electrénico institucional destinado para el recibo de la solicitud.

.2.2 SEGUIMIENTO Y TRAZABILIDAD DE LAS PETICIONES:

este punto es fundamental que la Entidad registre la fecha y el consecutivo o

numero de radicado de las peticiones presentadas, dado que al ciudadano le
asiste legalmente el derecho de consultar en cualquier tiempo el estado en el
cual se encuentra su peticion; adicionalmente le permite a la entidad hacer la
trazabilidad de la misma para dar oportuna respuesta.

9.4.2.3 RESPUESTA A LAS PETICIONES:

La respuesta debe ser objetiva, veraz, completa, motivada y actualizada,
debe estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes o
interesados en la informacion alli contenida.

La respuesta debe ser oportuna respetando los términos dados para el
derecho de peticion.

El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y
acciones judiciales de los que dispone el solicitante en caso de no hallarse
conforme con la respuesta recibida.

Las respuestas dadas a los ciudadanos sean claras y en lo posible, de facil
comprension.

9.4.2.4 CONTROLES

Oficina Administrativa con funciones de Control Interno Disciplinario: debe
adelantar las investigaciones en caso de: incumplimiento a las respuestas
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias, en los términos
contemplados en la Ley; quejas contra los servidores publicos de la
Entidad.

Veedurias ciudadanas: la Entidad debe:

Llevar un registro sistematico de todas las observaciones presentadas por
las veedurias ciudadanas.
Evaluar los correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por
las veedurias ciudadanas.
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- Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacion
para la vigilancia de su gestion y que no constituya materia de reserva
judicial o legal.

9.5. MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION:

De acuerdo con lo establecido en la “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano Version 27, y teniendo en cuenta que el
Instituto Termal de Paipa estd comprometida con garantizar el derecho
fundamental de acceso a la informacién publica, regulada por la Ley 1712 de 2014
y el decreto reglamentario 1081 de 2015, a través de la inclusién de acciones y
actividades encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso a la informacion
de los grupos de valor y de interés del Instituto.

La garantia del derecho implica la obligacién de divulgar proactivamente la
informacion publica; responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna
y accesible a las solicitudes de acceso; la obligaciéon de producir o capturar la
informacion publica; generar una cultura de transparencia y la obligacion de
cumplir y de implementar adecuadamente la Ley.

Para su implementacion, el Instituto Termal de Paipa toma como referencia las
cinco (5) estrategias generales, las cuales definen los Subcomponentes del
Componente de Transparencia y Acceso a la Informacion:

1. Transparencia Activa: implica la disponibilidad de informacién a través de
medios fisicos y electrénicos.

2. Transparencia Pasiva: se refiere a la obligacion de responder las solicitudes
de acceso a la informacion en los términos establecidos en la Ley.

3. Instrumentos de Gestién de la Informacion: La Ley establecié tres (3)
instrumentos para apoyar el proceso de gestion de informacion de las
entidades. Estos son: El Registro o inventario de activos de Informacién, El
Esquema de publicacion de informacion, y El Indice de Informacion
Clasificada y Reservada.

4. Criterio diferencial de accesibilidad: Para facilitar qué poblaciones
especificas accedan a la informacién que las afecte

5. Monitoreo de acceso a la informacién publica: Con el propésito de contar
con un mecanismo de seguimiento al acceso a informacion publica, las
entidades deben generar un informe de solicitudes de acceso a informacion
que contenga:

- El nimero de solicitudes recibidas.

- El numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

- El tiempo de respuesta a cada solicitud.

- El ntmero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion.
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9.5.1. ACCIONES A DESARROLLAR

COMPONENTE 5: ESTRATEGIA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

ENTIDAD: INSTITUTO TERMAL DE PAIPA

RESPONSAB
SUBCOMPO LE/
NENTE META O DEPENDENC | CRONOG
ACTIVIDADES PRODUCTO 1A RAMA

1.1 |Permitir que los |Disefar e | Técnico 31/07/2021
tramites sean | implementar un (1) | Administrativo
realizados por | tramite
medios electrénicos. | parcialmente en

linea.

1.2 |Capacitar a los|Programar y | Gerente, jefe |31/12/2021
servidores publicos |ejecutar una (1) oficina
en cémo generar | actividad de | administrativa.
valor publico en la|capacitacién a los
prestacion de | servidores publicos
servicios. del ITP orientada a

mejorar el servicio
al ciudadano.

1.3 | Actualizar la | Link actualizado. Técnico 30/06/2021
informacién del link Administrativo
de transparencia y

Subcompone f\cceso oy O 8
A nformacioén. . -
Linsamientos 1.4 Impleme:ntar una plseﬁar e | Jefe Oficina 30/06/2021
de estrate'glg |mpleme_ntar una (1) | de ot _
Transparencia pedagc_:glc_a y estrategl_a Administrativa
Adti/a comunicativa para|pedagégica y
fortalecer el| comunicativa para
significado que tiene | reforzar el
para los servidores |significado que
el ejercicio de laftiene para los
funcién publica y su|servidores el
responsabilidad con|ejercicio de la
la ciudadania. funcién publica y su
responsabilidad con
la ciudadania.

1.5 | Realizar las | 100% de Servidores | Jefe  Oficina | Oportunam
actividades de | Publicos con |de ente
induccibn a todo |induccion Administrativa
nuevo servidor | documentada.
publico que ingrese
al Instituto, antes del
inicio de sus
actividades.
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1.6 | Disefiar e|Un (1)| Jefe  Oficina| 31/12/2021
implementar un | procedimiento para|de
instrumento para|la transferencia de Administrativa
garantizar la | conocimientos
transferencia disefiado e
efectiva de | implementado.
conocimientos entre
las personas que
dejan sus cargos Yy
las nuevas que
llegan a
desempenfarlos.

1.7 |Publicacién de|100% de procesos|Jefe Oficina | 31/12/2021
informacion contractuales Administrativa
relacionada con | publicados.
todos los procesos
de gestion
contractual.

2.1 | Realizar monitoreo a | Disminuir los | Jefe Oficina | 31/12/2021
las respuestas de| Tiempos de | Administrativa
las PQRSD |respuesta en las|con funciones
generadas por el| comunicaciones de Control
sistema de | oficiales. Interno
informacién (numero
de solicitudes
recibidas, solicitudes
que fueron
trasladadas a otra
institucién,  tiempo
de respuesta a cada
solicitud.

Subcompone [2.2 [Conocer el nimero|un (1) documento Jefe Oficina| Semestral
nte 2. de solicitudes de|semestral de | Administrativa mente
Lineamientos informacion que ha | medicion del |con funciones
de contestado de | nimero de|de Control
Transparencia manera negativa. solicitudes de | Interno
Pasiva informacién que ha
contestado de
manera negativa.

23 |Conocer el numero|un (1) Documento|Jefe Oficina Semestral
de solicitudes de|semestral de | Administrativa mente
informacién que ha | medicién del | con funciones
contestado de | nimero de |de Control
manera negativa por | solicitudes de | Interno
inexistencia de la|informacion que ha
informacion contestado de
solicitada. manera negativa

por inexistencia de
la informacion
solicitada.
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3.1 |ldentificar, analizar, |Un (1) |Jefe  Oficina| 31/12/2021 | §
clasificar, procedimiento Administrativa
documentar y | adoptado e
difundir el | implementado.
conocimiento de los
servidores de |a
organizacién
adquirido a traves de
Su experiencia. _ _

3.2 | Organizar y [Archivos de gestion|Jefe Oficina| 31/12/2021
sistematizar la|100% organizados. |[Administrativa
informacion
necesaria para la
operacion de la

Subcompone entidad.
nte 3 3.3 |Elaborar un plan|Plan Institucional de | Jefe  Oficina| 31/12/2021
Elaboracion para la  gestién|Archivos (PINAR)|Administrativa
los documental de la|adoptado.
Instrumentos Entidad.
de Gestién de
la Informacién | 3. | Aprobar el Programa|Plan de Gestion|Jefe Oficina | 31/12/2021

4 |de Gestion | Documental Administrativa
Documental de Ila|aprobado e
entidad e | implementado.

Implementarlo.

3.5 | Publicar el Programa |Plan de Gestion|Jefe Oficina| 31/12/2021
de Gestion | Documental Administrativa
Documental de la|publicado.
entidad en la
seccion de
Transparencia y
acceso a la
informacién publica
de su sitio Web
oficial.

4.1 | Disponer de canales |Una (1) adecuacién |Jefe Oficina| 31/12/2021

Subcompone
nte 4 Criterio
diferencial de
accesibilidad

de comunicacion de
acuerdo a las
necesidades de los
ciudadanos que son
usuarios de los
bienes y servicios,
en particular para
quienes viven algun
tipo de
discapacidad.

de la plataforma
institucional para
mejorar la
accesibilidad  con

criterio diferencial.

Administrativa
con funciones
de Control
Interno
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5.1 |Capacitar a los|Programar, ejecutar|Jefe Oficina | 31/07/2021
funcionarios de la|y evaluar una (1)|Administrativa
entidad para que|capacitacion sobre
comprendan que elflel acceso a la
acceso a la | informacién publica.
informacion publica
Subcompone es un derecho
nte 5 fundamental que
Monitoreo del permite el ejercicio
Acceso a la de otros derechos
Informacion fundamentales de
Publica los ciudadanos.
5.2 | Concientizar a los|Realizar una (1)[Jefe Oficina| 31/12/2020
funcionarios de que|campana de | Administrativa
su compromiso | sensibilizacién y
principal es con los |formacion en
ciudadanos. atencion al
ciudadano.

10. CONSOLIDACION, SEGUMIENTO Y CONTROL

La consolidacion y publicacion del Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano del
Instituto Termal de Paipa, Vigencia 2021, estd a cargo de la Gerente, de acuerdo
con la informacién emitida por los lideres e integrantes de cada proceso y area de
trabajo del Instituto.

La verificacién tanto de la publicacién como el seguimiento y control a las acciones
contempladas en el Plan le corresponde a la Oficina Administrativa con funciones
de Control Interno.

El nivel de cumplimiento de las actividades plasmadas en el Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano esta medido en términos de porcentaje. De 0 a 59%
corresponde a la zona baja (color rojo). De 60 a 79% zona media (color amarillo).
De 80 a 100% zona alta (color verde). Actividades cumplidas/Actividades
programadas.

10.1 FECHAS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

De acuerdo con lo establecido en las Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, las fechas de seguimiento y
publicacion son las siguientes:

e EI Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano debe aprobarse y
publicarse a mas tardar el 31 de enero de 2021.

e La Oficina Administrativa con funciones de Control interno realizara
seguimiento (tres) 3 veces al afio asi:
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a. Primer seguimiento: Con corte al 30 de abril. En esa medida, la ¥
publicacién debera surtirse dentro de los diez (10) primeros dias habiles
del mes de mayo de 2021.

b. Segundo seguimiento: Con corte al 31 de agosto. La publicacion debera
surtirse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de
septiembre de 2021.

c. Tercer seguimiento: Con corte al 31 de diciembre. La publicacion debera
surtirse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de enero
de 2022.

Para la medicion cuantitativa de cada una de las metas de producto establecidas
en cada uno de los cinco (5) Componentes del Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano, se calcula el promedio de los avances reportados para las
actividades formuladas, durante el seguimiento efectuado en los plazos
establecidos Anteriormente.

Lo anterior, teniendo en cuenta que todos los productos tienen previstas unas
metas cuantificables, y de acuerdo con estas, se debe reportar el avance

porcentual.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Paipa, a los veintisiete (27) dias del mes de enero del afio dos mil

veintiuno (2021).
MARTHATLUZ SUAREZ SALAZA
Gerente ~ ;

Reviso: Maria Alefandra Rivera Correa

Proyectd: Gabriel Porras i
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