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POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO |

| i PARA EL ANO 2013. .
v i

'
L

b !

EL GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO PARA EL DESARROLLO DE ANTIOQUIA —IDEA-, en uso de
sus atnbumones legales, y en especial de las conferidas por la Resolucién de la H. Junta Dlrectlva No 090 del

11 de agosto de 2000 y,
¥ CONSIDERANDO:

]
!

1. 'Que el Instituto para el Desarrolio de Antioquia —IDEA-, tiene como propésito institucional lograr una’
gestion publica méas eficiente bajo los principio de moralidad, celeridad, economia y los postulados de!J
~cbdigo élica de la entidad, entendiendo que solo con una administracion publica moderma y con
control social es posible enfrentar la corrupcion generando en la sociedad una cultura de legalidad de

Ia administracion publica. s

1

COD. 14255

2. Que la corrupcion es uno de los fenomenos mas lesivos para el patrimonio def Estado, pues a iravés
det el se vulneran pilares fundamentales de nuestra democracia y se desvian de manera fraudulenta
una gran cantidad de recursos en perjuicio de la poblaci()n‘ l

3. Que con el fin de introducir nuevas disposiciones que se ajustaran a la fucha contra la corrupcidn y, a
‘las necesidades actuales se expidio el 12 de julio de 2011 la Ley 1474 por medic de |a “cual se dfctan
normas orientadas a fortalecer fos mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de

| corrupcron y la efectividad def control de la gestion pablica’.

4, 'Que et articulo 73 de la Ley 1474 dispone: “Cada entidad del orden nacional, dep‘s,'.'fe:.'im-:'nt‘a'I y

. municipal deberé elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atenc:on al

| ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la
respectiva enfidad, las medidas concretas para mitigar eSos riesgos, las estrategias antitramites y los

: mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano’, e igualmente dispone el articulo 76 de la Ley

r 1474 de 2011 la obligacién ‘en foda entidad pubhca de existir por lo menos una dependencra

’ encargada de recibir, framitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos

' formuten, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de fa entidad”. '

’!
l5:' Que mediante Decreto No 2641 del 17 de diciembre de 2012 se reglamentan los articulos 73 y 76 de
| i laLey 1474 de 2011 y se sefiala de una parte la metodologia para disefiar y hacer seguimientota la
- :' estrategia de lucha contra fa corrupcion y atencién af ciudadano, y de fa ofra, los esténdares minimos

que deben cumplic las entidades publicas para las oficinas de quejas, sugerencias y reclamos

contemplados en el documento denominado “estrafegias para fa construccion def Plan Anticorrupcion
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y»d-"e Atencién al Ciudadano” elaborado por la Secretaria de Transparencia del @@?&3&% !
Administrativo de ta Presidencia de la Republica. |
|

C0217-13

8. Que el fendmeno de la corrupcion es un problema dindmice cuyas manifestaciones varian con el
transcurso del tiempo, haciéndose cada vez mas sofisticadas y dificiles de descubrir, es por ello que
eI Instituto debe hacer un seguimiento periédico y constante a los riegos de corrupcion y actualizarios
en la medida que se evidencie riegos nuevos, acompafado de las estrategias antitramites y de
atencion al ciudadano y dar publicidad de los mismos a través de la publicacion del Plan |
anticorrupcion y Atencion al Ciudadano a mas tardar el 31 de enero de cada afio de conformidad con |
el articulo 7 del Decreto No 2641 de 2012. ‘

f

7. Que para el afio 2013 se tiene como fecha limite para la elaborar u homologar del Plan Anticorrupcion
y Atencion al Ciudadano el 30 de abril de 2013. ‘

En mérito de lo expuesto,

. PBX: (574]) 354 77 00 FAX: (574) 354 77 08 NiT: 890.980.179-2

| RESUELVE ’
PRIMERO: Adoptar el Plan Anficorrupcion y Atencion al Ciudadano del Instituto para el Desarrollo de ! 5
Antioquia —IDEA- para el afio 2013 y hasta que se adopte para el ano 2014. | ©
SEGUNDO: Publicar el Plan Anticorrupcion y Afencidon al Ciudadano en la Péagina Web del Instltutoj
(www idea.qov.co). i
TERCERO: Contra el presente acto no procede recurso alguno de conformidad con el articulo 75 de la Ley
1437 de 2011.
j PUBLIQUESE Y CUMPLA?{E |
Dada en Medelinalos 3 0 ABR 2113 l
i i
| |
P
K PEREZ SALAZAR. |
’ Geferie General -|DEA™ !
RiA ADRIANA VICTORIA ALVAREZ TRUJILLO. !
Jefe Oficina Asesora Juridica —|DEA- . ?
¢ l
PJE: FREDY ANDRES MENDEZ RUA.
. [
Calle 42 N° 52 - 259 }
]
| | *
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Institute para el Desarrollo de Antioquia - 2013

1 OBJETIVO GENERAL

Fortalecer al Instituto para el Desarrolfc de Antioguia (IDEA) en cuanto a la prevencidn y el control
de la corrupcion, dande aplicacidn al art. 73 de la ley 1474 de 2011 y al decreto 2641 de 2012,
mediante la construccién de los esquemas: mapas de riesgo de corrupcién, estrategia
antitramites, estrategia de rendicidon de cuentas y mecanismos para mejorarla atencién al
ciudadanao.

2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.1. Adecuar los mapas de riesgos de los procesos, con el fin de incluir los riesgos de corrupcidn,
basado en la metodologia existente, con el fin de evitar la materializacidn de riesgos de
corrupcion.

2.2. Revisar los procedimientos del modelo de operacién por procesos del instituto con el fin de
adecuar las estrategias anti tramites a los procedimientos de la entidad, de forma tal que
permitan aumentar la eficiencia de los procesos v los servicios prestados por la entidad.

2.3. Disefiar los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano e implementar el proceso de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, soportado en la oficina que tenga a cargo la atencidn
al ciudadano.

2.4. formular las politicas de rendicién de cuentas del Instituto con el uso de los medios
dispuestos para ello, con el fin de incentivar el control social y el didlogo con el ciudadano.

3 ALCANCE

El presente pian comprende fa formulacidon de estrategias v mecanismos que conduzcan al logro
dél objetivo general propuesto.

3.1 Mapa de riesgos de corrupcién

Consiste en el analisis que conlleva a mitigar los riesgos de corrupcién al interior de la

, entidad asi como al cumplimiento de los requerimientos de ley. El mapa de riesgos es una
herramienta para fortalecer los mecanismos de prevencion de la corrupcion al interior de la
entidad.
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Estrategia de Atencion al ciudadano

Se disefia una estrategia con los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano al
interior de la entidad, ademas de contar con los mecanismos adecuados para recibir,
tramitar y resolver las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen. lgualmente, dicha estrategia debe fomentar la participacion ciudadana en el
control social, asegurar que dicho cantrol social tenga incidencia en la gestién pabiica asi
como la consolidacién de la politica de rendicion de cuentas de la entidad.

Estrategia antitramites

El instituto hard una revision de sus tramites, bajo los principics de eficiencia, eficacia vy
efectividad, con el fin de reducir en lo posible el nimero de trdmites requeridos en la
prestacidn de sus servicios, logrando mayores eficiencias ante ef cliente externo.

Estrategia de rendicion de cuentas

Nuestra accién institucional tiene como norte la superacion de condiciones de desigualdad
y vulnerabilidad de las zonas mas distantes y desatendidas de la regidn antioquefia. ta
Oficina de Atencién al Ciudadano tiene un sentido de brindar informacién y monitorear la
percepcidn gue tiene el publico en general sobre los servicios y desempefio del IDEA para
tograr sus metas.

La transparencia se materializa en la cercania gue tengamos con los ciudadanos vy la
respuesta oportuna y clara para atender sus requerimientos. Asi rendimos cuentas, asi la
ciudadania puede vigilar la ejecucién de los recursos publicos que se nos dan para

desarrollar la funcion misional.

Integracion del Plan de accién de Gobierno en Linea

De acuerdo con la Estrategia Nacional de Gobierno en linea, el IDEA se encuentra en un
proceso de actualizacion de la aplicacion de esta normativa con el fin de establecer
servicios y procesas claros de cara al cliente externo, de manera que la operacion de los
procesos sea transparente y trazable en todo momento para el usuario. Este plan de accion
propende por el fortalecimiento de la calidad y el acceso a la informacién publica,
asegurando la calidad de dicha informacién y universalizando el acceso a ésta.

Seguimiento y control

Es importante resaltar que la Oficina de Control Interno hace parte de la estructura de la
entidad y busca el logro de los mismos objetivos, y si bien no participa en la ejecucidn de las
acciones tendientes al logro de los mismos, tiene la responsabilidad a través del




Fith Bniingt 1

w Plan Anticorrupcion v de Atencidn al Ciudadano_2013

seguimiento y la evaluacién de la estrategia antitramites proporcionarle a la entidad fa
retroalimentacion y recomendaciones necesarias para gue se puedan alcanzar los objetivos

propuestos.
!

De las estfategias resultantes de este pian anticorrupcién y de atencidn al ciudadano, se derivan
ios respectivos planes de accidn que son construidos y ejecutados por cada responsable,
4 EQUIPO DE TRABAJO
t
E! equipo’ estd liderado por la lefe de fa Oficina Asesora de Planeacion, ademas de contar con

n . . .
personal de las diferentes dreas involucradas;

n Jefe dje Oficina de Control interno o su representante
»  Jefe c_lie Oficina Asesora de Comunicaciones o su representante
= Jefe ée Oficina Asesora Juridica o su representante
» Director Operativo de Sistemas o su representante
j
!

l
l
l
|
l
f
!
I
i
!
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5 PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA 1A
IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA
SU’| MANE]JO

]

L
5.1 Mapa de riesgos de corrupcion

|
A continuacion se presenta el mapa de riesgos construide por la entidad con base en las :
directrices presentadas en la guia “Estrategias para la construccidn del Plan Anticorrupcién y de ‘
Atencién al Ciudadano” incluida en el decreto 2641 de 2012,
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: Instituto Para.el Desarrollo de Antioquia - IDEA

el bienestar y el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad"

Mision: "Fomentar el desarrollo sostenible de la regidn, mediante la prestacidn de servicios financieros, asesoria especializada, financiacién de

inversiones plblicas, gestién y administracién de recursos y participacion en proyectos estratégicos de desarrollo regional, contribuyendo asi con

de cantrol de un hallazgo que
constituya un hecho punible of
Administrativa,

Dar  esiricto  cumplimienta  al
estatuto anticorrupcion
{informando  inmediatament:  se
detecte la siluacitn)

IDENTIFIC ACKON | _ Aanavisis MEDIDAS DE MITIGACION R SEGUIMIENTD
Prages:o ¥ Causas Riesg? _ Probal_:ili_dad‘de VALORACION Admlnis_trau‘bn Acchones Responsable
Objetiva . No. Descripcion materializacién__ | Tipo de control del riesgo -
* Trafico de influencia en la obtencidn * Conformar grupos
y manigufacion de la informacién. interdisciplinarios para realizar las
Para favorecimiento propio o de otras| auditorias, incluyendo un
personas funcionarin de la Oficina de
* Desconocimisnto de la norma Uso indebido de |a informacian ) Cantrol Interno. .
" Por influeheia de Superiores 1 |ata que se liene acceso en fa Posible * Los papeles de frabajo son de| ReducirelRiesgo
audiloria o en ia evaluacién. responsabifidad  exclusiva  del
equipo auditor
“Revision por parle do la Oficina
Auditorias y de Control interno
Evaluaciones —. - itad i
* Para favorecimiente propio o de M Conformar gnipos Capacitacien auditores
otras personas inferdis dplinarios para re alizar |as
* Dessonocimiento de |2 norma No Inlcrrn‘ar o hacero de forma auditoras, incluyendo un
* Por influcncia de Superiores exls mpoTanca a la funcionario de la Oficina  de »
2 Administracian y a los drganos Posible Control Inamo. Reducirel Riesga Oficina Canfrol

Interno
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eslablecen |as normas.

repores due se deben enviar a
los entes de controt v vigitancia.

I MENTFICACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION _ . SEGUIMIENTO .
Froceso y Riesgo robabilidad de | VALORACION Administracion - ’
___Objetiva Gausa_:s‘s . Mo. Drescripgitn _| . materializacién | Tipo de contral o dei riesgo Accior_le'.v: Respoh??b_lem ]
* Los procedimientos v los métodos * Be cuenta con un sistema de
para ejecutarlos no son conocidos o gestion de la calidad ceriicada
¢ estan definidos en manuales. gn las normas £SO 9001 y NTCGP
Gestisn * No se hace o que esta debidamentz Alzencia de  procedimientos 1000.
Estatégica  porjdocumentado yaprobade. 3 |debidamente establecidos o Posible *  Se achaliza anualmente| Evitar el Riesgo
Procesas * Deocisicnes  adminigtrativas o formalizados después de las auditorlas &
paolHices funcionalidad y operatividad del
Sistema de Gestion de la Calidad,
*Falta de compromiso de los * Sofiware Calidad y revision
responsables de  implementar  los) mensual del estado de las
planes de mejoramiento. acciones, por parte del
*Ausencia  de  mecanismes  de Wo se levan a cabo las Administrador del $GC.
Geslién dejverificacion  y  seguimlenta a la acciones preve ntivas, _ “Audilorizs  infernas al SGT v . )
Imejoramienta implementacion de los planes de| 4 |sorrectivas y de  mejora) Posible auditorias externas. Evitar el Rigsgo
mejoramianta. instituclonal.
*Ne s efectla  una  revision
sislemélica de los procesos, frente a
cambios en el entoma.
*Falta de planeacién presupuestal. * La oficina de planeacitn
*Falta de competencia o compromiso presentara al Comlté de Gerencia
de los servidores involucrados, &l marco Fiscal de Mediano Flazo
*Retraso de lag dreas pars el envio de como heramienta de planeacion
la informacln requerida. Estratéglca.
*Faita de seguimiento s la ejecucion Desconocimienta de los * Memorando estebleciendo los
Adminisiracisn presluPLresltaI por parte de cada area. principioi hasicos _e‘n Ia ) Plams para la enlrega de la . )
Presupuestal *Deficencias techolagicas 5 {elaboracion, aprobacidn v Posible informacion y Ley 111 de 1886, Reducir el Riesgo
ejecucion del presupuesio vy la Aplicar e! sgeguimiente a la
geslitn linanckera. gjecucidn  presupuesial y  darle
cumplimiento a la Resolucidn de
Gerencia 013 de 2008 y Decreto
Ley 111 de 1996,
"Ordenanza 034 de 2011
*Desconocimiento de! procedimiento y) ‘Induir  en el proveso  las
la nerma. condiciones de oportunidad para
*Intereses pariculares W o pollficos. las entregas de Ios informes,
o *Evitar el conlrol ¥ seguimishic a |a) Incumplimlento con la rendicieng segln requerimientos de  junta
Consofidacidn — ¥lgesiion, de cuentas y la pubficanién de) directiva y iegales.
Prgsentacion de lafpeficiencies tecnologicas 6 Jlos  informes contables y Posible *  Cronograma  con 108 Reducirel Riesgo
::';Ear:‘::'o" presupuestaies  segin o vencimienlos de cada uno de los
ra

T e
e e
e e
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aplicacion de clos.
*Mate Ho.

*madecuada  idenlificacitn  de  los

I sisterma de monitoreo de alarmas.

“Senstbiizar - el - personal. -dg|
viglancia en la entrada y salida|

- IDENTIFICACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION | "SEGUIMIENTO
Procesg ¥ Rigsgo Probatllidad de | VALORACION Administracion .
| objewwe_ | O Mo Desabuen materializecion  [Tipo decontral | delfiesgo | Acciones  Responsable
*Defidencia en los contoles ¥ ho) *Aumentar  |a  cobertura  del

hienes en los sistemas de informacion| del personal,
y deficiencias en la asegurabilidad. *Sensibilizar el personal interno
*Defigencia en el sistema  deg sobre la importancia del
seguridad. . autccontrol et el ouidado
7 :izziir:ﬁgblllztzr::r:;tgnssnff Posible custodia de las bienes muebles y| Reducirel Riesgo
dg consumo a sU cargo.
*“fetificacion semestral de los
bienes muebles cargados a cads
Admintstracion de funcicnario, acthvidad para g
Bignes reclamacion de sequras
establecito en el praceso.
"Cescanocimisnto del  procsso  por *Seguimiento a los requisitos de|
parte de los lideres y ausenda de| los pliegps de  contratzclon y
empaderamiento del mismo. e oohtratacion empaguetada, recibo
“Defidencla en los controles ¥ no Recibir bienes muebles y de a sabsfacgitn por s usuarios.
aplicacién de ellos, g [Pensumo que no cumplerj I Posible ‘Especificaciongs de los|  Esitar el Riesgo
*falta de seguimienio al cumplimiento caldad ¥ opertunidad requisitas téenicas en los pliegos.
de los requisitos definidos en los requeridas.
plizgos.
*No existen pardmetras definidos. *eruce  del  inventario de  al
Administiacion g *No se realiza seguimients y control a Deflgencias en el procaso de! custodia por parte de tesorer(a
Ca:nh:r‘: facion G8lia¢ garantias. ) g fadministracion de las Posible con |2 informacion det SMIF de|l Reducir el Riesgo
*Falta de Competencia del personal, garantias, forma mensual.
"Mala Fe. “Jerificacion  documental a los
*Deficiencia en los confrales ¥ noj N requisitos legales y pego s los
)  |epticacian de eltos. Desviar los recursos del plan ) proveedores por parie de ios . .
IBisnestar Sociaf 10 [de h!rengstar Social para olras Posible funcionarios. Reducir el Riesgo
destinaciones. “Seguimlento y audioria a los
pagos v alos proveedores
‘La gerencia guarda y omite “Maonitores de Medios.
informacion  de  interés  para Ia *El instiluto debe canlar con un Jefe de la oficina
comunidad. plan de comunicaciones y Asesara de
N " Infarmaciones impracisas, Ocultar a la Ciudadania ia mercadea, y alll especificada fa comunicaciones
Camunicacicn tergiversadas o mal intencionadas. 11 linformacion consid erada Posibie estrategia inforamtiva. Evitar el Riesgn y Profesional de
|Externa ALt .
piiblica la ofiinag
Realizaciin y seguimiente de |encargado de la
la estrategia informativa para |estrategia
el instituto. informalive
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_ IDENTFICACION _ - . AMALISIS — MEDIDAS DE MITIGAGION SEGUIMIENTO
Procesa ¥ Riesgo Probabilidad de  |VALORACION Administragian .
. Objetivo Cavsas o Desaipoion maleriaiizacien _[Tipo de contial delriesgo__ | AceRre Responseble

"ﬁ;_o};ﬁﬁcinienib" de manual del

medios intermos de comunicacion v
paliticas de comunicacionas.

*Cancenfracién de fa informadén de
determinadas actividades o procesos

*Restriccion del envio masivo de|
vorrens inafitucionaies.

*Politicas de autorlza gién,
“Revision previa de redaccidn de|
contenidos  y  Poliicas de

Comunicacion &N Una persona. 12 Usa !ndebido de la Posible aulefizACONGS. Reducir el Rissgo
Interna *Sistemas de informacion susceplibles Informacién. *Procese cettificadn de Gestion|
de manipulacién o adullerad dn, Documental.
*Defidencias en el mangjo
documental y de archivo
*Trafico de influencias. *Codigo de buen gobierno,
“Pliegos de condiciones a la medida “Chdigo de ética.
de una firma en parlicular, *Manual de Contratacion |
*Restricdon de fa paridpacidn & exigencia legal d¢ riesgos de
través  de  visitas  obligatorias bireccionamiente de tos contraiacion,
:::;Z‘Zezzr::a:ﬁdic?:r::?emdas en el 12 f;;romsgs da conirataclén. Posible Dﬁ;’::;g’g:ﬁn de uirr?izr:tloté o dl: Evitar of Riesgo walidacion del proceso Comité Asesar y
- voredendo a determinados Ny Seg precontraclual ¥ canlachal Evalua dor
"Adendas que cambian condiciones proponentes. wontratacion.
generales del proneso para favoreser “Manual de Interventoria,
a grupes determinados.
“Favorecimienio a terceros. ) . ) “Favorecimiente 2 ferceros.
“Omisidn del ordenamignto fegal y 14 Smt::::rélzs g;?c::‘z:j;‘:::gﬁz Posible 'Orplisién del Ion:donamicnto legal v Evitar of Rissgo Validadon de cumplimiento | Comite Ascsar y
polificas administrativas. del objeto contractual politicas administrativas. del ordanaméents legal Evaluador
*Desconocimients o no aplicabilidad *Revision de informes de avance
Contatacion  |de 1a Ley, del Manual de Confratacion de ejecudon de los contratos.
y manual de intervenlorla. ‘Procedimientos  ad ministrativos
‘Falla de competenda de! supervisor Falta de sequinvento para campeter al contratista a
o interventor. 15 |vigiancia durants ia ejecucib: Pasible cumplir el objeto contractual, Evitar el Riesgo Infarme de interventoria yio | interventor yio
*Favaredmients a lerceros. *Re porte de ejecucion Supervision Supervisar
del contrata,
presupuestal de manera mansual,
* Debilidad en la Infraestructura *Revision la base de datos de
Administrativa * contratacion  para  estblecer
Rotacion da personal durante la fecha de vendmlento de lerminos
gjecuicion de la  Supervision yio legales para liquidar los contratos] Implemantar bases de datos
Interventoria * 16 Incumplientos  legales en la Pasible de conformidad con las normas) Evitar el Riesgo que permitan identificar los Todas las
Falls de respuesta oportuna del Liquidacion de Contratos vigentes eontratos vigentes y s fecha Depencias

Contratista a las solicitades  del
Supervisor yo Interventor

en qgue deben ser figuidos
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MEDEAS DE MITIGACION

Gastidi.

comunicacidn pars Iz rendicion de
cuentzs a todas  fas
interesadas.,

paries)

acomodada para la rendicion|
decuentas.

Oficina de Comunicaciones de la
informacidn recibida.

o IDENTIFICACION _ ANALISIS R SEGUIMIENTO
| FProceso T “Riesgo Probabilidad de | VALORAGION Adminisiracion .
ovewve, _| G [T Desafpgn materalizcion _[Tiog de control _ delresgo | Aeebrer | Reseomsabb
“Falzedad &n los documentos Se tiene proceso documentads)
entregados por los clienles cumo que establece controles en varios)
- Jenporte parn et erédito | <)eeoe ool puntes del procedimiento. -
*Falta de Competencia del personal. Verificacion documental y chuce
*Mo aplicacion de los controles para la de informacidn  con  ofras
verificacion de las garantias v fuenies) entdades.
de pago. En el estugio del crédito, &l
“Trafico de influencias. Subgerenta Comergial de
“Favaretimiento de lerceros. Fomenly y Desarrollo revisa el
crédila y fa firma autorizande su
presentacion  a  Comite  de
Crédilo..
En los estudios de crédito v de
desembolsa se  verifica el
cumpliiento de todss  los
Crédito de Aprobacion y desembolso def requisitos  de ey y de
[Fomento ¥ 17 | oréditos sin el eunplimiento de| Posible reglamenlacian del  IDEA.| Redugirel Riesgo
Tasoreria lus requisilos . mediante lista de chegueo gue
haoe parte delformato de estudin
los estudios de crédilo son
analizados por up Comite de
Cradilo antes de su aprobacidn
porla Gerencia o Junta Directiva
Enla etaboradén de los contratos
de empréstite  intreviene  un
abogado que elsbora y &l Jefe de
la Ofigina Jundica que revisa v
aprueha la minuta.
*Trafica de influsncias. *Controles autematicos def
*Favorecimiento de terceros. Sistema de Informacion
IDepésitos a  la| Desconccimiento del praceso ¥ sus Retiro de dinero de depdsitas ) Financigra, ) .
\DfiZfayaTéﬁnino contoles por fos funcionarios que| 18 |gin elcurnplin'vientolegal? Pasible “erficacién de las ransacciones,| Evilar el Rissgo
intervienen en el proceso. sus condicioncs y requisilos.
*Ausencia de politicas daras para *Revision por parte del Gerente
verificar la informacion suministrada, de la infermacian suministrada de
Sequimiont *Carencia de una estategia  de La informacion suministrada y las dreas.
IEig:.:?c;?ﬁ: Ode Ii transparancia frenie a  la 1 [@vuigada es manipulada o Posibla *Revision por parte del Jefe de la Exitar el Riesgo
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E—— E— ——
_ ~_DENTIFICACION “ANALISIS _ MEDIDAS DE MITIGACION _SEGUIMENTO _
Proceso y Riesga Probabilidad de | VALORACION Administracibn
objetve | U® Mo Dosoipcion ___ | _materiaizacion [Tpodecontof | delriesgo Aoclones  Responsable
*Favoredmiento de terceros. ) ‘Fseguimientn por- pare  de- i)
- TI*Desconneimiento del praceso yosus) ST - 1 - JDireccitn -operaliva —de —gestidn| [P I
lEvaluacion  del|cantoles por los funcionerios que Svaluacm_nes | ;”bl?h":s ::iel humana,
. i i ese. . . .
desempefio intervienen en el proceso. 20 lm%ano * dc;ra : a oS Posible Evitar ef Riesga
|abaral. *Debilidad en sl  proceso  def empleados frera
conoerladén  de  campromisos| adminisbaliva.
laborales.
*Desconocimiento de la polifca de *Restringir a  los  usuario |3
sequridad que prohibe la instalacion inslatacion de software * mplementar en 1 mesa del
dﬁ:‘;ﬂwaﬂi} \ : *Iinformar a la oficina de Control ayl.:g: ?ASiS‘I?E 991 médulo del
* ener implementade en la mesa i
de ayuda ASISTE el médule de Mo detectar oporunamente el Im.;m(:. Ios‘e _usstu:lslnus qul:e escaneo de software A1 Marti
21 |software ilegal instalado en log Posible refierativaments instalan softvarel  coioc el Riesga |* Desinstalar @l software no vara artinez
escanen de software v g8 ilegat ot SI Henan
*Evadlr las normas sobre derechos de equipos de cémiput *Golo se permite el uso de permifida enconfrada
o R -+ i
autor y propiedad intelectual soltware libre verificando  las ﬂReahzaL esicagm:esede
condiciones del confrato  de| software cada seis {6) s
licancia
*Falta de comunicacién formal para * Programar el Aclive Directory
Gesibn de | canoeer las novedades de personal. para que las cuenlas de usuario y *Designar personal dentro del
esl| ”[ e al *Personal que terminado su contratn de coreo  se  deshabiliten) insttuto  que reporte  las
tecnologla e d |ooninuan  ingresands & las automaticaments al lerminar un novedades personal a  lafLider del
informacion.  Inerramientas y dispositivos| contrato, Dirgeuian  Operatha de|Procediminto.
tecnologicos dal instituto Sistemas.
Accese y Manipulacion de ia ﬁ_mgn_ar requnsahles en laj .
informacién saportada en las . _ ) Dlreqzllén dg sistemas para laiLider » del
22 herramientas y  dispositivos Posible Evilar et Riesgo adm|nlshacn6n de_ usuarios y|Procedimiento.
[benolbgicos perfiles en los sistemas de;
e g Informacian.
*Adualizar el formate  de|
creacion  de ususrios paralFaula Andrea
que  permita  también  lajJaramillo.
modificacion de perfiles de
usuaros ya extslentes.
" Inadecuado monitoreo af procese *erificacion del cumplimiente del . Revi lo menos U
. o convenio  por  parte  de la 9\’:5:;0901 0 menns UNAY, qar del
Desconotimienta del proceso y sus Subgerenda de Inversiones vy veztrﬁr &l procest ¥ SUS|pracadimiento.
ct:ntmles por ios funcionarios que Conperacian  y i Direccidn controles.
inlervlensn en el proceso, rativ
Desviacién de los recursos o ggiinis: 'ﬁfwede ;:;r;z:s 4 * Sodializar & provesa y Sus. Profesional
Cooperacion |- Desconocer deliberademantc las| gy IPeneficios  de  cooperacitn Posible eel ) Reducir sl Riesgo controtes entre fos! Urnli}vz?soﬂ:rio
Iternacional.  |-ondiciones pactadas con agencias I;s:;:e::;i'ss no relacionados “Re alizacién da Auditorias fundianari os involucrados, .
ceaperantss. T internas - exermnas de geslion, + Revisar por o menos una
* Presiones paliticas externas “Yegduria al  Canvenio - i\:zng d\? w?ne;ri:it;tu ISS Profesional
i gl L
Interventoria  contratada por el los convenios vigentes. Universitario.
coaperante
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joonocen

altgrados asodados a una inversidn.

* Na denunciar en & momento gue se
o alertas]
respecto ala inversitn scondmica que

las deficiendas

sa hizo o pretend e hacer.

*Perdidas economicas.

*Detrimentn patrimonial

responsabilidades de los
represantentes del IDEA ante |as
Juntas Direclivas.

*Confratos  con profesionales

juridicos, socistarios a

financieros.

externos para asascria en lemask

capitali zacién o desinversion.

* Elaboracion y presentacian
de fichas de sepuimiento por
caa inversion.

—— — e
DENTIFICAGION ANALISIS | MEDIDASDEMIGACION [ _ SEGUIMENTO
Proceso ¥ Causas Riesgo Probabilidad de | VALORACION Adminis_lraci(]n Acciones Responsable
Objefivo__ | [, __ .. Desaipcitn materizlizacion | Tipodecontrol del riesgo . I T
“Favorecimiento de terceros. “Evalugoitn sameslral del mapa) * Acompanamigento Lider de| procesa]
" 7| Desconociniféento del proceso ¥ 'sus T - = - de riesgos. - .. e permanente de parte del lided Gestion del
. d controles por los funcionanos que nad da administacion d *Seguimisnty  al registo de del proozso de riesgos a InsiRiesgo. ’
Geston @lintervienen en el proceso. 24 I“a acuaca a m'“'st:;lc'o“ e Posible materializacién de eventos y sus| Evitaref Riesgo |5 ponsables de la
JRiesgos *politicas adminlshativas deficientes. bs Hesgos ¥ sus cantroles @nsecuencias. acminislacion de los ma pas.
*Auditorias de calidad y externas.
*Favoredmiento de fercergs. *Analists y Recomendadanes del
*Descanocimiento del proeso ¥ sus wmlté financiern.
cohtroles par las funcionarios  que *Las slertas que se generan por
intervienen en el proceso. Inversionas en entidades de los asesores y adminisirad ores de!
‘politicas adminiskrativas deficientes. dudasa sofidez, los depsitos y titulos.
Inversiones an[*Concentracidn de autoridad o exceso i “Control con el informe genera(_io ) )
tenta fifa de poder. 25 | \wersiones sin fog requisitos Posible de porafolio de fents [ija Evitar e! Riesgo
legales ¥ polifcas acualizada. o
adrminislrativas *Estudia savicecondmico de los
funcionarios gue interdenen el los
procasos |
"Desconocimignta de la normativa
exi stente.
) ) . n det Codige de Efica
*Mo solicitar conceptos técnicos o i:sc:i(;?ﬂ:nalde Cadig
valoraciones ne cesarias ) “Reportes a la gerencha con
*Polltica de Inversiones periodicidad semanal ¥
‘Desconccimiento  dal resultado no . : . . ) . mensual ¢ informe semesiral|Lider del
favorable de fos estudlos asociados. inversiones  en _ sociedades Fatr.lrr_mmales definida ¥ {consclidaca de las|Procedimiento.
que no responden a  los socializada. VBrSianas.
*Mal uso del hivel de auloridad. witerios etablecidos. ¢ Comils  de  Inversionss
" : i isito: Pahimaniales fun conando *Seguimiento trimestral por el
Presiones pofilioas exismnas. nversiones sin los requisitos abimaniales fun donando. Comité de \versiones|Comite del
legales ¥ sin cumplimiento de patrimoniales. hvergiones
i . . iti idas. . . inversiones & someaten a la . ; R
In\.rfarsmpes *Invertr a riesgo o con inceridumbre] 26 las polilicas establecidas Posible "hi;:ts.-i;n;z E:.?alu: S_én,, Reducire| Riesgo Palrimoniales
Patrimoniales del resultado final. . . , GO * Presantadon a la Junta
Deterioro de fa imagen del ) - Direcfiva del Instiito  de|
* Recibir o entregar documentos) Insftuto. Ciradar que  secializa - las solicitudes  de  inversion,

Gergnte General.

Profasional
Universitara,
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DENTFICACON — ANALISIS | MEDIDAS OF MMGACION. 1 __  SEcum®ENi
Proceso Riesgo Frobahilidad de | VALORACION Administracién

R Obitﬂfvo!‘r e Causas | Mo Desgipeien | materializacion  [Tipodegontl | _ delriesgo Aocioms | Responsable |

*Faverecimienty de fercoros. “Conirol en perfiles de usuarios ¥

- - R - *Oesconocimiants del. proceso .,y sus| R ; o _ _ Progmma  de  audilona def

controles por los funcianatlos  que software. T 7 -

infervienen en el process, *Revisién te la prendémina conlra|

“polllicas adminigirativas deficientes. las novedades tanto en fisico
Nobmina ¥|*Cancentracian de autoridad o exceso IAlterar intendionalments  la ceme en el software _ ]
Prestaciones de poder. 27 [informacion  para  favorecer| Posible “Control en perfiles de usuarios y| Evitar el Riesge
Saociales, *Defidencias  tecnalogicas que intereses partiouiares. programa  de  auditoria  de

permiten la manipwacion del Software software.

de ndmina.

*Negligencia y mala fé. *Incluir dendro del proceso que en|

*Desconocimientc de! procesoc y sUs el ofido remisorle de la POQRS se|

contreles por los funcionarios que recuerde el lermine maximo de|

intervienen en el procese. respuesta, y solicite copiz de |3

*Desconocimiento de la normatividad respuesta al diente y del plan de

legal. Oculla:j ; lag FQRS, mejoramiento  establecido si es

*Pgilticas y directices administrativas. responderias i del caso. i i
Proceso PORS *Falta de gompetencia del personal. 2 inapropiadamente o por fuera Posiole *Evaluadion de la salisfacdan del Evitar el Riesgo

*Defidente seguimiento y control a las de los terminos. diente.

PQRS.

“Favoredmishio deterceras. Cariral de firmas.

*Desconocimignto del proceso ¥ sus Auditorias e interventorias

confrales por los funcionarios que delegadas a l2 administracion de|

inlenignan en al proceso. TECUNS05.

“politicas administrativas deficients Canlral de pagos por el asesor|
Recaudo, *Concenlracidn de autotidad o excesn Desviaeibn  de  recurses  a financiera.
administracion  y|de poder. 29 |terceros  distintes  a  los Posible Cruce mensual de infarmacion| Reducir el Riesgo
fpagos. *Dafidencias teenalagleas que autorizades por el clisnte. con el eliente

permiten la maniputacion del Softwar,

*Negligencia y mala fé.

*Favoredmients de terceros, “El ingreso del personal al archivg|

*Desconocimiento del proceso y sus se restringio.

controles por los funcionarios Que *Registro de seguridad de todos

intervicnen en el praceso. oz accesos de los usuarios del

*Concentracién de auteridad o exceso i ) ) . document (Black seguridad).

Gestan de podsr, Oivulgacion de la informacion . *Aplicacioh de fas TRD ) )
docume nial *Deficiencias tesnologicas que 30 ounf:d_enual o de reserva legal Posible Se eslablecid como politca que Reducir el Riesgo
permiten fa manipulacien del Softwar. o adminlstraliva. jos procesos disciplinarios solo
Trsfico de influen cias. les puede visualizar la direttors

juridica o a quien este designe.
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IDENTHICACION. -~ e ). ANALBIS | MEDIDAS DE MITIGACION _ __ SEGUIMIENTO
" Procesa y cansas L Riesgo _ Probabilidad de | VALORACION Administracion Acciones " Responsable
Objefivo e MNo. Desaripcidn materializacian | Tipo de cantrol del riesgo ) | .
*Favoredmiento de terceros. “Manual de funciones ¥
*Desconocimianto del proceso y sus) competencias laborales.
contoles por los funcionarios que Zr:;:e:ile:;:u?:izznoei:?dgg *Soliciudes @ la  Comision
i i intervienen en el proceso. A . Nacional del Sendcio Civil, ya la . .
:;:::f;l_on ) *Concentracion dz autoridad o excesa| 31 [P0r ! IDEA segun el manual Paosible administracién para apayo en la| ReducirelRiesgo
de poder, de funciones y competencias oontratacion  y  vinculacion  de
*Tréfico de influencias. lahorales. personal.
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5.1.1 Politica de administracion de riesgos incluyendo riesgos de corrupcién

El Institut;a para el Desarrollo de Antioquia se compromete a efectuar una gestién integral de
riesgas, ﬁue le permita establecer y ejercer controles efectivos sobre sus procesos vy
procedimientos que contribuyan al logro de los objetivos institucionales. Con esta finalidad, se

deben aplicar en el IDEA los siguientes lineamientos:
f.
]

" Identi'ﬁcar, analizar, evaluar y tratar con enfoque preventivo todas aquelias situaciones que
pueda:n entorpecer el desarroilio normal de ias funciones del Instituto v le impidan el togro de
sus ohjetivos.

»  Orientar la gestidn de riesgos hacia aguellas situaciones gue pueden afectar la imagen, las
finanzas, la prestacion de los servicios, la integridad de la informacion del Instituta vy las
estratl_egias de lucha contra la corrupcion.

. Procu_’!rar la maxima coordinacion entre los funcionarios para |z comunicacion oportuna de las
situaciones de riesgo y tomar acciones para su prevencion, correccion o mitigacion.

16
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6 SEGl]NDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

El Instituto para el Desarrollo de Antioguia propende por la eficiencia en los procedimientos y
servicios, para ello hard una revisién periodica de los procedimientos que permitan prestar sus

servicios, bajo los principios de eficiencia, eficacia y efectividad, con el fin de reducir en lo posibie
la complejidad de los mismaos, logrando mayores eficiencias ante el ¢liente externo e interno.

Se consid:era el presente plan como un documento dinamico el cuat debera actualizarse
anualmerite en cumplimiento del articulo 73 de la ley 1474 de 2011, reglamentado por el decreto
2641 de 2{'012.

lgualmente, el Sistema de Gestion de la Calidad mantendra actualizados los procedimientos
conforme; a la dinamica operativa y a las disposiciones juridicas que puedan surgir durante el
periodo, bajo los principios de eficiencia, eficacia y efectividad.

La raciontéilizacién de los servicios prestados per el Instituto, sera el resultado de la revisién anual,
si aplica, !ﬂe los procedimientos llevados a cabo para la prestacion de los servicios,

En caso ;Eie ser necesario se eliminaran los actividades de los procedimientos que no agreguen
valor para el servicio prestado y siempre se buscara optimizar y automatizar en lo posible la
mayor cantidad de pasos de los procedimientos, igualmente con ayuda de ia interoperabilidad
{"ejercicio de calaboracion entre crganizaciones para intercambiar informacidn y conocimiento en
el marcolde sus procesos de negocio, con el propdsito de facilitar la entrega de servicio en linea a
ciudadar’)os, empresas y otras entidades”) para los procedimientos que asf ko requieran.

|
6.1 I)E"eﬁniciones
6.1.1 h"rémite
De acu?rdo con la Guia para la Inscripcion y Racionalizacion de Tramites y Servicios de la
Adrninis.ltracién Publica y Manual del Usuarig, SUIT, se considera como tramite:

!
i”{... ) el conjunto, serie de pasas o acciones regulados por el Estado que deben efectuar los
‘usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada por
Ja Ley. El trdmite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a través de una
‘peticién o solicitud expresa y termina (como trdmite) cuando la Administracién Publica se
| pronuncia sobre este, aceptande o denegando fa solicitud”.

6.1.2 Servicio

De acuerdo con la Guia para fa Inscripcidn y Racionalizacién de Tramites y Servicios de la
1

Administracion Publica y Manual del Usuarig, SUIT, se considera como servicio:

l “(..) el conjunto de acciones o oactividades de cardcter misional disefiadas para
I incrementar Ia satisfaccion del usuario, que les dan valor agregado a las funciones de la
I' entidad. Para todos los efectos {...) se entenderén los servicios como los procedimientos
l administrativos que deben ser publicados en el PEC a que alude la Ley 962 de 2005.”
l
|

i
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6.1.3 Procedimiento
De acuerdo con el Sistema de Gestion de la Calidad de la entidad, se considera que un
procedimliento:

1

“Describe de forma detallada y secuencial el desarrollo de las actividades e interrelaciones,
d!ésarroﬂando como se debe hacer, quién lo debe hacer, cudndo y comeo se controlardn
materiales, equipos y documentos que se deben usar”

|

6.2 ldentificacién de tramites y servicios

A cont%nlhacién se enumeran los trémites identificados con base en los procesos misionales de
cara ai cliente y los procedimientos internos asociados a los tramites.

6.2.1 Tramites

Se identificaron como tramites los asociados al objeto social y misidn del instituto. Estos tramites
son los tﬁue se encuentran inscritos en el Sistema Unico de Informacidn de Tramites, SUIT, y han
sido insc:ritos como:

6.2.1.1 l Crédito de Fomento en el Departamento de Antioqulia
Atiende! las necesidades de desarrollo municipal, departamental y regional, mediante la
prestacién efectiva de servicios de crédito de fomento. Este tramite esta asociado a los “Créditos

de Fomeénto” de los cuales habla el Titulo Il de la Resolucién de junta Directiva 016 de 2009.
{
6.2.1.2" Crédito de Tesoreria en el Departamento de Antioquia

Entrega‘ opertunamente a los clientes recursos de crédito de corto plaze para mejorar su liquidez,
posibili{ando la continuidad en su funcionamiento operative vy administrative. Este tramite esta
asociado a los “Créditos de Tesoreria” de los cuales habla el Titulo il de la Resolucién de Junta
Directi\gra 016 de 2009.

[
6.2.1.3 Descuento de actas ¥ facturas en el Departamento de Antioquia

Provee, de recursos a los clientes o a sus contratistas ante la iliguidez temporal de los mismos,

para g?rantizar la continuidad en los procesos y obras publicas. Este tramite estd asociado al !
”Descu;ento de Actas y Facturas” de los cuales habla el Titulo Vi de la Resolucién de Junta Directiva

016 de 2009.

6.2.1.4 Depdsitos a la Vista y a Término en el Departamento de Antiogquia
Ofrece seguridad, oportunidad y confiabilidad en los depodsitos, mediante la administracién y el
control eficiente del proceso vy sus riesgos asociados.

6.2.1.5 Recaudo, administracion y pagos

Consiste en fa gestion de recaudos y administracién de pagos de la contratacion
intera::lministrativa mediante la administracion eficiente de los recursos con destinacién
especifica y |a realizacion de los pagos en forma eficiente y oportuna.

[

:
| |
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6.2.2 dewicios
De acuerde con las definicién de servicio contenida en ia mencionada Guia para la Inscripcion y

Racionalizacién de Tramites y Servicios de la Administracion Piblica y Manual del Usuario, SUIT,
se hizo e!l analisis al interior de la entidad sobre los servicios que se prestaban, que permitieran
agregar \;}‘alor a las funciones de |2 entidad, con dnimos de incrementar la satisfaccion del usuario
o cliente. De acuerdo con esta definicion y la situacién real de la entidad, se definieron como

servicios los siguientes:

6.2.2.1 | Servicio de Asesoria
Es el conjunto de actividades ejecutadas por los Profesionales de la Subgerencia Comercial de

Fomento y Desarrollo, tendientes a realizar recomendaciones y acompafiamiento a los servidores
municipales, en temas presupuestales, administrativos y financieros, y otros temas afines con el

objeto sPciaI de |z entidad.

6222 1 Servicio de Capacitacion
Conjunto de procesos organizados relativos tanto a la educacion no formal o educacion para el

trabajo v el desarrollo humano (Ley 1064/06), como a la informal; de acuerdo con o establecido
por la L'ey General de Educacion. Dependiendo del publico a que esta dirigida, la capacitacion
puede ser: General, Subregional o A la Medida. En cuanto al medic usado para capacitar, la
capacitacion puede ser: Presencial, Virtual o mediante Publicaciones.

6.3 Anélisis normativo

Se rea!izé el andlisis juridico de los soportes legales correspondientes a los tramites y
procedimientos administrativos existentes con el fin de evatuar su importancia y valor agregado

! o o
para el'usuario, siguiendo tada uno de sus pracedimientos.

Cada trdmite, consta con su respectivo soparte, y se identifican los procedimientos y tramites que
L . . . . . . N N v
requieren ser revaluados o intervenidos con el fin de contribuir a una efectiva racionalizacion de

trdmités y procedimientos en el Instituto.

1
A continuacion se presenta el analisis normativo de los tramites mencionados anteriormente a

maner? de mapas conceptuales.

Convenciones para el andlisis de tramites mediante mapas conceptuales:

= Cuadro azul: actividad del tramite existente y su justificacién legal
[ |

. Clitadro rojo: actividad def tramite que debe ser intervenida.

|
|
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_ 6.3.1 Crédito de Fomento en el Departamento de Antioquia y Crédito de Tesoreria en el Departamento de Antioquia
[ e Se-identificaron.fos pasos de cada procedimiento y_lgs: que son susceptibles de mejora ¢ intervencion. Ambos tramites cuentan con ios mismos

soportes legales, de manera que se analizarcn simultdneamente.
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Tramite crédito de
fomento y tesorerla

3.1 Presentada por ef alcade,gobernador o
representante legal segun el caso dodne seindique — ~— -+

la destinacioncreditaSolicitud

Art 2 decto 2003 de 2004 y art 3 del
declo 2681 de 1993

1-Selicitud Directiva sepun el caso

Para e cast del acuerdo numeral 3 art 313 de {a constitucion
poittica y numeral 1 paragrafo 4 art 32 de |a ley 1551 de 2012,para
el caso de la ordenanza numeral 2 art 300 de |a constitucion
politica y el numeral 10 del art 60 del dacreto 1222 de 1983 y para
- el casode Iz socledad estatutos imernos

3.2 Acuerdo,ordenanza o autariacion de Junta

i)

2-Recibir solicitud de credito
yasighar estudio de la
misma

J
-

3.3 Certificacion de planiaclon 1
municipal o departamental donde
conste gue el proyeco a financiar

esta conlemplado en el plan de

desarrolo

3-Revisar documentacidn

3.4.Estado de la deuda publica
certificada por gl ministerio de
haclenda otesoreria

B E

3.5 Fjecuation presupuestal de
ingresosy egresos a 31 de diciembre
de la vigencia fiscal

Denlro de exte equisitu e s0iicita constanc i secrelzosl de o
A vigenzin del acuerdou ardenansa, este ¢ un tramile a
intervrer debido a que w la ordenatis o acuerdn racan nntas
devigencia se hate innesesano 1al cortifeacian

Numeral % art 32 de laley 1551 de 2012,arl
3Zde la ley 134 de 1994

Art 7 del decto
696y ley 617 de
2000

Decto 696 de
1098

llustracion 1 - Andlisis normativo Crédito de Fomento y Tesoreria, Parte 1/7
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3.6 Ejecucion de egresos e ingresos de vigencia

. actual canecha de corte no mayor 2 un mes
- Decto 696 de 1998

3.8 CertHicacion sobre capacidad de pago . At de la ley 519 de2003

Tramite credito de fomento y 3.7 Marca fiscal 3 mediano plazo

tesoreria

N :
\ Ley 617

¢ - de 2012 i
v i
3.9 Cprtificacion limites de pasto de |2 ley 617 H
de 2000
310 Cranograma de desemnolso ]

Trarrilaa

doben soacitar siempre
Laande o reposen e los archivos del ipstiguto, w2

4-Solicitar concepto a la oficina l
respectivis actas de posecion y ceduas de i
]

asesora juridica sobre avtorizacion

de endeudamienta

ciudadania.anterior al cumglimiento del art 9 de
dectoley 0017 de 7017

S

3,11 Acta de posecion de alealde o
gubernador con las respectivas cedulas

Tramite eliminado de W
acuerdo alacta numerod |
del 20 de septiembre de
2012 3l considerare que os

un tramite innesesario

Art 1 del decte 810 de 2002

3.12 Para los casns gue sean obligaterios
segun hormatividad vigente anexar la
evaluacion por Wha empresa calllicadora

lHustracion 2 - Andlisis normativo Crédito de Fomento y Tesoreria. Parte 2 / 7

22




O
-\\:‘%\ r Plan Anticorrupcidn y de Atencidn al Ciudadans 3013

§-Comeuita al CIFIN

Ststerna de informaclon financier

B.Precentacion al subgerente comercial

Framite & intervenir de acuerdo conart 32
del dcto 0019 de 2012, los comites se
9-Preparar comite de Credito podr an reunir wrtual siempre y cuando el
A0%.en wn mismo afiv sear presenciales

Tramite de credito de fomento y tesoreria

. Tramitea imervenir de acuerdo con
J0-Recamendar la deslcion sobre solicitud art 32 del dcto 0019 de 2012, los

de credilo ke S comites se podran reunir virtual

siempre y cuande el 40% en un mismo

afin sean presenciales

Se acordo en acta No 4 de comite
antitramites antes de imprimir el
actadebe ser pasada para revisién
A - los miembros del comité

11-Elaborar acta de comite de eredits. —  — ..

llustracidn 3 - Andlisis normativo Crédito de Fomento y Tesoreria. Parte 3 /7
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Tramite de credito de fomento ytesoreria

»

1 b Le correspan de ala-Junia directiva segin4— — -

12-Decidir sobr la solicitud de credito

la cuantia o al Gerente General
{Resolucién 080 de 2000)

o

13.Comunicar decision solicitud de
desicién de crédito

L8 *

Art. 8 de del la Ley 298 de 1996,

14 Crear cliente y matricular crédito i
enel sistema j

+

15. Complementar y Femitir
. dnformacion de cradite

Reglamentado por el Decreto
2674 de 2012

Oficina Asesora Juridica, encargada de este
tramite por-procesos internos

liustracién 4 - Analisis normativo Crédite de Fomento y Tesoreria. Parte 4 / 7

24




Plar Anticorrupcidn y de Atencidn al Ciudadano 2013

Tramite de credito de fomento y tesoreria

IDER
e = e 17_Firma del.contrato . J '[ Art-39-Ley BO de -1993 J
18. Asignar numeroy fecha de Ley 594 de 2000
radicacion al contrato
s ™y b

A

19. Entregar copia del contrato al
cliente |

1 J

Art.16y 32 de la Resolucién de i
JuntaDirectiva 016 de2009. .

llustracién 5 - Analisis normative Crédito de Fomento y Tesoreria, Parte 5/ 7
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i -25.Estudiar. solicitud de d b e e - N [ S . [ - —e

-

26. Recomendar decision sobre
solicitud de desembolse

Tramlte de credito de fomento y tesoreria 27. Tramitar desembolso

28, Actualizat et plan de caja inmediata

| Arts 709, 710y 711 del Codigo de
Comercio

fot e L

29 Aperturas y elaborar pagare

1336, reglame

Itustracién & - Andlisis normativo Crédito de Fomento y Tesoreria. Parte 6 / 7
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1. Efectuar traslado de desembalsos Lo o

Trémite de credito de fomento y tesoreria

32. Ffectuar el traslado del

-
tl 33, Dsitribucidn de documentos

desembolsa

Mmoo

| Atrs709,710y 771 Codigo de comercio y
Resolucion de tunta.Djrectiva;016 de2009

flustracién 7 - Analisis normativo Crédito de Fomento y Tesoreria. Parte 7 / 7
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IDEA

6.3.2 Descuento de actasy facturas en el DPepartamento de Antioquia
Se realizd el andlisis normativo del trémite y se presenta a manera de mapa conceptual. Se identificaron los pasos de cada procedimiento y los
gue son susceptibles de mejora-o-intervencion.

I T
; j 1. Solicitud
}
o ) Se verifica gue las actas cumplan con
- 2 Evaluaryconcgptuafvlabldadluridlca Y todos los requisitos normativos {Art.
; . Financiera 774 Codigo de Comercio)
—_— — - — e
Tradmite de Descuentos de 3. Aceptar endoso -.‘___1 Arts. 654 y 55 Codigo de
Actas y Facturas el . ! Comercio
e e s E\ . 7
! - 4 EL Gererle Generalapr) o desaprueha el acta
! . . N

J\__ _ Art.8dela Ley 298 de 1996, Reaglamentado
porel Decretd 2674 de' 2012 -

llustracidon 8 - Analisis normativo Descuento de Actas y Facturas. Parte 1/ 2
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Tramite de Descuento de
Actas y Facturas

N

7. Fotocopia y distribuccion

8. Revisary autaorizar

4 h

Los procedimientos 7y B son
susceptibies de intervencién para
contribuir con al poitica cero papel se
podran escanear los documentos y
eliminar el procedimiento de expedir
copias para revisidn, y se de la revisién
de inmediato por el profesional
univesitario de cartera sobre las
condiciones de liguidacion, plazo,
interes, esten de acuerdo a la solicitud
de descuento de acta o factura

- /

llustracion @ - Analisis normative Descuento de Actas y Facturas, Parte 1/ 2

29




6.3.3 Recaudo, administracion y pagos

Flan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadanc 2013

Se realizd el anélisis normativo del tramite y se presenta a manera de mapa conceptual. Se identificaron los pasos de cada procedimiento v los

que son susceptibles de mejora o intervencion.

-

1-ldentificar fuente de

Es necesario ldentificar los recursos a administrar ya que debide a fa resolucion

Recursos

X, v

de junta directiva 090 de 2000 solo estamos autorizados para administrar
recursos provenientes de entidades publicas

A

2-Recibir Comuniacion
del Cliente

-

Procedimientos

e

3-Negociar el convenio

| pitarmssmr s

Intencidn de celebrar

convenio
interadministrative

Libre autonamia de la
voluntad{Articulo

interadministrativo

LN 4

1494 codigo civil}

" 4-Autorizacién de la |
MNegociacion por parte
del subgerente

\ _ finaciera

Tramite de
Administracion de
Recursosy Pagos

o

5-Sollcitud de
Docurmentacian

\-_,—. —— e

Procedimientos ' G-Revisar y aprobar
documentacién para
contrato

L interadministrativo

aIntervenir

- -

i 7-Traslado de

L asesora juridica
. v

Convenio a la oficina }——-——  elaboracidn de las

Es competencia del subgerente financiero ejercer estos actos
precontractuales deacuerdo a |3 resolucion 172 de 2012

[ —

\
i
|

I Tramite a intervenir:Solo se debe solicitar la documentacisn que no

repose en los archivos del instituto , 0 no sean posible consultar a
I través de servicios publicos en linea {Articulo ¢ Decreto Ley 0019 de
(R 202

Pasa a camita

directivo, arientacion y
. cantratacién [Resolu-
i o No 122 de 2012}

Realiza por procesos la

minutas de contratos

Hustracién 10 — Analisis normativo Recaudo, administracidn y pages. Parte 1 /4
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Tramite de
Administracion de interadminitrativo

L

IDEFI
8 Solicitar apertura de Obh‘gaaon contralda! porel IDEA
_ - -envirtud-del respectivo-contrato
— cuentabancaria ; = Lt _ -
ERmRE | - ___;n_teradmmlstratlvo )
9-Solicitar creacién del En cumplimiento del Articulo 8 de la |
cliente y Apertura de ley 298 de 1996 reglamentado por el
cuenta de deposito | decreto 2674 de 2012 J
[ 10-Matricular convenio - "En cumplimiento del Articulo 8 de la ley |
interadministrativo en el 298 de 1996 reglamentado por el
/ - SIHF decreto 2674 de 2012

11-Asignacion de convenio l

|

-

Recursos y Pagos

| 12-Elaborar cuentade

14.Reservasdel |
convenio

i

Documento por medio del cual el IDEA cobra
la comision por la administracion de los
recursos o solicita el-desembolso de los

recur§9§ﬂ;émnlstrar )

En cumpllmlento del Articulo 8 de la Iev 298
de 1996 reglamentado por el decreto 2674

e AT e R

| Numeral 6 del articulo 25 de Ley 801993,

articulo 8.1.16:del. decreto 734 de 2012y
. artigule 74, de_

Hlustracion 11 - Analisis normative Recaudo, administracién y pagos. Parte 2 / 4
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derivado interadministrativo

. R _

15-Contrato ’/[ Obligacién derivada en virtud del convenio marco

rm]_s-(:rear tercero e ) Art. 91 Resolucién de
indicadores de Junta Directiv 006 de
impuestos .. 2005 .
17-Elaborar
- . labor y
Proceso de ( 18-Ordenacion La fuente es el contrato
Administracionde de pagms | interadministrativo que es
Recursosy Pagos L L un contrato de mandato
_ _ ) S ——
\_ L e Carece de soparte normativo por lo
193/:;:2:22% - tanto es un tramite gue se debe
L | estudiar |a posibilidad de intervenirlo
20-Elaborar
cuenta por
pagar
o Obligacién contraida por el
21;?;:;8" —- IDEA en convenio l

interadministrativo |

llustracion 12 - Andlisis nermativa Recaudo, administracion y pagos. Parte 3 / 4
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22-Generar Obligacion adquirida en virtud .

reporte-de- = | del.contrato-interadministrativo —
pagos . .-

+ .

23-Conciliar Art S0 de la resolucion de
cuentas Junta Jirectiva 06 de 2005

e e = e o VR

£

24-Enviar
informe

Obligacion contractual

Proceso de 25-Conciliar
Administracion de informe con el
Recursos y Pagos i cliente

s’ / 26- L|qu1dar

Art 217 del decto 0019 de 2012

Art 111ey 1150 de 2007

Dineros o saldos sin
ejecutar en el convenio

lustracién 13 - Anakisis normative Recaudo, administracidn y pagos. Parte 3 / 4




6.3.4 Depédsitos

Se realizé el analisis normativo del tramite y-se-presenta a manera de.mapa conceptual. Se identificaron los pasos de cada procedimiento y los

gue son susceptibles de mejora o intervencion.

Plan Anticorrupeion y de Atencidon al Ciudadano 2033

1. Matricular cliente

A
2. Solicitar apertura o -
constittucidnde

depdsito !

. 3, Matricular cuenta

Tramite de

e 4. Registrar
Depaositos

consignacion

L PP — e L

5. Preparar y registrar libreta
de solicitud de retiros de
depésitos

6. Entregar libreta

\ _/

Requisitos para aperturar la cuenta (Resolucion de
Junta Directiva No 006 de 2005 art. 86):

No 3: Certificado expedido por la camara de comercio
.. este numeral reguiere intervencién ya que debido al
art. 15 de | Decreto G019 de 2012, ias entidades
piblicas pueden conectarsen gratuitamente a los
registros publicos de las entidades encargadas de
expedirlos.

L. . .. /

Depdsito a termino {Art 1393 y ss}
Codigo de Comercio) ,

Aperturade cuenta {Art 1382 y ss
Codigo de Comertio)

Art. 1387 Codigo de
COMBrcioo

Hustracidn 14 - Andlisis normative Depositos. Parte 1/ 3
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Tramite de
Depdsitos

7. Archivar documento

S

Lo

{

L

oo

8. Efectuary registrar
retiros

9. Generar y entregar
cheque o transferir

5

A

i
Lo L

10. Solicjtar traslados

- traslad

. 11. Autorizar y registrar

.oz

Ley 594 de 2000

Art. 125 del Decreto 663 de
1993

lustracion 15 - Analisis normativao Depdsitos. Parte 2 / 3
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IDEA
| Ley 298 de 1996, |
13. Liquidar en el SIFF reglamentada por el Decreto
2647 de 2012 _
14. Generar Reportes
Tramite de
Depositos
S . 15. Solicitar cambios en
\;. P N R 3. aio.de
16. Registrar y revisar
solicitud p, mbios

Hustracién 16 - Anélisis normativo Depdsitos. Parte 3 /3
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6.4 Priorizacion de tramites a intervenir

En una primera fase, se realizdé una sensibilizacién de |a Ley Antitrdmites en los grupos primarios
de cada drea con excelentes resultados toda vez que al interior de las dreas se lograron identificar
actividades innecesarias ¢ repetidas, siendo este un insumo para la segunda fase, ademas se
socializaron en términos generales los conceptos del Decreto Ley 019 de 2012,

|

En la segu:nda fase se programaron reuniones con cada lider de proceso para realizar un trabajo
integral, optimizando el tiempo en las reuniones cuyo objetivo era atender varios frentes
simultdneamente. Para revisar el proceso se conto con el lider del Sistema Gestién de la Calidad,
para identificar requerimientos de software con el lider de Gobierno en Linea, para aplicar la Ley
Antitramites en los procesos con la Oficina Asesora luridica y el Centro de Administracien
Document’al. La Oficina de Contro! Interno coordind la logistica y verificd que estas reuniones
fueran de [manera eficiente y efectiva para el logro del objetivo planteado.

Se calificaron entonces los tramites a intervenir, de acuerdo con los factores internos y externos
indicados IE‘-_‘n el decreto 2641 de 2012. Para ello se elabord una matriz de priorizacién de tramites,
donde se fcalificc’: cada riesgo con respecto a los diferentes factores, estableciendo la escala de
calificaciéﬁ asi:

* 1:alto
»  2:medio
= 3 bajé

;
El resultado de la calificacién se puede apreciar en la matriz de priorizacién de tramites.

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOCS
TRAM-_ITE Complejidad | Costo | Tiempo | Pago 1 PQRS | Auditorias Consulta | TOTAL
_ ciudadana

Crédito de Fomento vy 17
crédito de Tesoreria 2 3 3 3 g 3 1

Descuento de Actas 1 1 1 3 1 1 1 9
Retaudo, :

administraciéjn ¥ pagos y) 2 3 3 1 3 2 16
Depodsitos 2 1 2 3 1 1 2 11

i

Tabla 1 - Matriz de priorizacién de tramites

Basado en estos resultados, el comité mencionado anteriormente realizd 11 reuniones entre

agosto vy diciembre de 2012 para depurar y revisar los dos tramites de mayor incidencia y
calificacidn: “Crédito de Fomento y crédito de Tesoreria” y “Recaudo, Administracién y Pagos”.
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Para el 30 de agosto de 2013, el tramite de “Depdsitos” estara revisado en su totalidad vy
racionalizado en los pasos o actividades que fueran susceptibles de elic.

E1 trémite “Descuento de Actas” serd evaluado antes del 30 de junio de 2014,

6.5 Racionalizacién de tramites

tuego de un andlisis de los procedimientos internos del institute asociados a los tramites v
servicios, y teniendo como base los procedimientos misionales de la entidad, se establecieron los
tramites a intervenir con el fin de aplicar estrategias de racionalizacién, logrando reconocer
aquellos que deben mejorarse, en busca de aumentar la eficiencia institucional, garantizando la
efectividad de los servicios prestados y la satisfaccién del usuario final.

En el marco de la racionalizacién de tramites, se llevard a cabo la sustitucion de los flujos
documentales en papel, por documentos digitales debidamente autenticados mediante el uso de
tecnolog_'l’as reconocidas a nivel internacional, tales como firmas electronicas, estampados
cronologicos, entre otros.

6.5.1 Simplificacién, optimizacion y automatizacién

A través del proyecto de Portales de Colaboracidn que estd en proceso de implementacion, los
tramites de Crédito de Fomento y Crédito de Tesareria reducirdn costos para el usuario en tanto
que este no tendrd que desplazarse a la sede del Instituto para iniciar el trdmite. Esta mejora
estard implementada en el primer semestre det 2014, Se trata de una actividad que tiene implicita
la simplificacidn, optimizacidn y automatizacién.

Adicionalmente se esta desarrallando el Madulo Gerencial, el cual ofrece servicios coma cubos de
informacidn, reportes, tablero de mando, mapas geo-referenciados, entre otros, con informacion
proveniénte de las diferentes bases de datos con las que cuenta el instituto. Este desarrollo ha
permitido reducir los tiempos de entrega de certificados, extractos y tiempos de respuesta a los
clientes sobre la informacidon de sus cuentas. Para diciembre 31 de 2013, todos los tramites
registrados en el SUIT contardn con el apoyo del Médulo Gerencial para obtener informacion
relacionada a dicho a tramite. Esta actividad incorpora igualmente simplificacién, optimizacién,
automatizacion e interoperabilidad.

Para el 30 de Junio de 2013 se podrd contar con el servicio de Batén de Pagos en Linea (PSE}, con
el fin de que los clientes del Instituto puedan realizar pagos de ias obligaciones y consignaciones a
las cuentas de depdsito a la vista, ofreciendo mayor seguridad, reduccién de pasos y optimizando
los procesos que soportan los tramites.

6.5.2 Eliminacidén, estandarizacion e interoperabilidad
Ninguno de los trdmites identificados fue eliminado, por tratarse de tramites vitales para el
funcionamiente del! instituto. Sin embargo, algunas de sus actividades y pasos fueron

v
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[
identificac?os y serdn modificados de acuerdo con el cronograma establecido para ia revisién de

o] -
los tramites pendientes.
1
i

} . . . .
lgualmente, se haran mejoras en cuanto a interoperabilidad, de acuerdo con el avance de la
implementacion de la directriz “Gobierno en Linea”. Se liegara a la tercera fase de gohierno en
linea paralel 30 de junio de 2014,

|

t

6.6 Refsultadm parciales de la revision de tramites: avances en la
imblementacic’m de la estrategia antitramites durante el afio 2012

6.6.1 Pfoceso Colocaciones:

= (Crear en la plantilia de memorando un espacio para identificar el expediente.

* Cuando en el punto 6.3. “Revisar la Documentacion” se establece que estd incompleta se
deberd enviar correo al cliente solicitando enviar lo faltante pero que al momento de dar
respuésta cite el radicado de! IDEA No. XXXXX de la solicitud inicial que se recibio.

* Eliminar la actividad 6.4 “Solicitar concepto a la Oficina Asesora Juridica sobre |a autorizacién
de en;deudamiento”, por considerarse innecesario.

* Los documentos internos del procedimiento donde se mencionan los formatos gue se
requieren en el proceso, se estan revisando por parte de la Profesional designada por la
Subgejrencia Comercial junto con el lider del Sistema de Gestidn de la Calidad.

» £n el punto No. 6.11 “Elaborar acta de comité de crédito” el acta deberd pasar virtualmente
para ciaue sea revidada por los miembros del comité antes de imprimirse y pasar para firma
con-el animo de apuntar también a ia cultura de cero papel.

= En el punto 6.14 “Comunicar decisidén sobre la solicitud de crédito”, solo se deberd imprimir
originlial (para el cliente) y copia {se escanea y se envia ala Subgerencia Comercial de Fomento
¥ Desefflrrollo para anexar al expediente).

= Se depe crear una actividad de responsabilidad de guien recibe la informaciaon que trae un
cIient'ie y certifique cudles de los requisitos ya reposan en |a institucion.

®* Cuando se implemente en el IDEA el flujo de documentos se eliminara el memorando, pues se
haria _Eseguimiento a través de este sistema, ademads se debe recalcar que el memorando que
se enlt_n'a por QFDocument no se debe imprimir ni para enviar la carpeta ni para anexar al
exped:iente, pues este reposa en el sistema.

" la Oficina Asesora Juridica no debera devolver el expediente del crédito si se detecta alguna
Incon$istencia, solo se enviara un correo electrénico informandeo lo faltante.

* En el punto No. 6.29 "Revisar y aprobar desembolso” esta actividad autorizada por el
subgerente comercial no debe ser revisada nuevamente por el auxiliar administrativo de
cartera pasa es al Director de Cartera.

» £l formato de preiiquidacidn del pagaré debe llegar diligenciado desde e} comité de crédito.

*«  En el punto No. 6.39 “REMITIR PAGARE DE REDESCUENTO” solo se debe autenticar el pagaré
original, el que se envia a FINDETER, pues a copia que se envia a Tescreria no lo requiere por
ley antitramites.

i
|
I
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Ll EIevat; una a consulta a FINDETER sobre lo que piensan con las autenticaciones con respecto al {
articule 25 del Decreto 19 de 2012.

" Enel p_gunto No. 6.44. solo debe quedar “CANCELAR SALDOS DE CONTRATQOS DE EMPRESTITO”, f
Periddicamente los profesionales universitarios de la Subgerencia Comercial de Fomento y ’
Desar;rollo revisaran los créditos y saldos de créditos sin desembolsar para verificar con los ,

clientes cuales seran utilizados y cudles no. Lo demas se debe eliminar del proceso. r

l
|
|
|
|
t

f_
6.6.2 FHroceso Recaudo, Administracion y Pagos.

- Incisé 6.3. NEGOCIAR EL CONTRATO INTERADMINISTRATIVO O CONVENIO: Con base en la
cominicacidn del cliente y de las politicas definidas institucionalmente, el Gerente General, el
Subgerente Financiero o el Director Operativo de Administracién de Proyectos y Convenios, la
Oficina Asesora Juridica procede de comun acuerdo con el cliente a definir las condicicnes del
Conti_rato Interadministrative tales como: el objeto, el valor, el plazo, las responsabilidades
tantqi del IDEA, como del CLIENTE, el ordenador del pago por parte del cliente, 1a cuota de
adl'milnistracién por el recaudo, la administracién y pago de los recursos, el rendimiento que el
IDITEA reconocerd por los recursos, €l apoyo logistico esperado, la forma de hacer los
re[:al.:dos, entre otros. También se deben definir las condiciones los términos contractuales
para{'elaborar la minuta del Contrato Interadministrativo. {Estd en el procesec de contratacién) f

s In{:isro 6.4 SOLICITAR DOCUMENTACION AL CLIENTE PARA ELABORAR EL CONTRATO ’
INTERADMINISTRATIVO O CONVENIQ: Definidos las condiciones los términos contractuales, el
Director Operative de Administracidn de Proyectos y Convenios procede a solicitar al cliente ’
los documentos necesarios para la elaboracidon del Contrato Interadministrativo de
adrriinistracién, los cuales se radican en e! Archivo Centrai de! IDEA. Una vez recibidos son
remitidos por el Archivo a la Direccidn Operativa de Administracion de Proyectos y
Con_'venios para tramitar ta elaboracion del Contrato Interadministrativo. |

u Inci';.so 6.5 REVISAR Y APROBAR LA DOCUMENTACION PARA ELABORAR EL CONTRATO
INTERADMINISTRATIVO: La secretaria de la Direccidn Operativa de Administracion de
Pro[yectos y Convenios recihe y pasa esta documentacion al Director Operativo de
Adrministracién de Proyectos y Convenios, quien la revisa y mediante memorando la envia a la
Direccién Administrativa. Oficina Asesora Juridica para gue se presente al comité de
cor;tratacién para su aprobacion y posterior traslado a Ia Oficina Asesora Juridica para que
realicen la minuta del convenio interadministrativo.

" Inciso 6.6 ELABORAR CONTRATO INTERADMINISTRATIVO: Ef abogado designado por el Jefe de
la incina Asesora Juridica procede a realizar los estudios previos y el perfil del convenio los f
cuales deben ser suscritos por la Directora Operativa Administracion de Proyectos vy f
Co'nvenios y ademas elabora el Contrato Interadministrative. (Ver proceso de contratacion,)

. Inc_'riso 6.12 Se discutid si basados en la estrategia cero papel, la impresién del pantallazo que f

aII:; se menciona si seria necesario. Se concluyd que se seguiria imprimiendo, pues debe estar [

|
|

{':c!'rno evidencia de la carpeta fisica.
® In¢iso 6.14 Se recomienda agregar donde se refiere a cuenta de cobro: y/o documento
eq'uivalente.
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* inciso 6.17.1 Los provectos de pliegos se envian a la Oficina Asesora Juridica para que proceda

con la contratacian.
" Inciso 6.18 A la Directora Operativa de Administracidon de Proyectos y Convenios; a la

|

}

Direccidn Operativa de Contabilidad y Presupuesto. I
" Inciso 6.23 Eb Soporte se archiva en carpeta virtual del respectivo contraio ]
r

interadministrativo. Ademas todas fas solicitudes de pago deben referir el nimero v la fecha

del contrato.
® Inciso 6.26 Adaptado al nuevo sistema de informacion en linea.

6.7 Estrategias a seguir

Los cambios y mejoras a los procedimientos se presentaran al comité designado para su

'respec'[civo tramite ante las instancias correspondientes.

!
Es importante resaltar que el enlace entre la Oficina Asesora de Planeacién y el “Comité

Anticorrupcidn y Antitramites” sera el lider del Sistema de Gestién de la Calidad. Ademas, se
|
establece que dichc comité sesionara cuando sean requeridas revisiones en los proceses que

impliquen cambios o mejoras.

| |
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7 TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

El Instit:uto para el Desarrolio de Antioquia — IDEA- de conformidad con el articulo 78 del Estatuto
Anticorrupcién, describe los mecanismos que la ciudadania puede utilizar para conocer los
procesc:)s internos del Instituto, con el fin de asegurar la disponibilidad y claridad de la

infarmacian al ciudadano.
!

La estrategia implementada por el Instituto garantiza la equidad, la eficiencia vy la calidad para
informar a los ciudadanas sobre Jas acciones y gestion de ia administracidn publica. Por este
motivo; se generan procesos de comunicacion permanente que vinculan a los ciudadanos en la
formacidn, ejecucién, control y evaluacion de la gestién pablica.

Los meFios de comunicacién scn algunocs de ios canales que utiliza el IDEA para informar a la
ciudadania, ademas crean espacios de participacion entre el Instituto y los ciudadanos sobre los

asuntos publicos.

lgualmente, promover la movilizacidn y participacién de los ciudadanos ai instituto para gue
1]

conazcan los procesos y tramites internos del IDEA y de esta manera se conviertan en validadores

estratégicos para la promocién del desarrollo de Antioquiz.

El IDEA desarrollara antes del 31 de diciembre del 2013, fas actiones necesarias para cumplir con
los mec:anismos de participacidn ciudadana propuestas dentro de la estrategia de Rendicion de
Cuenta'?.

7.1 (I;,'omponentes

i
7.1.1 ‘Informacién
El Instituto considera que informar a los ciudadanos permanentemente es una condicién
necesatia para que la participacién ciudadana sea posible, ademas de generar espacios de didlogo
para responder a las inquietudes. Es por esto que en el IDEA contamos con los siguientes medios

de comunicacion:
f

7.1.1 ;II Programa de television 125 Ideas

Es el programa de televisidén de los Alcaldes y alcaldesas de Antioguia, se realiza conjuntamente
con la ,Gobernacién de Antioquia y Teleantioguia. En cada emision los televidentes podran
conor.e;!' las historias, las potencialidades y las facetas de dos municipios pertenecientes a
subregiones diferentes. Por medio de este programa podemos visibilizar el trabajo conjunto que
el IDEA esta adelantando para el desarrollo con Jos 125 municipios.

7.1,1,2. Boletin externo

Es un medio que le apuesta a informar a entidades del acontecer Institucional. De igual manera
muestré el desempefio y principales noticias de las empresas en las cuales tiene participacion
accionalrria el IDEA. Visibiliza anéliisis de temas de actualidad relacicnhados con [a actividad misma
del Instituto.

1
i
i
1
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7.1.1.3 Ruedas de prensa y campafias de comunicacion

E! Instituto informa a los ciudadanos y clientes externos sobre los framites, procesos y ejecucion
del presupuesto de! IDEA, por medio de las ruedas de prensa y campafas comunicacionales que
se lideran desde {a Oficina Asesora de Comunicaciones.

7.1.1.4 Impresosy publicaciones del Instituto

El instituto produce piezas comunicacionales gque sirven como medio informativo para los
ciudadanos y clientes externos. En estos impresos y publicacionas se contaremos sobre los
procedimientos del IDEA.

7.1.2 Diilogo

El fomento del didlogo dentro del procesc continuo de rendicion de cuentas se puede apreciar en
las estrategias de redes sociales, donde se aprovecha la interaccidn con la ciudadania, asi como la
pagina web, donde se estimula la participacidn ciudadana a través de foros y enlaces para
contactar con la entidad.

7.1.2.1 Visitas al IDEA {validadores)

Promover las visitas de los cludadanos v clientes del Instituto para que conozcan los procesos y
tramites del IDEA. Cada visita debe tener un énfasis aspecifico, de acuerdo con los participantes
convoclados. De iguai manera, el énfasis permite seleccionar los espacios de interaccién, para
promover la presentacion de experiencias ejemplarizantes.

= Encuadre: contextualizacion y conocimientos previos sobre el instituto
= Visita: recorrido por el Institute para mostrar los diferentes procesos internos, si es necesarios

praopiciar el intercambio y realimentacion de experiencias.
» Spocializacion: ciefre de la jornada con una conversacion sobre los aprendizajes vy
recomendaciones.

7.1.2.2 Visitas a las empresas donde el IDEA tiene inversiones
Implementar visitas de nuestros clientes a las entidades donde el Instituto tiene inversiones
contralladas, con el fin de que conozcan el desarrollo de otras empresas, ademas de enterarse de

las inversiones que esta haciendo el Instituto.
i

7.1 23 Pdgina web fwww.idea.gov.co)

Ademas de {a funcidn informativa que le es propia, la Oficina Asesora de Comunicaciones
acompana a fa Direccion Operativa de Sistemas en la administracion y actualizacién del portal
web de Instituto, de acuerdo con los parametros establecidos por fa estrategia de Gobierno en
Linea [Decreto 1151 de 2008). En esta pdgina se publica informacidn sobre proyectos y
actividades institucionales, informes de control y gestidn, estados financieros y otra informacian
dirigida a los diferentes grupos de interés. Se interactua con el piblico externo a través de foros.

7.1.2.4 Redes sociales
Antioguia la mas educada plantea un nuevo modeio de desarrollo para todc el Departamento,
construido sobre los principios de la transparencia, la responsabilidad, la participacidn,
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|
deliberacidn, el pluralismo, el bien comdn y ia institucionalidad. En el avance y desarrollo de este
proceso s hecesario tener en cuenta a la ciudadania, para gue ella exprese libremente y haga
aportes 2 la construccion de {a sociedad que todos gueremos vy vigile los proyectos formulados en

el plan dl? desarrollo del Instituto, Para esto utilizamos las siguientes redes sociales:

= Facebook: Idea Antioquia

= Twitter: @IDEA_Antioquia
*  Youtube: Idea- Antioquia

" Flickt_!': idea - Antioquia

7.1.3 !ncentivos 0 sanciones

Teniendo en cuenta que la comunicacion es transversal a todas las dreas del Instituto, se
impleméntaré una encuesta para realizarse en las Auditorias Internas, donde se preguntara a los
servidores publicos come rinden cuentas desde sus procesos. La dependencia que muestre el
-proceéoi' mejor comunicado a los ciudadanos, con relacidn a rendicion de cuenta, tendrd un
Ilgualmente, quienes presenten problemas deberan crear un plan de

| reconocimiento.

. b . . s
mejoramiento. Ademads, de las acciones de Control Interno y Gestién Humana.

Reconctimiento: se enviard un oficio al servidor piblico con copia a la hoja de vida por haber

. -
contribuido en proceso de rendicidon de cuentas.

Sancic'mf: se hasara en la Ley 734 del Cédigo Unico Disciplinario

7.2 éonsideraciones

}

La rencélicic’m de cuentas al interior de la entidad se ve como un proceso continuo que busca
incentivar la participacion y control ciudadano mediante {as diferentes estrategias mencionadas.

Para eIEo iguaimente se cuenta con herramientas para dar a conocer los resultadas de la gestién a

las grupos de interés:

l

Normatls

Ley 1474 de 2011

Procedimientos
1

|

i

Procesos de comunicacidon interna y externa- Procesos de Peticiones,

Quejas, Reclamos o Sugerencias.

Metbdlologias

'
3

Estrategias en los medios de comunicacidn, programas especiales

(validadores) y auditorias internas.

Cficina Asesora de Comunicaciones y Oficina de Atencién a! Ciudadano,

Resuitados

Estructuras
Précti{cas Acciones — ejercicio
Encuestas e indicadores ( formularios de evaluacién de satisfaccion)

f

Tabla 2 - Herramientas para la rendicién de cuentas
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7.3 thita de la rendicion de cuentas

El iDEA adoptara su propia ruta de rendicidn de cuentas siguiendo el eronograma planteado con
acciones concretas a cargo de la Oficina de Atencion al Ciudadane.

3 Accién Fecha

Insumos Junio 30 de 2013
f

* Diaghdstico del proceso anterior
*  Mapa de actores y caracterizacién de ciudadanos
= Necésidades de informacion de los ciudadanos

= Capécidad operativa y disponibilidad de recursos
| |
Diseﬁ‘oé Agosto 30 de 2013

|
|
|
|
f
|
|
|
| |
|
|
|
|
|
|
|
|

= E'.eca'cio'n y cronograma acciones de informacién
= Eleccidn y cronograma acciones de didlogo

|
. Ele?cion y cronograma acciones de incentivos

Ejecucion e implementacién Diciembre 31 de 2013

Evaluacién y monitoreo Diciembre 31 de 2013
!

»  Evaluacidn de cada accién
i . P .
= Evaluacidn estrategia en conjunto
"
= Informe de Rendicion de Cuentas general
i
= Informe de Rendicidon de Cuentas general

- .
® Evaluaciones externas

Tabla 3 - Ruta de la rendicién de cuentas en el IDEA
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8 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

!
8.1 Desarrollo institucional para el servicio al ciudadano

El Instituto para el Desarrollo de Antioguia —IDEA- de conformidad con el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, genera estrategias de atencién con los ciudadanos y clientes externos con
informacidn, asesoria oportuna, clara y veraz, que les facilite la realizacidn de tramites al interior
del instituto.

Por lo tanto, en ia Oficina de Atencidn al Ciudadano se determinan los procedimientos que deben
seguirse para la recepcién y el trdmite de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas
al Institut(), de acuerdo a las disposiciones legales vigentes y en las normas internas de la

Institucior.
b

Los ciudadﬁanos o clientes externos del Instituto pueden manifestar de manera verbal ¢ escrita su
agradc o inconformidad frente a una situacion determinada a través de los medios dispuestos por
el IDEA y:mediante este mecanismo se mide la satisfaccién del ciudadano. Para atender la
demanda tel Instituto implementa los protocolos de atencién al ciudadano, procedimientos
internos de atencidn, capacitaciones a los servidores publicos, estrategias de divulgacion y
eualuacién: de la atencién.

i

El IDEA de?arrollara’ antes del 31 de diciembre del 2013, las acciones necesarias para cumplir con
L . o )

los guiones y protocolos propuestas dentro de la estrategia del Plan de Atencién a! Ciudadano.

Con &l fin Ide contar a los ciudadanos y clientes externos sobre los procedimientos y tramites del
(nstituto, ademds de sus derechos, el IDEA contard con una campafia comunicacional para
difundir Iaf informacidn necesaria y la existencia de la Oficina de atencién al Cliente, donde se
e_ncontraré en lugar visible la informacidn actualizada sobre derechos de los usuarios, descripcion
de procedimientos, tramites y servicios, tiempos de entrega promedio, requisitos necesarios para
que los ci;udadanos puedan cumplir con sus obligaciones o ejercer sus derechos, horarios de
atencion y la persona a cargo de recibir quejas, reclamos y sugerencias.

8.2 Consolidacién de la cultura de serviciec al ciudadano en los
senvidores piiblicos y fortalecimiento de los canales de atencion

Los protocolos de atencién al ciudadano serdn entregados a todos los servidores publicos vy
contratigtas del Instituto para el Desarrollo de Antioguia—~IDEA-, de estz manera, todos tendrdn
conaocimientos de {os lineamientos para la adecuada prestacién del servicio
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El Institutp cuenta con diferentes canales de atencidon y diferentes publicos de interés, A
continuacibn se presentan las estrategias que permiten prestar una buena atencién al ciudadano
catalogadc{a en su grupo de interés.

| :

8.2.1 Cindadania en general (informacion y portafolio de servicios)

Se relacionan los protocolos que se aplican en los diferentes espacios del Instituto para la
1

atencién de la ciudadania en general:

8.2.1.1 4tenc:'6n presencial
Cuando lds ciudadanos recurren personalmente al Instituto para conocer informacién sobre
créditos, depdsitos, canvenios y proyectos, se debe tener en cuenta:

" Presentacion personal: los servidores piblicos y contratistas que tengan contacto con los
ciudadanos debe ser sobria, discreta, generar confianza y tranquilidad, sensacién de orden y
limpieza para finalmente causar una buena impresion.

= Lavoz; para que la informacién sea comprensible para la ciudadania, la vocalizacion debe ser
clara para que el mensaje sea entendible.

= Actitud: tener siempre una buena actitud para atender a los ciudadanos, para esto, es
fundamental mirar a la ciudadania, demostrande interés, posicion de escucha y reflejar
confianza en la informacién que se estd dando. Ademids en la expresion de la cara es
relevahte una sonrisa que na sea falsa ni forzada pues esto le da un cardcter acogedor a la
atencion que se esta brindando.

* La postura: la postura no debe ser rigida ni forzada debe permitir mantener la celumna
flexibffe, cuello y hombraos relajados.

8.2,1.2 Atencion de servicio telefénico

Con el fin ?e asegurar un adecuado contacto telefdnico se debe utilizar un tono de voz moderado,
un timbre: agradable, que se adecle a las circunstancias de la conversacién con el ciudadano,
para ello: !

= Allnicio del contacto use un tono cilido y amable.

» Al momento de dar informacién, refleje seguridad.

= Cuando el ciudadano recurra por una duda, queja o reclamo sea persuasivo, contundente y
proyeéte seguridad en la voz.

= Para finalizar la informacién sea concluyente y despidase cortésmente. En el contacto
telefénico utifice una menor velocidad en la conversacion, que la empleada en forma
presencial. Tenga en cuenta el grupo poblacional al cual se dirige, adoptando un ritmo de
conversacidn acorde, que le permita que la llamada sea eficaz.

= Se debe utilizar una pronunciacién clara, y nitida, con una buena articulacién y vocalizacién
para gue la ciudadania comprenda el mensaje. Se recomienda hablar a una distancia de 3 cm,
aproximadamente del auricular.

Tener an cuenta en la atencién telefdnica:
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®:  Hacer sentir a la ciudadania que se estd atento, con un tono de voz empatico de acogida.

® No se debe tutear al ciudadano como sinéhimo de respeto pues no se le ve al interlocutor.

=  Tomar nota para recordar los puntos importantes.

* Preguntar hasta cuando no se esté seguro de haber comprendido lo suficiente.

" Nointerrumpir al ciudadano cuando estd hablando.

%  No sacar conclusiones precipitadas.

»  Reformuia los hechos importantes.

¥ Cuando el ciudadano hable, debe hacérsele entender que se le estd escuchando mediante ia
emisién sonidos o patabras de afirmacion.

8.2.1.3 Presentacion de los puestos de trabajo

Brindarle a los ciudadanos, a través del orden y el aseo de nuestros puestos de trabzjo un espacio
agradable, limpio y organizado, de manera que tengamos un impacto inmediato en la percepcion
del ciudadano.

El puesto de trabajo donde se atiende al ciudadano debe de estar bien presentado. Para esto
debemos tener en cuenta:

* Mantenerlo en ordeny aseado.

= No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas, fotos, adornos y juegos
en el puesto de trabajo.

= Mantener lo necesario en el escritorio.

= las carteras y demas elementos perscnales deben ser guardados fuera de la vista del
ciudadano.

8.2.1.4 Atencion a ciudadanos en situacion de discapacidad, adultos mayores y muferes
en estada de gestacion

Se debe prestar un servicic rapido y oportunc a los ciudadanos en situacion de discapacidad,

adultos mayores y mujeres en estado de gestacion. Estos grupos poblacionales deben tener

especial consideracién y un tratamiento acorde con su estado, otorgandoles preferencia en la

atencion. Para esto se debe tener en cuenta los siguientes puntos:

* El vigilante debera atenderlos inmediatamente vy dirigidos a la recepcién para ser ubicadas
con el servidor publico o contratista que le brindara atencién,

=[] servidor publico o contratista debe identificar el tipo de condicidn del ciudadano para
determinar el tratamiento adecuado que debe otorgarie.

= Se debe averiguar el servicio requerido, usar los mecanismos a su alcance para entender al
ciudadano

= Disponer lo pertinente para dar prioridad en atencién del ciudadano.

. Ef,i el estado fisico particular de la persona lo requiere, ubiquese cerca para quedar al misma

lado del ciudadano,




Plan Anticorrupcidn ¥ de Atencidn al Ciudadano 2013

8.2.1.5 Cémo dar una respuesta negativa a un ciudadano
En muchads ocasiones los ciudadanos que acuden al instituto para hacer una peticidn, queja o

reclamo esperan obtener una sclucidn positiva a su requerimiento, sin gue ello sea posible,
porque la solucidén no depende del IDEA, sino de otras entidades. En esta situacion con el

ciudadano se debe tener en cuenta las siguientes indicaciones:

" Ofreqer disculpas al ciudadano por los inconvenientes que la respuesta positiva le puedan
ocasionar.

" Most:rar alternativas, que aungue no sean exactamente lo que el ciudadano quiera, puedan
ayudar a dar una solucién aceptable a la situacidn.

* Indiquele al ciudadano una posible accién a realizar, por ejemplo, "Lo que usted puede hacer
es..." y recomiende, en caso de ser posible, una solucién temporal pronta o ciertas medidas
que el ciudadano pueda tomar en el futuro para evitar que la situacion se repita.

»  Agradezca al ciudadano su comprensidn.

I
8.2.2 1 Alcaldesy alcaldesas de Antioquia
Los alqaldes y alcaldesas de Antioguia hacen parte del pdblico objetive del Instituto porgue ellos

son los que toman la decisién de hacer los créditos y depositar los recursos de sus municipios en
el IDEA. El instituto tiene como objetivo fomentar el desarrollc de los municipios, por este motivo
debe ser una estrategia generar cercania con los alcaldes y alcaldesas de Antioquia

Para ter}er mayar cercania y una buena relacidn con los alcaldes y alcaldesas, se debe trabajar en:

= Base de datos de todos los alcalde y alcaidesa con fotos { promocionarla con los servidores y

contratista)
= Tener un protocolo especial para el trato con los alcaldes y alcaldesas cuando estén en el

tnstituto.
= Adeécuar una oficina para las necesidades que estos requieran
* Enviarles informacién personalizada a los correos electrénicos sobre los servicios del instituto.
. Infc?rmarlos sobre las novedades y avances del Instituto,
=  Estrategias para generar vinculo
*  Hacerlos participes de las actividades y eventos del Instituto
= Acompafiarlos en las fiestas de sus municipios
a As?sorarlos en temas financieros y legales.

8.2.3 ! Aliados de proyectos del IDEA {Direccién Operativa de Proyectos)

El Insti:tuto cuenta con cerca de 200 proyectos y convenios de administracion de recursos gue
deben ser atendidos desde la estrategia de comunicacién externa y atencidn al ciudadano. Para
tal fin, la Oficina de Atencién al Ciudadano pretende elaborar un plan de atencidn que contaré

con las siguientes actividades vy plazos:




|
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8.2.4 Aliados de inversiones del IDEA (Subgerencia de Inversiones)

El instituto tiene inversiones en 19 entidades que trabajan en el fomento desarrollo de los
municipics, que deben ser atendidos desde |z estrategia de comunicacidn externa y atencidn al
cirdadano. Para tal fin, la Oficina de Atencidn al Ciudadano pretende elaborar un plan de atencién

Diagndstico Agosto 2013

Disefio Septiembre 2013 ’

Implementacidn Septiembre 2013 — diciembre 2013 ’

Evaluacidn Diciembre 2013 ’
|
|
|
|

que cgntara’ con las siguientes actividades y plazos:
: Diagnostico Junio 2013
' Disefio Julio 2013
Implementacién Julio 2013 — diciembre 2013
Evaluacion Diciemhbre 2013
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9 ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

El sistera de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos es un medio para canalizar la opinion de
los clientes y la ciudadania en general, acerca del cumplimiento de la mision y la eficiencia de los
procesos del Instituto, en virtud de los principios del Sistema de Gestidn Institucional. La
recepcion de las PQRS en el Instituto es a través de los siguientes medios:

»  Correos electronicos: contactenos@idea.gov.co , quejasyreclamos@idea.gov.co

* Paginaweb: www.idea.gov.co
»  Redes Sociales:
o Facebook: Idea Anticquia
; o Twitter: @IDEA_Antioquia
o Flickr y Youtube: IDEA - Antioquia
= Teléfono: 01 8000 94 2002
= Buzones de sugerencias en las instalaciones del IDEA
= Escrito: presentada al Centro de Administracidn Documental del IDEA

= Personal: a través del contacto con los funcionarios del Instituto

9.1 Definiciones

Peticidn: es un derecho fundamenta! que tiene toda persana a presentar solicitudes respetuosas
a las autoridades por motiveos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion

Queja: es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persana en relacion con una conducta gue considera irregular de uno o varios servidores piblices
en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucidn, ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicio o a la falta
de atencién de una solicitud.

Sugerencia: es la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de la
entidad.
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9.2 Tramite para tratar los derechos de peticién

9.2.1 i!Derecho de peticion

Toda peérsona tiene derecho de presentar peticiones respetuasas a las autoridades, en los
término:s sefialados en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Cantencioso
Adminis{"crativo, por motivos de Interés general o particular, y a obtener de estas respuestas
opor’cun{as, tlaras y completas sobre lo solicitado.

Las actuaciones que inicien cualquier persona ante el Instituto para el Desarrollo de Antioguia —
IDEA, se le dard el trémite correspondiente al Derecho de Peticidon, de conformidad con lo
establemdo en el articulo 23 de |a Constitucién Politica, hasta su efectiva tencidn, conforme a los

lineamientos constitucionales y legales vigentes.

9.2.2 :Modalidades de peticiones
En aténcion a la finalidad perseguida, las peticiones se clasificaran de la siguiente forma:

9.2.2,1 Eninterés general
Cuando la resolucidn del asunto interesa a una comunidad o grupo de personas indeterminado.

9.2.2.2 En interés particular:
Cuando la resolucidn del asunto interesa al peticionario o grupo de personas determinadas.

9.2.2.3 De Informacion:
Cuando se pretende tener acceso a informacidn sobre actuaciones de la entidad o sobre
documentos relativos a las funciones de su competencia, siempre que estos no tengan caricter

reservado de acuerdo con las disposiciones legales.
f

9.2.2.4 De Consulta:
Cuandé se solicita 1a interpretacidn de las normas relacienadas con el ejercicio de {as funciones,
conforme con las competencias del Instituto para el Desarrollo de Antioquia — {DEA .

2.2.3 Contenido de las peticiones.
Toda peticidn debera contener, por lo menos los siguientes requisitos:

L}

= la designacidn de la autoridad a la que se dirige.

= Los nombres y apellidos completas del solicitante y de su representante y o apoderado, si es
el ‘caso, con indicacién de su documento de identidad y de la direccién donde recihird
correspondencia. Ei peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electrénica. Si
él beticionario es una persona gprivada gue deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
objligada a indicar su direccion electrdnica.

= fl bbjeto de la peticidn.

= lasrazones en las que fundamenta su peticién.

»  La'relacién de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite.

f
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* lafirma del peticionario cuando fuere el caso.

1

Los servidores plblicos del Instituto para el Desarrollo de Antioguia — IDEA, tendran la abligacién
de examinar integralmente la peticidn, y en ninglin caso la estimardn incompleta por falta de
requisitbs o documentos que ne se encuentren dentro del marco juridico vigente y que no sean
necesarios para resolverla.

9.2.4 Presentacién de peticiones

Las soli¢itudes que se presenten en ejercicio det derecho de peticién deberdn dirigirse de manera
respetuosa y podran presentarse verbalmente a por escrito, y a través de cualquier medio idéneo
gue disf’ponga el Instituto para el Desarrollo de Antioquia — IDEA, como lineas telefénicas, fax,
servicios informaticos electrénicos, pagina Web. (www.idea.gov.co)

Cuando!_ una peticidn no se acompafe de los documentos e informaciones requeridos de acuerdo
a los lineamientos constitucionales y legales vigentes, en el acto de recibo la autoridad deberd
indicar jal peticionario lo gue falten. Si este insiste en que se radique, asi se hard dejando
constancia de los requisitos o documentos faltantes.

Si quien presenta una peticidn verbal pide constancia de haberla presentado, el funcionario la
. b .
expedird en forma sucinta,

De conformidad con la legislacidn vigente, el Instituto para el Desarrollo de Antioquia — IDEA,
podrd exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito y pondra a disposicidn de los
interesados, sin costo, a menecs que una ley expresamente establezca lo contrario, formularios y
otros ilnstrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento, por consiguiente, los
peticioharios no quedaran impedidos para aportar o formular con la peticién argumentos,
pruebas o documentos adicionales que no contengan los formularios o formatos para fas
peticiohes, sin que por su utilizacién el Instituto para el Desarrollo de Antioguia — IDEA quede
relevado del deber de resolver sobre todos los aspectos y pruebas que le sean planteados més

alla de! contenido de dichos formularios.
i

9.2.5 Radicacion de peticiones,

El escrito que contenga una peticion debera ser radicado en el el Centro de Administracidn
f P .

Cocumental, con las siguientes anotaciones:

* Fechay hora de recibo.

»  Ndmero de Radicacién.

= Nembre del peticionario

= Direccion de procedencia

. Reriacic'm sucinta de |z peticién.

. Nt’i_mero de Folios anexos

= Defpendencia a la cual se direccionard de manera inmediata, de acuerdo con politicas
institucionales se remitird a la dependencia asignada como la unica facultada y competente
para responder a nombre del Instituto.

|
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©x  Fecha y nimero del oficio de respuesta.

* Fecha, nimero de salida y medio utitizado para la entrega de la respuesta.

» Observaciones cuando sea necesario,

. Trérlnite

La dependencia designada para de responder a nomhre del instituto, serd la encargada de recibir
por parte del archivo las peticiones y a su vez serd la facultada de analizar la peticidn de acuerdo a
la materia v objeto de la solicitud y remitird al area competente una copia para que proyecte su
respuesta y anexe los documentos que se requieran, debidamente certificados si fuere del caso y
envie de nueve a la oficina asignada el proyecto de respuesta con sus anexos, para responder a
nombre de! Instituto y realizar et seguimiento a los derechos de peticidn en el Instituto.

9.2.6 [Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones
Salvo norma legal especial y so pena de sancidon disciplinaria, toda peticién dehera resclverse
dentro E'de los quince {15) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

= [as peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recépcién. Si en ese fapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos
fos; efectos legales, que la respectiva scolicitud ha side aceptada vy, por consiguiente, la
adrministracién ya no podré negar la entrega de dichos documentos al peticionario, ¥ como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3] dias siguientes.

. Las._'I peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta {30) dias siguientes a su
rect'epcién.

Los casos en que excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos agui
sefialados, |2 autoridad debera informar de inmediato, y en todo caso antes det vencimienta del
término sefialado en la tey, esta circunstancia al interesado expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez el plazo razonable en gue se resolverd o dara respuesta, el cual no podré
exceder del doble del inicialmente previsto.

9.2.7 . Peticiones incompletas y desistimiento ticito

Cuandi) una peticién radicada esté incompleta; pero la actuacién puede continuar sin oponerse a
la ley, se requerird al peticionario dentro de los {10) dias siguientes a la fecha de radicacién para
que la complete en el término maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el
interesado aporte los documentos o informes requeridos comenzaré a correr el término para
resolver la peticion.

Cuando en el curso de una actuacién administrativa en el Instituto se advierta que el peticionario
debe realizar una gestion de tramite 2 su cargo, indispensable para tomar una decisién de fondo,
se requerira por una sola vez para que la efectde en el término de un {1) mes, tiempo durante el
cual se suspendera el término para decidir.

9
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Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo cencedido prdrroga hasta por un término
igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, s decretara el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el
cual dnicamente procede recurso de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda
ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

9.2.8 Desistimiento expreso de la peticion

Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero
las autoridades podran continuar de oficio la actuacién si la consideran necesaria por razones de
~ interés publico; en tal caso expedirdn resolucién motivada

9.2.9 Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas

Toda peticién debe ser respetuosa. Sélo cuando no se comprenda su finalidad u ohjeto, se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10} dias siguientes. En caso
de no corregirse o aclararse, se archivara la peticién.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, el Instituto podrd remitirse a las respuestas
anteriores.

9.2.10 Funcionario Sin Competencia

Si el institute & quien se le dirige la peticidon no es la competente, informard de inmediato al
interesado si este actda verbaimente, o deniro de fos diez (10} dias siguientes al de la recepcidn,
si obrd por escrito. Dentro del término sefialado, el Instituto remitird la peticidn al competente y
enviara copia del oficio remisorio al peticionario.

Los términos para decidir se contaran a partir del dia siguiente a la recepcidn de la peticién por la
autoridad competente.

9,2,11 Recursos

Contra los actos administrativos que resuelven peticiones, excepto aquellas en interés general,
praceden los recursos de reposicion, apelacidn y queja en {os términos sefialados en el Codigo de
Procedimiento Administrative y de lo Contencioso Administrativo.

9,2.12 Informaciones y documentos Reservados
Solo, tendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a
reserva por la Constitucién o la ley, y en especial:

* Los protegidos por el secreto comercial o industrial.
* Losrelacionadas con ta defensa o seguridad nacionales.
= |os amparados por el secreto profesional,

9
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*  Los que invelucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas
de vida, Ia historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros de personal que
ohren en los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica, salvo
gue sean solicitados por los propios interesados o por sus apoderados con facultad expresa
para acceder a esa informacién.

v Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito piblico y tesoreria
que realice la Nacién, asi como a los estudios técnicos de valoracion de los actives de la
Nacién. Estos documentas e informaciones estaran sometidos a reserva por un término de
seis (6) meses contadoes a partir de la realizacion de la respectiva operacidn.

9.2.13 Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva

Toda d?cisic’m gue rechace la petician de informaciones o documentos serd motivada, indicard en
forma p}recisa las disposiciones legales pertinentes y deberd notificarse al peticionario. Contra la
decisi'érj que rechace la peticién de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no
procedz:f: recurso alguno.

La restriccion por reserva legal no se extenderd a otras piezas del respectivo expediente o
A, , .
actuacion que no estén cubiertas por ella.

9.2.14; Insistencia del solicitante en caso de reserva

Si la persona interesada insistiere en su peticién de informacion o de documentos ante el
Instituto, quien ha invocado la reserva, corresponderd al Tribunal Administrativo con jurisdiccion
en el lugar donde se encuentren los documentos, si se trata de autoridades nacionales,
departamentales o del Distrito Capital de Bogotd, o al Juez Administrativo si se trata de
autoridades distritales municipales decidir en Unica Instancia si se niega o se acepta, total o
parcialmente, la peticion formulada.

Para ello, el funcionado respectivo enviara la documentacién correspondiente al Tribunal o al
luez Administrativo, el cual decidird dentro de los diez {10) dias siguientes. Este término se
interrdmpiré en los siguientes casos:

I

* Cuando el Tribunal o el Juez Administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos
sobre cuya divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacidn gue requieran, y hasta la
fecha en la cual las reciba oficialmente.

*  Cuando el Instituto solicite, a la seccién del Consejo de Estado que el reglamento disponga,
astmir conocimiento del asunto en atencién a su importancia juridica o con el objeto de
unificar criterios sabre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias la seccién guarda silencio, o decide
no avocar conocimiento, la actuacién continuara ante el respectivo Tribunal o Juzgado
Administrativo.

9.2.15 Inaplicabilidad de las excepciones
El cardcter reservado de una informacién o de determinadas documentos, no serd oponible a las
autoridades judiciales ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional o legalmente

I
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competentes para ello, los soliciten para el dehido ejercicio de sus funciones. Corresponde a
dichas autoridades asegurar ta reserva de las informaciaones y documentos que lleguen a conocer
en desarroflo de lo previsto en este articulo.

.-

9.2.16 Alcance de los conceptos

Salvo disposicidn legal en contrario, los conceptos emitidos por el Instituto como respuestas a
peticiorjes realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de obiigatorio
cumplir}xiento 0 ejecucion,

9.2.17 Informacion general de la entidad

Los documentos que hacen relacion al Instituto para el Desarrollo de Antioquia - IDEA, las normas
que le _'dan origen y las que definen sus funciones, naturaleza, estructura o el organigrama de la _
Entidad, podran ser consultadas en el Centro de Administracién Documental en el horario laboral, |
o en la pégina Web www.idea.gov.ca en horario laboral.

9.2.18 Informacion especial y particular

Toda pérsona tiene derecho a consultar los documentos que reposen en las oficinas plblicas y a !
que se es expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no tengan el cardcter de '
reservédo confarme con la Constitucién o la Ley, o no hagan relacién a la defensa o seguridad :
nacionél. |

En aplicacién del principio de colaboracién arménica cuando se requiera comprobar la existencia
de alghna circunstancia necesaria para la solucion de un procedimiento o peticion de los
particulares, que obre en otra entidad pdblica, se procedera a solicitar a la entidad que
corresponda el envio de dicha informacidon. En tal caso, la carga de la prueba no corresponders al
usuarié |
Cuandao el Institute para el Desarrollo de Antioguia — IDEA, debe dar informacion a otra entidad

publica, se atendera con prioridad dichas peticiones debiendo resolverlas en un término no mayor

de diez; {10) dias.

9.2.19 Peticiones entre autoridades '
|
|
|
|

9.2.2() Expedicion de certificaciones

Correspondera al responsable asignado para proyectar respuesta a las peticiones, expedir las

certificl'aciones de acuerdo con su competencia y en virtud de las funciones asignadas y procesos a
i

su cargo.

9.2.2] Expedicién de Copias

La expedicion de copias dard lugar al pago previo de las mismas. Para tal efecto se le indicara a!
peticionario verbalmente o por escrito, segin el caso, que para la entrega de las fotocopias
requeridas deberd cancelar previamente el valor que ellas ocasionen en la Tesoreria del tnstituto
o en el Establecimiento Bancario que se le indique y presentar el recibo correspondiente ante la
respet;tiva dependencia.
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Una vez el peticionaric haya presentado el recibo correspondiente de la cancelacién de
fotocopias, la dependencia respectiva tendra tres (3) dias habiles para expedirlas. !

9.2.22 Examen de expedientes
Para el examen y expedicion de fotocopias de los documentos que conformen los expedientes,

deberdn atenderse las disposiciones que regulan el acceso en cada caso.
Para el efecto, cada dependencia donde reposen los expedientes designaréd un empleado publico
encargado de mostrarlos y tramitar la solicitud de copias, conforme con las disposiciones que
regulan el acceso en cada caso vy fijard el horario en que se atenderdn dichas peticiones. :

9.2.23 Formulacion de consultas
Las personas pueden formular consultas escritas ante el Instituto para el Desarrollo de Anticguia i

—~ IDEA, en relacidn con los temas de su competencia y estas deberdn resolverse por el i
competente dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes & su recepcion. i

9.3 Tramite para tratar las quejas, reclamos y sugerencias {(QRS) .

Se da inicio cuando el cliente interno o externo manifiesta de manera verbal o escrita su agrado o
. , N e ¢ . . - i
inconformidad frente a una situacion determinada a través de los medios dispuestos por el i

Instituto para tal fin.

9.3.1 Reporte de PQRS .
El cliente interno o externo que percibe una anormalidad o una situacién gque puede conducir a '

una irregularidad en el cumplimiento de la misién, objetivos o procesos institucionales, en el
cumplimiento de las funciones o tareas de un empleado o funcionario, que considere pedir o
exigir el reconocimiento de un derecho 0 que tenga alguna propuesta para mejorar la prestacion
del servicio o la atencidn brindada, reporta su inquietud utilizando la linea telefénica 01 8000 94 'l
20 02, los buzones de sugerencia ubicados en las instalaciones del Instituto, la direccién !
electronica contactenos@idea.gov.co y quejasyreclamos®@idea.gov.co, comunicacion escrita, l
pagina web www.idea_gov.co y por medio de las redes sociales, Facebook y Twitter. Cuando la ,
manifestacion se realice directamente al funcionario encargado del proceso, este se encargara de !

registrarla en el formato de PQRS. t

9.3.2 Recolecciéon de PQRS
€l profesional encargado dei procesc PQRS, recoge semanalmente las Peticiones, Queijas,

Reclamos y Sugerencias en los buzones del instituto, verifica la informacion enviadza a la direccidn
electrénica, v las comunicaciones escritas enviadas al Instituto que han sido radicadas en el

archivo.

Las Peticiones, Qtuejas, Reclamos y Sugerencias por Facebook y Twitter, son remitidas por los !
profesionales encargados de su manejo, al profesional universitario encargado del preceso PQRS, |

una vez obtengan la informacién de contacto.
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9.3.3 Radicacion de quejas, reclamos o sugerencias
El profesional encargado del proceso, radica fas PQRS que han sido recolectadas por los diferentes
medios en el archivo del Instituto.

f

9.3.4 Analisis de las PQRS

Las manifestaciones de los clientes son analizadas por el profesicnal universitario encargado de
las PQRS, con el fin de clasificarlas v redireccionarlas para darles el tramite correspondiente e
identificar si son asociadas a un proceso o servicio, a un funcionario o dependencia en particular,
a un servicio complementario o si no son de competencia institucional. De igual modo,
confirmara los datos de los clientes identificados para evitar reprocesos al momento de darles
respuesté. Las solicitudes anénimas son tramitadas cuando estas se orientan al mejoramiento

Institucional o se considere pertinente para la gestidn Institucional.
i

9.3.5 Registro de solicitud, gueja o reciamo
E! profesional universitario encargade de las PQRS, ingresa la informacién en una base de datos
de la siguiente manera:

» Cuando se trata de manifestaciones del cliente asociadas a procesos, la registra y remite a!
lider del proceso.

= Cuando se trate de manifestaciones del cliente asociadas a funcionarios, se registra la queja o
reclamo y se remite 2 la Direccion Operativa de Gestidn Humana.

* Cuando se trate de manifestaciones del cliente asociadas a servicios complementarios,
registra la solicitud de queja o reclamo y la direcciona a la Direccidn Administrativa.

= Cuando se trate de solicitudes por fuera del alcance institucional, el funcionario las remite a la
entidad competente y pone en conocimiento a la Oficina de Atencién al Ciudadano por el
procedimiento de Atencién a PQRS.

= Cuando se trate de manifestaciones de felicitacién o agrade del cliente, se remitiran
directamente a la Oficina Asesora de Comunicaciones y al area relacionada para su
cor‘!ocimiento y trémite si es del caso.

Solo se deben registrar en el formato de PQRS aquelles mensajes que efectivamente
corresponden a una peticion, queja, reclamo o sugerencia, segin la definicion de conceptos del
proceso. Los demés comentarios, asi como las solicitudes o envio de informacién por parte de los
clientes no se registran en dicho formato, sino gque simplemente se redireccionan al &rea
correspondiente segun el tema, ya sea para que se informen, tramiten y respondan al usuario,
segin el caso.

El profesional universitario encargado de las PQRS, luege de ingresar las solicitudes a {a base de
datos, las archiva y custodia para su consulta.

|
9.3.6  Tramite de las PQRS
Depen’diendo de la naturaleza de la queja o reclamo el tramite es el siguiente
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9.3.6.1 ' Trdmite de quejas o reclamos competencia de procesos

El profesional universitario encargado de las PQRS, procede a direccionar la solicitud al lider de
proceso Erespectiuo, informando la fecha exacta en fa que se quejd e! cliente para efectos de dar
respuestla dentro de las 15 dias habiles siguientes a la misma y recordando que tiene 10 dias
hébiles a partir de la fecha para realizar el plan de mejoramiento respectivo.

9.3.6.2 ! Tramite de quejas o reclamos competencia de la direccion operativa de gestion
humana o direccidn administrativa,

La Direc'cién Operativa de Gestidon Humana se encargara de remitir las solicitudes asociadas a

funcmnanos al jefe inmediato y a la Unidad de Control Interno Disciplinario {Oficina Asesora

Jurldlca} para que inicie el proceso administrativo correspondiente, y las solicitudes asociadas a

semclo§ complementarios son tramitadas por la Direccidn Administrativa.

Para ambos casos el profesional universitario encargado de las PQRS informard la fecha de la
solicituc_i y recordaré que es obligatorio darle respuesta al cliente cuando se haya identificado, a
més tardar dentro de los 15 dias habiles siguientes a la fecha informada, per medio de
comunicacidn escrita sobre las medidas que se tomardn para solucionar el inconveniente vy
evitar Ia reincidencia de la anormalidad presentada. Una vez se dé respuesta al cliente, el 4rea
respectlva deberd enviar copia del mismo, al profesional universitario encargado de las PQRS.

9.3.7 :Evaluar solicitud

El lider de proceso respectivo evalla la solicitud y procede de la siguiente manera:
1

9.3.7.1 Aceptar la solicitud

Si encuentra pertinente realizar ef Plan de Mejoramiento acepta la solicitud v estructura el plan
siguiendo los lineamientos establecidos en ei Proceso Gestidn de Mejoramiento, asi mismo
procede a dar respuesta at cliente informando gue se acogid su solicitud y explicando de manera
general las acciones que se emprenderén.

9.3.7.2 Rechazar la solicitud

Si el Il‘der del proceso no encuentra procedente la solicitud, rechaza la solicitud sustentando las

razone$ de su negativa.

9.3.8 E Radicacién de la respuesta de la QRS y envio al cliente externo y/o
i ciudadano

Una vez se tenga la respuesta a la PARS, el lider del proceso encargado de darle tramite debe

solicitar al drea de archivo la radicacién de la respuesta. Cuando se tenga radicada, debe enviarse

fa respuesta al cliente externo y/o ciudadano con copia al correo contactenos@idea.gov.co: con el

fin de gue el profesional encargado del praceso de PQRS pueda llevar el control, seguimiento y

darle c!ierre al tiempo de respuesta.

!

9.3.9 Evaluar satisfaccién del cliente:
Para obtener retroaiimentacidn y efectuar un control posteriar a ia respuesta dada al cliente, el
profesional universitario encargado de las PQRS, realiza una llamada al cliente interno y/o externo

&0
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segln corresponda, para verificar si la respuesta gue obtuvo fue satisfactoria en relacién a la
gueja o reclamo.

Para tal fin, aplica mensualmente de manera aleatoria una encuesta telefénica a los clientes
internos y/o externos que se hayan identificado al momento de elevar la queja o reclamo, con el
fin de verificar la eficacia en la atencion de sus requerimientos y medir la satisfaccién de los
mismos frente a la respuesta brindada v las acciones propuestas para solucionar su inquietud. La
informacidn suministrada por el cliente es consignada en el formato “Encuesta de satisfaccion en
la atencion de quejas v reclamos”.

Trimestralmente el profesional universitario encargado de las PQRS elabora un acta de
seguimiento de acuerdo a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias gestionadas en el
periodo, describiendo cada soficitud y el tiempo de respuesta que se tomé para las quejas y

1
reclamaos, el cual es entregado al jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones,
e

i
$.3.9,1} Elaborar informe de las PQRS
Semestralmente el profesional universitario encargado de las PQRS, desarrolla un analisis de las
peticiort'\es, quejas, reclamos y sugerencias presentadas y realiza un informe de hallazgos vy
correctivos a tener en cuenta, el cual se te pasa al jefe de la Oficina Asesora de Comunicacicnes

para 5uivisto bueno y en casa que amerite, presentacion al Comité de Gerencia.

Cuando se detecten fallas sistematicas en la atencidn a los clientes, los integrantes de la Oficina
Asesora de Comunicaciones, definen las acciones y correctivos necesarios para lograr gue las
relaciones con los clientes sean eficaces y efectivas

9.3.10 Flujograma

L

..........



T eingp

(AAA

9

IDEA

bt e e
PR s AR

Pian Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2013

) INSTITUTO PARA EL DESARROLLO DE ANTIOQUIA IDEA
CLIENTE PROFOSIONAL UNIVERSITARIO ECRETARIA GENERAL LIDER BE

INTERNG O QFICINA 3B MERCADED DiRECCHON , MACROPROCESD
EXTERISD wo ADMINISTRATIVA O PEOCESC

: i L) ¢ &2 ¢ [
RETORTAR RECUGER - - !
RIRIAS QUTIAS, -{';"‘C;‘Lg}"f TRAMITAR TRAMITAR
O RECLAMOS 0 RECLAMOS O RetLAN QUEIAS D QURIAS O
SUGERRNCIA SUGERENCIAS iy RECLAMOS RECLAMOS
2 ¢
QLR ARALIZAR JLI. U
RECLAME & QUEIAS, . !
SUGERENC] RECLAMOS ¥ o' CVALUAR
SLIGERENCIAS ; SOLICITUD ¢
a4 - ¥
Y :
[eEaistoar |
{ LAQUEIA D |
RECLAMO |
i
MO/ scerra
OLICITUD
7
° AL TLABTRAR
EVALLAR .
SATISEACCTON INFURME QUEIAS, A
; RECLAMOS GRSTION DFE ——

N -
DEL CLIENTE O SUGERENCIAS MEIORAMIENTD

¢ PR-AGC-]
W ENCUESTA DE ALTA DF
: SATISFAC SEGUIMIENTO
i
i
|

TERMINA

PR-EME-3 ‘

QUEJAS, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS

9.4 Canalizacion y organizacion de los servicios que requiera el cliente y
la ciudadania

Identificacion de los trdmites a realizar dentro de la sede administrativa del IDEA para generar
agilidad y oportunidad.

Los tramites det Instituto que tienen gque ver con los ciudadanos son:

9.4.1 Proceso crédito de fomento y tesoreria

Su cbjetivo es atender las necesidades de desarrollo municipal, departamental y regional,
mediante la prestacion efectiva de servicios de crédito de fomento. Asi mismo, entregar
oportunamente a los clientes recursos de crédito de corto plazo para mejorar su liquidez,
posibilitando |a continuidad en su funcionamiento operativo y administrativo.
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9.4.2 Proceso depdsitos a lavistay a término:

Su objetivo es mantener un alto nivel de seguridad, oportunidad y confiabilidad en la prestacién
de los servicios de depdsito a |a vista y a término, mediante la administracion y el control eficiente
del procéso y riesgos durante la prestacién de los servicios de depdsitos.

9.4.3 Proceso descuento de actas y facturas:
Su objetivo es proveer de recursos a los clientes 0 a sus contratistas ante Ia iliquidez temporal de
los mismos, para garantizar la continuidad en los procesos y obras publicas.

9.4.4 Proceso inversiones patrimontales:
Su objetivo es contribuir a la mision del IDEA de fomento y desarrollo a través la gestién eficiente
de los proyectos de inversidn y las inversiones patrimoniales existentes.

i
9.4.5 Proceso recaudo, administracién y pagos

Su ob_jeltivo es Mantener un alto nivel de contribucion real (intermediacion), en la gestion de
‘recaudos y administracién de pagos de la contratacidn interadministrativa mediante, la

administracion eficiente de los recursos con destinacion especifica y la realizacion de los pagos en
forma eficiente y oportuna.

9.4.6 ‘Proceso cooperacion
Su obje}tivo es gestionar eficientemente recursos de cooperacidn bajo diferentes modalidades,
que soporten la misidn del Instituto en cuanto a llevar el fomento y desarrollo a las regiones.

! . e s .

9.4.7 "Proceso asesoria y capacitacion cliente externo

Su objetivo es contribuir a mejorar las competencias de los servidores municipales a través de la
prestacidn de servicios de asesoria y capacitacion, afines con el objete social del IDEA.

9.4.8 ! Proceso administracién de cartera

Su objetivo es mantener un alto nivel de recuperacidn de cartera de créditos otorgados a través
de las diferentes lineas del Instituto a sus clientes. Mediante, la entrega oportuna del aviso de
cobro, gestionando efectivamente el pago del cliente, aplicando politicas y procedimientos del
procesb de cartera, verificando el estado real del cliente, reestructurando y/o haciendo
refinar}ciacién de cartera y enviando a cobro juridico cuando sea necesario.

9.4.9 ' Proceso de contratacién administrativa

Su objt_’a*tivo es a adquirir bienes y servicios enmarcados dentro del plan de adquisicidn y compras,
cuando implique gastos de funcionamiento, ¥ dentro del Plan Estratégico Institucional {PEI),
cuando impligue gastos de inversién, requeridos por la institucion a través de los diferentes
procesos o dreas, asi como, para las actividades de apoyo a la comunidad, garantizando su
conformidad y cumplimiento de las normas iegales.

!
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9.5 Capacitacion interna en servicio, atencién y comunicacion con el

ciudadano
!

9.5.1 Guiones institucionales
Con el fin de brindar una atencidn oportuna, clara y veraz a los ciudadanos, los servidores publicos

y contratistas deben tener en cuenta los siguientes guiones en momento de atender a los

ciudadanos:
Accion Facha
Presencial Junio 30 de 2013
Telefénico Junio 30 de 2013
Escrito lunio 30 de 2013

1

9.5.2 Recepcién de peticiones quejas, reclamos o sugerencias

Se debe capacitar a los servidores publicos y contratistas sobre cudles deben ser las acciones a
ejecutar, segln el medio de comunicacién de recepcién, al momento de recibir un peticion, queja,

reclama o sugerencia:

Accién

Fecha

Atencidn presencial

Diciembre 31 de 2013

Atencidn telefonica

!

Diciembre 31 de 2013

Guién de rutinas diarias

Diciembre 31 de 2013

Manual de vestuario

Diciembre 31 de 2013

9.5.3 ; Protocolos de atencién para los medios de comunicacién

E! Instituto debe dar a conocer el protocolo de los medios de comunicacion dispuestos para que

los ciudadanos presenten sus peticiones, quejas, reclamos o sugerencias.
13

i Accion

Fecha

'!'Correos electrénicos:

contactenos@idea.gov.co

1
I

i

1fqueja:;\afreclamcns@idea.gc:u\f.co

lunio 31 de 2013

i Pagina web: www.idea.gov.co

Junio 31 de 2013

Redes Sociales:

Junio 31 de 2013
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Facebook - Idea Antioquia

Twitter - @IDEA_Antioquia

Teléfono — 01 8000 94 20 02 Junio 31 de 2013

.Bidzén de sugerencias del IDEA Junio 31 de 2013
Eécrito: presentada &l archivo del IDEA Junio 31 de 2013
Personal: a través del contacto con los Junio 31 de 2013

funcionarios del Instituto

¢

!
9.5.4 Atencion en crisis:

Tener un protocolo para la atencion en crisis, que tiene como fin hacerle frente a diferentes
asuntos criticos gue puedan ser apoyados desde la Oficina Asesora de Comunicaciones, Debe
contar ¢on piezas que permitan definir qué decir en los diferentes momentos de crisis y cémo
decirlo, J\mcen’as para los diferentes temas. El Instituto debe estar preparado para imprevistos y
emergencias.

9.5.5 :Estrategias de comunicacion para divulgar la existencia de la oficina

Con el fin de que las personas conozcan la Oficina de atencién al Ciudadano del IDEA, se
generaran campafias y estrategias de comunicacién dirigidas a los plblicos internos y externos del
Instituto. Las estrategias de comunicacidn serdn informativas, corporativas y de movilizacidn

9.5.5.1. Directas:
Se realizardn campafias dirigidas para captar el piblico especifico que se quiere impactar con los
mensajes personalizados sobre las estrategias de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

: Accidén Fecha
Disponibilidad y promocién de informacién Diciembre 31 de 2013
%Reconocimientos de los publicos junio 30 de 2013

E( bases de datos con fotos)

,Reuniones de sensibilizacidn e informacion Internas — diciembre 31 de
i
internas y externas 2013

|

'informes avances y entregas Permanente

Externas — junio 30 de 2014

S
IDEA
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Eventos realizados por el IDEA

Junio 30 de 2014

Activacion de marca ~ BTL

Junio 30 de 2015

Participacidon en los eventos municipales

Junio 30 de 2014

F

9.5.5.2 Virtuales

Se implementardn estrategias de comunicacidn virtual dirigidas al pablico interno y externo del
Instituto, teniendo en cuenta que este medio es mas medio y puede generar una interaccién con

los ciudadanos.

i Accién
r

Fecha

Redes sociales
|

Junio 30 de 2013

Sitio web

Junio 30 de 2013

Iptranet

Junio 30 de 2013

9.5.6 Sistema proactivo de atencién al ciudadano

9.5.6.1 Relacionamiento con clientes de las dreas de proyectos e inversiones:
Generar estrategias comunicacionales para vincularnos con fas entidades y proyectos que tienen
relacidn con el Instituto. Para esto, la Oficina de Atencién al Ciudadano estara presente en:

Accidn

Fecha

Visitas a las entidades
]

Diciembre 30 de 2013

Acompafiamiento en las juntas directivas

Diciembre 30 de 2013

‘| Articulacién de servicios de todas entidades
i

Diciembre 30 de 2013

Reconocimiento de las entidades dentro del

,_IDEA y Gobernacion
I J

Diciembre 30 de 2013

‘Lineamiento de gobierno corporativo.

Diciembre 30 de 2013

Sistetna o monitoreo de las estrategias de
atencién al ciudadano desde las inversiones y
proyectos

Diciembre 30 de 2013

......
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9.5.6.2 Enlace con las oficinas de comunicaciones de las inversiones y convenios

Establecer un comité con los comunicadores de las entidades con las cuales el Instituto tiene
inversicnes controladas y en conjunto con la Gobernacion de Antioguia, también vincular ios
provectos en lo que invertimos.

Accidn

Fecha

Visibilizar el trabajo conjunto del IDEA con las
entidades y proyectos.

Diciembre 30 de 2013

Relacionamiento externo.

Diciembre 30 de 2013

' Estrategias informativas.

Diciembre 30 de 2013

Lineamientos comunicacionales.

Diciembre 30 de 2013

Posicionamiento de marca.

Diciembre 30 de 2013

Vinculacion en los medios de comunicacidn
institucionales.

Diciembre 30 de 2013

Cronograma de eventos anuales.

Diciembre 30 de 2013

Levantar listados de noticias mensuales.

i

Diciembre 30 de 2013

9.5.7.1 Profesionales
La Oficina de Atencidn al Ciudadana contara con un equipo de tres profesionales que atenderan
las diferentes necesidades.

9.5.7 Recursos para la atencién de la ciudadania

Profesion

Funcién

Comunicadora Social

{contratista)

Apoyar la Oficina Asesora de
Comunicaciones en las actividades de
comunicacién  externa  corporativa,
relacién con los clientes de los servicios
institucionales y brindar
acompafiamiento a la Oficina de
Atencién al Ciudadana.

Profesional en  Finanzas vy
Relaciones Internacionales

Definir las estrategias y acciones de
mercadeo que permitan alcanzar los
objetivos institucionates y el maximo
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{ Profesional Universitaria)

beneficio comercial.  Gestionar vy

controlar el proceso continuo de los
procesos y servicios del Instituto, a
través de la canalizacién de quejas,
reclamos y sugerencias que tienen los
usuarios de los servicios y la ciudadania
en general

Negaciadera Internacionat

( contratista)

Estructurar y coordinar el CRM

9.5.7.2 ' Infraestructura:
La Oficipa de Atencion ai Ciudadano debe contar con un espacio agradable, dotado con el

mobiliario y requerimientos necesarios para brindar una atencion con calidad.
]

9.5.7.3 , Informacion (entrega de material comunicacional}

¢

Piezas comunicacionates

Objetivo

Portafolio de servicios

Entregar a la ciudadania una
descripcidn de los procedimientos,
tramites y servicios del Instituto,

Material P.O.P

Entregar a la ciudadania una pieza
comunicacional que le genere
recordacidn con el Instituto.

9.5.7.4 Softwarey hardware
Con el fin de brindar una atencidn integral a los alcaldes y alcaldesas, se debe contar con un
sistema de informacién donde cada una de las dreas del Instituto registre los pendientes gue

tenga ¢on los 125 municipios, Con el estado de los requerimientos de cada uno de los municipios
poderrjos presentarles una oferta de servicios a nuestros clientes cuando visiten las instalaciones

del |'D'.§’A.

9.5.7.5 Horarios y espacios de atencién
La atencién presencial al ciudadano se realizard en la sede de Instituto para el Desarrollo de

Antioc';uia, ubicado en la direccién: calle 42 N2 52-259. El horario de atencién es de lunes a viernes

de 7:30 a.m. a 12:00 m. y de 1:15 p.m. a 5:35 p.m.
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9.5.8 Evaluacidn de la atencidon de cindadano (medicidn)
Para poder medir la satisfaccidn ¢ inconformidad del ciudadano con relacidn a la atencidn 1
recibida por parte del instituto, se realiza una encuesta aleatoria de manera virtual o telefénica, a

las quejas o reclamos. )

9.5.8.1 Encuesta de satisfaccion en la atencion de quejasy reclamos
El Instituto comprometido con el mejoramiento continuo en su Gestidn Administrativa, desea

conocer su opinién sobre la atencidn recibida de la queja/ reclamo presentada.

9.5.8.2 Retroalimentacion final con el ciudadano:
al finalizar el procedimiento de atencidn al ciudadano se le da respuesta por el medio en el cual
realizé |a queja o reclamo, puede ser por atencidn personalizada, telefénica o virtual.

E! presente Plan Anticorrupcion y de Atencian al Ciudadano se publica para su divulgacion a los 30
dias del mes de abril de 2013 a través de la pagina web del instituto {www.idea.gov.co)



