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PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO -
INSOR

PRESENTACION

El INTITUTO NACIONAL PARA SORDOS - INSOR , como entidad adscrita
del Ministerio de Educacién Nacional, propende y aporta a la construccién de
una sociedad incluyente, a través de la innovacion en la generacion de
procesos de autogestion para la poblacién sorda colombiana y el disefio de
estrategias para mejorar la calidad de los servicios de atencion a esta
comunidad a nivel nacional, dentro de un ambiente de mejoramiento continuo
gue procure el incremento de la eficiencia, eficacia y efectividad del sistema de
gestién de calidad.

A partir de los criterios definidos por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, se ha liderado al interior del INSOR y del Sector
Educacion los principios de buen gobierno y transparencia plasmados en la Ley
1474 de 2011, “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica”. En este sentido, en su articulo 73,
este Estatuto Anticorrupcion ordena a las entidades publicas de todos los
ordenes, elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencion al ciudadano, que la misma norma denomina Plan anticorrupcion y de
atencion al ciudadano, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012.

En este sentido, presentamos al pais las estrategias de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano del INSOR, las cuales se constituyen en
referente para el ejercicio de la funcién publica de los servidores, orientados a
acercar al ciudadano y a las partes interesadas a la gestion institucional, a
través de estrategias de participacién y comunicacion sistematicas y metddicas
gue garanticen la transparencia y visibilidad de la gestiéon. Una Gestion Integra,
Eficiente y Transparente al Servicio del Pais Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano. En armonia con la Ley 1474 de 2011 articulo 73, y el Decreto
2641 de 2012.
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El Instituto Nacional para Sordos — INSOR , conformdé un equipo con
representacion de las dependencias de la Entidad, con el fin de analizar y dar
cumplimiento a las citadas normas, entendiendo que la lucha contra la
corrupcion se constituye en la premisa de trabajo de todos los servidores
publicos de la Entidad hacia la consecucion de los objetivos y metas
institucionales, tomando como base el ejercicio de la funcion publica en el
marco de los valores y principios previstos en el Codigo de Etica y Buen
Gobierno del INSOR.

En este sentido, el Plan Anticorrupcién se desarrolla en el INSOR teniendo en
cuenta los componentes planteados en la guia “Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atenciéon al Ciudadano” como una
estrategia orientadas a fortalecer y articular los componentes anteriormente
mencionados o como una herramienta de caracter preventivo para el control de
la gestion, cuya metodologia incluye los cuatro componentes autbnomos e
independientes, con parametros y soportes normativos, asi:

Metodologia para la
identificacién de riesgos de
corrupcion y acciones para

Su manejo.
)

Mecanismos para

mejorar la atencion al Estrategia Anti tramites.
ciudadano.

Metodologia para la
identificacion de riesgos de
corrupcion y acciones para su
manejo.
\ ]

Se incorporaran los lineamientos y actividades contempladas en los cuatro
componentes estratégicos para contribuir en la lucha anticorrupcioén, los cuales
se veran materializados a través del compromiso, cooperacion y
responsabilidad de los lideres de proceso y sus equipos de trabajo
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1. IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y

ACCIONES PARA SU MANEJO

El Instituto Nacional Para Sordos — INSOR, ha venido trabajando y pretende
a partir de la vigencia 2016 actuar de manera sostenida en los lineamientos,
orientaciones y guias para la administracion de riesgos, emitidos por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica en el los cuales se
abordan los riesgos asociandolos a la gestion de los procesos. Con la
metodologia emitida en el marco del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano, se fortalece la identificaciéon y administracion de los riesgos de
corrupcion, estableciendo ademas un plan de accién para mitigar los
mismos y reducir el impacto asociado a su materializacion en caso de
ocurrir.

1.1.POLITICA DE GESTION DE RIESGOS

El Instituto Nacional para Sordos conocedor de la importancia de
administrar los riesgos asociados a los objetivos estratégicos, procesos,
subprocesos y proyectos relacionados con la operacién del mismo, esta
fortaleciendo su Sistema Integral de Gestion a través de Riesgos,
herramienta estratégica que permitira anticipar y responder de manera
oportuna y Optima a dichos riesgos, contribuir al cumplimiento de los
objetivos y aprovechar al maximo los recursos destinados a planes,
programas, y proyectos, siempre bajo las mejores condiciones de eficacia,
eficiencia, y efectividad.

1.2.0BJETIVO GENERAL

Proporcionar al INSOR las directrices para la administracion del Sistema
Integral de Gestibn de Riesgos, con el propdsito de contribuir a una
adecuada identificacién, medicion, control y monitoreo de los riesgos
asociados al INSOR, incluidos los riesgos asociados a corrupcion, fortalecer
el desarrollo de estrategias que minimicen o mitiguen el nivel de exposicion
a los mismos y facilitar el proceso de toma de decisiones para el logro de
los objetivos estratégicos, bajo condiciones de eficiencia, eficacia y
efectividad.




1.3.0OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer los roles vy
responsabilidades de quienes
participan en la gestion de
riesgos.

Garantizar el cumplimiento
legal y reglamentario
aplicable a la gestion de
riesgo, en las operaciones del

P! y
metodologia, aplicables para
el desarrollo del sistema de
gestion de riesgos

Integrar la gestion de riesgos
al proceso de
direccionamiento estratégico,
Sistema Integrado de Gestion

Definir una estructura de
gobierno que soporta el
proceso de gestion integral
de riesgos

Fortalecer la cultura y la
practica continua de gestion
de riesgos a nivel de la alta
direccion y demas servidores

y mejoramiento continuo de la
organizacion. las actividades del INSOR

INSOR

El Comité Directivo es el maximo 6érgano para la gestion de los riesgos en el
INSOR, siendo quien aprueba las politicas, y define el nivel de exposicion o
perfil de riesgo del INSOR. El Comité de Etica y Buen Gobierno es el
encargado de efectuar el seguimiento y evaluacién del Sistema de Gestion de
Riesgo implementado por EL INSOR.

1.4.MODELO DE RIESGOS EN EL INSOR

El Instituto Nacional para Sordos dentro del modelo de Buen Gobierno y su
implementacion incorpora los elementos de la estrategia, el talento humano, los
procesos de gestidn, sus riesgos y controles, la auditoria y el aseguramiento en
la gestion para responder eficientemente a las necesidades de sus partes
interesadas dentro de una cultura promotora de alto desempefio y
responsabilidad personal.

Con la implementacion del Sistema Integrado de Gestion — SIG desde el afio
2003, se articularon diferentes modelos de gestidén entre los que se encuentra
el MECI 1000:2005 y la Norma NTCGP 1000, los cuales plantean
explicitamente el deber institucional frente al establecimiento de controles
sobre los riesgos identificados y valorados que puedan afectar la satisfaccion

en todas las dependencias y
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del cliente y el logro de los objetivos de la entidad; ademas de integrar a los
procesos otros lineamientos, como los definidos en la Ley 1474 de 2011 (Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano), Guia de Administracion del Riesgo
(DAFP); para dar continuidad al modelo de administracion y la politica de
riesgos determinada por la Entidad.

En este sentido, el Instituto Nacional para Sordos — INSOR da especial
importancia a la administracion de los riesgos susceptibles de incurrir en
corrupcion asociados a los objetivos estratégicos, procesos, subprocesos y
proyectos relacionados con la operacion, fortaleciendo un Sistema Integral de
Gestion de Riesgos, como herramienta estratégica que permita anticipar y
responder de manera oportuna y optima a controlar dichos riesgos, contribuir al
cumplimiento de los objetivos y aprovechar al maximo los recursos destinados
a planes, programas, y proyectos siempre bajo condiciones de eficacia,
eficiencia, efectividad y transparencia.

Con el propésito de desarrollar un sistema eficiente para la gestion de riesgos,
en el Instituto Nacional para Sordos — INSOR se utiliza como marco de
referencia la metodologia establecida por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica — DAFP, asi como la normatividad vigente en este sentido.
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RIESGO ESTRATEGICO

k
1.5.TIPOS DE RIESGOS EN EL INSOR

Se asocia con las forma como se administra la Entidad, El manejo del riesgo estratégico se enfoca a los asuntos
globales relacionados con la misién, y el cumplimiento de los objetivos misionales, la clara definicion de politicas,
disefio y conceptualizacion de la Entidad por parte de la Alta Direccion.

RIESGO DE IMAGEN

Esta relacionado con la percepcion y nivel de confianza que la Entidad proyecta frente a los ciudadanos (Poblacion
Sorda), clientes y partes interesadas

RIESGO OPERATIVO

Comprende riesgos provenientes del funcionamiento y operatividad de los sistemas de informacion institucional, de
la definicion de los procesos, de la estructura de la Entidad y de la articulacién entre las dependencias

RIESGO FINANCIERO

Se relaciona con el manejo de los recursos de la Entidad que incluyen: La ejecucion presupuestal, elaboracion de los
estados financieros, los pagos, los manejos de exentes de tesoreria y sobre los bienes

RIESGO DE CUMPLIMIENTO

Se relaciona con la capacidad de la Entidad para cumplir con los requisitos legales, contractuales, de ética publica y
en genera con su compromiso ante la comunidad

RIESGO DE TECNOLOGIA

Esté relacionado con la capacidad tecnolégica de la Entidad para satisfacer sus necesidades actuales y futuras
propias del sector

RIESGO DE CORRUPCION

Es la posibilidad que por accién u omisién, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacion,
se lesiones los intereses de la Entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencién de un beneficio particular, el
Articulo de la Ley 1474 de 2001 “Estatuto Anticorrupcion”, establece que el Plan Anticorrupcion debe elaborarse por
toda las entidades del orden nacional, departamental y municipal, El Plan Anticorrupcién debe ser formulado y
publicado por todas las Entidades siguiendo sus procesos internos.
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1.6.METODOLOGIA PARA LA [IDENTIFICACION, ANALISIS Y
VALORACION DEL RIESGO

Se entiende por Riesgo de Corrupcion la posibilidad que, por accién u omision,
mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacion, se
lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del Estado, para la
obtencion de un beneficio particular.

La metodologia desarrollada para la identificacion de los riesgos de corrupcion
y las acciones para su manejo se fundamenta en la Guia del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica. No obstante, la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica establecié por ejemplo no
tener en cuenta la calificacion de impacto ya que la materializacion de un riesgo
de corrupcion es inaceptable e intolerable. En cuanto a la probabilidad de
materializacion Unicamente se consideran dos criterios, posible y casi seguro.

Una vez identificados y evaluados los riesgos de corrupcion, se requiere definir
los controles y la politica de administracién de riesgos que se debe adoptar.

Finalmente, y en cuanto al seguimiento que se debe realizar a estos riesgos
identificados, es necesario efectuar un seguimiento el cual se realiza a través
de la definicion de acciones, responsables e indicadores.

1.7.MATRIZ DE RIESGOS DE CORRUPCION

Conforme con la metodologia definida para la identificacién y valoracion de
riesgos de corrupcion, a continuacion se relaciona la matriz de riesgos de
corrupcion disefiada a finales de 2014, para el 2015, desde la Direccién
Nacional y partiendo de un nuevo estilo de direccion, se inicia desde el mes de
noviembre la construccion de la nueva matriz de riesgos de corrupcion
partiendo de la identificacion por parte de cada duefio de proceso en conjunto
con su grupo de trabajo, desde la Oficina Asesora de Planeacion Y Sistemas y
la Oficina de Control Interno se han desarrollado jornadas de orientacion de
Riesgos basado en la metodologia en la materia. (Anexo nueva matriz de
riesgos)
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1.8.SEGUIMIENTO DE LOS RIESGOS D CORRUPCION

La Oficina de Control Interno del Instituto Nacional para Sordos — INSOR tiene
como obijetivo realizar la evaluacién y seguimiento de la solidez y efectividad
del conjunto de controles que permiten reducir la probabilidad de
materializacion de los riesgos identificados como parte de las estrategias para
la construccién del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano y una vez se
culmine la fase de identificacibn y la valoracion de los riesgos antes
identificados este seguimiento se realizard cada cuatrimestre en el afio 2016 y
sera desarrollara de la siguiente Manera:

» Un primer seguimiento de auditoria interna a corte 30 de abiril,
» Un segundo seguimiento de auditoria interna a corte 31 de agosto y
» Un dltimo seguimiento de auditoria interna a corte 31 de diciembre.

Para la vigencia 2016, se definirAdn los siguientes cinco (5) frentes que se
presentan a continuacion como parte del seguimiento y la actualizacién de los
riesgos de corrupcién identificados y las acciones para su manejo, de igual
forma, estas actividades seran evaluadas por la Oficina de Control Interno
generando las conclusiones y recomendaciones del caso.

Adelantar proceso de validacién y actualizacion de la matriz de riesgos de corrupcion y de
su esquema de administracién con cada una de las dependencias.

Realizar seguimiento a la matriz de riesgos de corrupcion que permita establecer la solidez
y efectividad de los controles y plan de tratamiento propuesto

Definir las politicas de administracion de riesgos de corrupcién estableciendo las acciones

y lineamentos que permitan prevenir la ocurrencia del riesgo y mitigacion del impacto.

Realizar benchmarking para conocer experiencias exitosas de otras entidades que permita
comparar la implementacion y mejoramiento continuo del componente

Consolidacién de matriz de controles para riesgos de corrupcion.

10




2. ESTRATEGIA ANTITRAMITES

2.1.IDENTIFICACION Y RACIONALIZACION DE TRAMITES

El Instituto Nacional para Sordos — INSOR, ha enfocado esfuerzos y realizado
diferentes actividades tendientes a la racionalizacion y simplificacion de los
servicios y OPAS que actualmente brinda a la comunidad en general,
propendiendo por la eficiencia y transparencia en la gestion y hacer mas facil la
relacion del ciudadano con la entidad y el Estado.

En el afio el INSOR contaba con tres servicios, los cuales estaban inscritos en
el Sistema Unico de Informacion de Tramites - SUIT y disponibles a la
ciudadania en el portal de Gobierno en Linea. En el marco de la Ley 962 de
2005.

Para la Entidad los clientes son las entidades y personas que reciben los
servicios. En este sentido, nos enfocamos de manera directa a las Entidades
Territoriales Departamentales, Distritos, Municipios y demas Entidades y partes
interesadas son el enfoque principal de los procesos en el modelo de Gestion
SIG.

Teniendo en cuenta las necesidades de estos clientes, el INSOR ha definido
TRES servicios esenciales:

1. ASISTENCIA TECNICA

2. ALQUILER DE PUBLICACIONES
3. VENTA DE PUBLICACIONES

Los servicios prestados en Asistencia técnica durante la vigencia 2015 se
observan de la siguiente manera

11
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El INSOR, con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion que tienen los
usuarios y clientes externos realizara una medicion de fortalezas, debilidades e
Impactos que permitan implementar estrategias y acciones encaminadas a
mejorar la labor en la prestacion del servicio, realizando un trabajo de campo
aplicando una metodologia cuantitativa, con el fin de obtener indices de
satisfaccion de los clientes actuales del INSOR, identificar los atributos criticos
del servicio como herramientas claves que permitan desarrollar planes de
accion para mejorarlo, identificar fortalezas y debilidades, inquietudes y
necesidades de los clientes respecto del servicio de atencion, detectar
oportunidades que permitan tanto la mejora del servicio como elevar los
estandares de satisfaccion de los clientes con la empresa e identificar la
percepcidon y expectativas sobre el mejoramiento en procesos y calidad de
servicio al cliente.

13




3. ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

La Politica de Rendicién de Cuentas de la Rama Ejecutiva a los Ciudadanos,
establecida en el documento CONPES 3654 de 2010, se orienta a consolidar
una cultura de apertura de la informacion, transparencia y dialogo entre el
Estado y los ciudadanos.

La Rendicion de Cuentas se entiende en el INSOR como un mecanismo de
participacion, en el cual la informacion se organiza de forma tal que sea
asequible y entendible para toda la ciudadania, generando diversos espacios y
mecanismos en los que los interesados pueden interactuar con la Institucion

El INSOR incorporara a su gestion el proceso permanente de Rendicién de
Cuentas con el fin de mostrar publicamente sus actuaciones ganando
transparencia y por consiguiente legitimidad institucional, capitalizando la
retroalimentacion de las posturas de la ciudadania para incorporarlas a la
gestién institucional.

El proceso de rendicion de cuentas trae consigo beneficios y oportunidades de
mejora en la gestion del INSOR, por cuanto la entidad comparte de manera
transparente y se retroalimenta con la ciudadania sobre la informacion de su
gestién. Esto ademas eleva los niveles de credibilidad y confianza, y permite a
los ciudadanos ejercer su derecho de participar y hacer control social.

En este sentido, en el marco del redisefio de la cadena de valor del INSOR,
realizado en el 2015, se pretende incorporar para la vigencia 2016 el
procedimiento de “Gestion y Articulacion de Partes Interesadas”, del cual
har4 parte la Subdireccién de Promocién y Desarrollo, a través del Grupo
de Trabajo de Accesibilidad que tiene como objetivo brindar la
plataforma organizacional necesaria para que la Entidad cumpla
cabalmente con el mandato legal de exponer periédicamente y de manera
estandarizada, sus resultados de gestién, de acuerdo a los lineamientos
definidos en el documento CONPES en mencion y el Manual Unico de
Rendicion de Cuentas

3.1.ESPACIOS DE PARTICIPACION Y ESTRATEGIAS
EL INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS - INSOR ofrece canales de
comunicacién y mecanismos de interaccion y participacion ciudadana que les
permiten a las entidades y ciudadanos del comun; establecer un contacto

14
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estrecho y directo con la entidad para conocer informacién relativa a su
actividad misional.

3.2.SOLUCION DE PROBLEMAS CON BASE EN LA PARTICIPACION

Consulta informacion para pruebas saber para personas sordas

Encuesta de satisfaccion de estudiantes o usuarios sordos de las orientaciones
realizadas a través de la pagina web para la presentacion de pruebas saber.

Tu hora con Marcela, Tu Hora con Marcela, fue reconocido por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica -DAFP- como un
espacio de innovacion de didlogo de Rendicién de Cuentas,
ejercicio fundamental que realizan las entidades publicas para dar a
conocer a los colombianos, los avances, resultados y gestion de
sus planes, programas y proyectos.

Tu Hora con Marcela, un canal de dialogo con la Directora General del INSOR,
Marcela Cubides Salazar, se ha consolidado como un espacio de comunicacion
directa en el que los ciudadanos exponen sobre sus proyectos, ideas o
propuestas para trabajar de manera conjunta en el cumplimiento del goce
efectivo de los derechos de la poblacién sorda del pais. Asi mismo, este
espacio hace parte de la estrategia de Rendicién de Cuentas permanente que
el Instituto realiza con la ciudadania.

3.3.EL PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS IMPLICA:

A Reconocimiento de las Transformacién de las |

partes interesadas y respuestas del INSOR
sus necesidades vy a la luz de Ilas
expectativas frente a la necesidades y
politica expectativas

Proceso interno
articulacion en relacion
con los procesos del
INSOR y sus metas

N\ \ N
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3.4.0BJETIVOS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Mejorar la transparencia del
sector

g

Fortalecer la generacion de
informacion.

3

e

Fortalecer los controles sobre
el desempefio y la gestion del
INSOR
=

~

[ Fortalecer la responsabilidad |
de los servidores por la
gestion realizada ante los
ciudadanos.

Rendicion de cuentas como
ejercicio del control social.

3.5.FASES DEL PROCESO

ﬁ DIALOGO CON LA :

En este sentido el INSOR dispondra diversos mecanismos para abordar cada
una de las fases de manera permanente a lo largo de cada vigencia y finalizar
el proceso de Rendicion de Cuentas con la Audiencia Publica, de la siguiente
manera:

Una vez se realiza la Rendicion de Cuentas, se ponen en la esfera publica los
resultados obtenidos, de tal manera que se visibilice la transparencia y
participacion de las partes interesadas.

Posteriormente, se realizara una valoracion del proceso en todas sus fases, en
la cual queda el registro de las propuestas recolectadas, la cual se constituye
como insumo para el mejoramiento de las practicas de gestion incorporandolas
a la institucionalidad.
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MECANISMO DE
RENDICION DE CUENTAS PARTICPAGION

PROMOCION DE LA

SOCIALIZACION DE
RESULTADOS DE
AUDIENCIA PUBLICA
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4. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL

CIUDADANO

Uno de los principios de la politica de Buen Gobierno esta orientado a generar
confianza de las partes interesadas en las entidades y los servidores publicos,
ambiente en el cual el ciudadano se constituye en el fundamento de la
Administracion Publica y es el Estado quien esta al servicio de sus necesidades
y requerimientos.

Bajo esta proposicion las entidades deben orientar sus acciones hacia la
mejora continua de sus procesos internos, la entrega de productos y servicios
gue cumplan con los requisitos y expectativas de los ciudadanos, la calidez,
conocimiento y orientacion de los servidores publicos y la optimizacién de los
recursos, con el fin garantizar la excelencia en el servicio al ciudadano.

4.1. DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL
CIUDADANO

Para el Instituto Nacional para Sordos, las partes interesadas son sin duda el
eje central de la accion, es por esto que en el afio 2016 inicia el desarrollo de
un Modelo de Atencién al Ciudadano, pilar del Sistema Integrado de Gestion de
Calidad, cuya finalidad sera ofrecer un servicio de altos estandares de calidad.
En este sentido, se trabajara en identificar cuales son las necesidades de los
clientes, para cumplir con sus requisitos y de esta manera aumentar cada vez
mas sus niveles de satisfaccion.

En este sentido y teniendo en cuenta los referentes normativos, el Instituto
Nacional para Sordos reconoce y garantiza los derechos de los ciudadanos,
para lo cual ha formulara protocolos de atencién y capacitard de manera
permanente a los servidores con el fin de mejorar de manera continua la
prestacion del servicio en los servicios que presta.

Igualmente, se estableceran protocolos para la atencion de poblacion prioritaria
o preferencial en el marco del articulo 20 de la Ley 1437 de 2011,
especialmente para atencion a personas con discapacidad visual, atencién a
personas con discapacidad auditiva, atencidbn a personas con discapacidad
fisica, atencion a personas de especial proteccion constitucional.
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4.2. AFIANZAR LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LO
SERVIDORES PUBLICOS

Uno de los principios mas importantes en la gestion del Sistema Integrado de
Gestion en el Instituto Nacional para Sordos — INSOR es el enfoque hacia el
cliente: la razon de ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a
satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental capacitar a todos los
servidores para que comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras
de los clientes, y asi cumplir con sus requisitos y aumentar cada vez mas sus
niveles de satisfaccion.

4.3.MODELO DE ATENCION AL CIUDADANO

Los canales de comunicacion y medios de participacion y medios de
participacion, han sido caracterizados de la siguiente forma:

En la actualidad se cuenta también con atencion telefonica con un tiempo de
espera no mayor a 20 segundos cuando la linea esta ocupada y un tiempo de
respuesta no mayor a 5 minutos cuando se escalan inquietudes a las areas
encargadas.

Los tiempos de respuesta dependen del tipo de solicitud realizada por el
usuario entendiendo a éste como el ciudadano, entidad (Organismos de
control, entidades publicas de interés para el desarrollo de la actividad misional,
asociaciones y agremiaciones, universidades, entes de cooperacién
internacional).

Con el fin de fortalecer el acercamiento de la ciudadania al INSOR y hacer
mucho mas eficiente la atencién de los mismos, durante el afio 2016 el INSOR
redisefiara el proceso de Atencion al ciudadano, dando como resultado un
nuevo modelo que funcionara de la siguiente forma:

Los clientes del INSOR (Entidades del orden nacional, departamental y
municipal, Publico en General y Servidores del INSOR), presentaran sus
solicitudes o requerimientos de manera personal, telefonica, correo electronico,
pagina WEB o0 comunicacion escrita.

Las solicitudes son registradas por la Unidad de Atencién al Ciudadano
utilizando los sistemas SAC, se clasifican de acuerdo con la tematica, algunas
pueden ser atendidas por la Unidad y las que son de caracter técnico son
remitidas a las dependencias correspondientes.
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La dependencia genera la respuesta y es enviada al cliente a través de la
Unidad de Atencion al Ciudadano.

Los procesos de atencion al ciudadano requieren un trabajo coordinado entre
las distintas dependencias del INSOR y la Unidad de Atencion al Ciudadano,
en donde cada una de las partes cumple con actividades especificas segun el
proceso de que se trate.

1. Rendicién de cuentas:

a. Publicar en la pagina web la tematica
previa a la audiencia Publica

b. Abrir un chat / twitter para responder
preguntas de la audiencia publica.

c. Abrir un foro para responder las
preguntas mas representativas.

1. Asignar un funcionario responsable
para tramitar solicitudes por chat y
manejo de redes sociales.

2. Realizar en cuentas en la web para
medir y aumentar la participacion del
ciudadano, construir y mejorar los
procesos en las dependencias del INSOR
de acuerdo con la mision de la Entidad.

Habilitar un nimero de fax institucional,
un correo electronico robusto, donde la
ciudadania en general Pueda enviar
solicitudes.
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a) Elaborar un documento que identifique y describa los espacios digitales
de interaccién y participacion que EL INSOR tiene disponible y propone
para los ciudadanos y entidades.

b) Describir construcciones participativas, Politicas y Planeacion
estratégica en Participacion Ciudadana del INSOR.

c) ldentificar la Solucion de Problemas con base en la consulta y
participacion tanto resuelto como propuestas.
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5. TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION.

Este componente tiene como referente los lineamientos del primer objetivo del
CONPES 167 de 2013 “Estrategia para el mejoramiento del acceso y la calidad
de la informacion publica”, que tiene dentro de sus acciones la implementacion
de la Ley de Transparencia y Acceso a Informacion Publica Nacional 1712 de
2014.

En el marco de la Ley, se entiende por informacion publica todo conjunto
organizado de datos contenidos en cualquier documento, que las entidades
generen, obtengan, adquieran, transformen, o controlen. Dicha informacién
debe cumplir con criterios de calidad, veracidad, accesibilidad y oportunidad”.
El INSOR, en este sentido asumié el compromiso de divulgar proactivamente la
informacion publica, responder de manera adecuada, veraz, oportuna y
accesible a las solicitudes realizadas por los ciudadanos en funcion de los
servicios que presta la entidad.

La “estrategia para el mejoramiento del acceso y la calidad de la informacion
publica”, esta orientada a aumentar la transparencia, disminuir las ventanas de
oportunidad para la corrupcion y facilitar su deteccién (CONPES 167 DE 2013).

En este sentido, EL INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS - INSOR, en el
marco de la estrategia de transparencia y acceso a la informacién publica
enfoca sus esfuerzos para garantizar que el ciudadano y las partes interesadas
del sector conozcan la gestion del Instituto en sus diferentes frentes de trabajo
tanto misionales, como administrativos, con el fin de fortalecer el control social
sobre el desempefio institucional. Es este sentido, entre las prioridades se
encuentran  proporcionar informacién clara, completa, oportuna, confiable y
sencilla de la gestion de la entidad, de manera que se logre generar confianza
en la misma, retroalimentar los procesos y prevenir la ocurrencia de hechos de
corrupcion.

Durante la vigencia 2015, se desarrollé un plan de trabajo que permitié avanzar
en acciones orientadas a dar cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 y la
publicacion de la informacién institucional obligatoria en desarrollo de los
requisitos establecidos en el Decreto 103 de 2015, desarrollando acciones en
cinco frentes de trabajo a saber:
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Accesibibidad

Gestion de la
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5.1. TRANSPARENCIA ACTIVA

El INSOR avanzo publicando informacion a través de la pagina Web de
acuerdo a lo establecido por la Ley y en el marco de los referentes establecidos
por la estrategia de Gobierno en Linea, lo cual implicd la actualizacion de la
misma, en la cual se incorporaron elementos como:

* Publicacién de informacién minima obligatoria sobre la estructura.t

» Publicacion de informacién minima obligatoria de procedimientos, servicios y
funcionamiento?

» Publicacion de informacién sobre contratacion publica®

= Publicacion y divulgacion de informacion establecida en la estrategia de
gobierno en linea

Las acciones realizadas, se desarrollaron a partir de la matriz de
autodiagnostico, herramienta que mide la aplicacion de la ley 1712 de 2014, a
disposicion de los sujetos obligados, desarrollada por la Procuraduria General
de la Nacion.

5.2. TRANSPARENCIA PASIVA

En este componente, EL INSOR atiende de manera pertinente y oportuna las
solicitudes de acceso a la informacién en los términos establecidos en la Ley

1 Ley 1712 de 2014. Articulo 9.
2Ley 1712 de 2014. Articulo 11.
3Ley 1712 de 2014. Articulo 10.
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realizadas por los ciudadanos y analiza las quejas presentadas en funcion de
los servicios que presta.

5.3.INSTRUMENTOS DE GESTION DE LA INFORMACION.

La Entidad durante el 2016 pretende desarrollar acciones orientadas a lograr la
apropiacion y entendimiento por parte de los servidores en relacion con los
instrumentos de gestion de la informacidén y priorizara para esta vigencia la
elaboracion del Registro o inventario de activos de Informacioén, el esquema de
publicacion de informacion, y el indice de Informacion Clasificada y Reservada.

Para el desarrollo de los mismos, tendr& en cuenta los lineamientos
desarrollados en el Decreto reglamentario 1081 de 2015, los cuales se
articularan con el Programa de Gestion Documental, para aprobarlos mediante
acto administrativo y publicarlos en la pagina Web en el enlace “Transparencia
y acceso a informacion publica”, asi como en el Portal de Datos Abiertos del
Estado colombiano.

5.4.CRITERIO DIFERENCIAL DE ACCESIBILIDAD

En el marco del articulo 8 de la Ley 1712 de 2014 el INSOR ha avanzado en el
desarrollo de acciones orientadas a que la informacion sea accesible a los
distintos grupos de interés segun sus necesidades desarrollando acciones
orientadas a hacer mas comprensible la informacion que se divulga,
incorporando estrategias de acceso a la informacion para poblaciones con
discapacidad, realizando contactos interinstitucionales que permitan dar
respuesta a solicitudes de informacion en diferentes lenguas, entre otras.

5.5.MONITOREO DEL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En este componente el INSOR, a través del proceso de Atencién al Ciudadano
contara con informacién del numero de solicitudes recibidas, clasificadas por
ejes tematicos, el numero de solicitudes que fueron trasladadas a otras
instituciones por exceder la competencia del INSOR, el tiempo de respuesta a
cada solicitud, lo cual le permite incorporar estrategias permanentes para
optimizar la prestacion del servicio y mejorar los niveles de satisfaccion de los
usuarios.
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6. INICIATIVAS ADICIONALES

EL INSOR incorporara iniciativas que permitan fortalecer su estrategia de lucha
contra la corrupcion. En este sentido de conformidad con el MECI, la entidad
promovera el Codigo de Etica a través de documentos con los principios y
valores de la entidad con sus estrategias de socializacion y divulgacion con el
fin de visibilizar el accionar de la administracion publica, apoyado en el proceso
de Gestion de Talento Humano.
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A partir del Desarrollo de acciones emanadas del Plan Anticorrupcion 2015 la
entidad avanz6 en estrategias orientadas a acercar al ciudadano a la gestion
de la entidad, avanzando en cada tema que permitan hacer mas visible y
trasparente la misma.

En este sentido La Entidad bordo cada uno de los temas y propone para el
2016 un nuevo plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano donde la Oficina
Asesora de Planeacion y Sistemas consolida un nueva herramienta con un
enfoque administrativo y técnico basado en la Normatividad vigente teniendo
en cuenta el seguimiento y control que contiene la estrategia sefialada en el
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

En este sentido teniendo como base el Mapa de Riesgos ya definido, se
propone para la vigencia 2016, un cronograma de actividades con los
procesos, donde se realizara un diagndéstico de los riesgos identificados frente
a los cambios administrativos y la nueva realidad de la Entidad con el fin de
definir si son mantenidos o se considera necesario identificar nuevos riesgos,
para lo cual se tendrd en cuenta la metodologia para la elaboracion del mapa
de riesgos de corrupcién y las medidas para mitigarlos, tomé como punto de
partida los lineamientos impartidos por el Modelo Estandar de Control Interno -
MECI- contenidos en la Metodologia de Administracion de Riesgos del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

En cuanto a la racionalizacion de tramites la entidad cuenta con los siguientes
servicios:

1. ASISTENCIA TECNICA
2. ALQUILER DE PUBLICACIONES
3. VENTA DE PUBLICACIONES

Se construye para la vigencia 2016 un plan de accion para cada uno de los
servicios que presta la Entidad

El reto para el 2016 es la inclusion del Tramite de certificacion de intérpretes
propuesta a desarrollar en cada una de sus fases a través de actividades con
el respectivo seguimiento a través del SUIT, herramienta que sera util para
determinar oportunidades de mejora de tanto de los servicios como del tramite
gue se espera incluir.

En cuanto a la estrategia de rendicién de cuentas su inclusion en el plan se
fundamenta en la importancia de crear un ambiente de empoderamiento de lo
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publico y de corresponsabilidad con la sociedad civi. De esta forma se
beneficia la transparencia en el accionar del INSOR y se recupera la confianza
en la institucion.

En el dltimo trimestre de 2015 se incorpord el espacio TU HORA CON
MARCELA, encaminada como estrategia sostenida en rendicién de cuentas,
para la vigencia 2016 se propone un esquema de trabajo donde se documente
cada uno de los espacios creados bajo esta estrategia, que permita contar con
insumos generados desde la comunidad objetivo y demas partes interesadas,
con el fin de construir una audiencia publica participativa.

Para orientar la estrategia del Servicio al Ciudadano, indicando la secuencia de
actividades que deben desarrollarse al interior de la entidad para mejorar la
calidad y accesibilidad de los tramites y servicios que se ofrecen a los
ciudadanos y garantizar su satisfaccion.

En la matriz de trabajo propuesta para el 2016, se incorpora el tema de
capacitacion de los servidores publicos en atencién al ciudadano con el fin de
contar con funcionarios calificados en el tema, la participacion en ferias de
atencién al ciudadano y demas espacios que fortalezcan el servicio.

Como propuesta del Ministerio de Educaciéon en la unificacién de la estrategia
de Servicio al ciudadano, de las entidades adscritas y vinculadas, EI INSOR
consolidara el proceso primero al interior de la Entidad, una vez se cuente con
el proceso construido asertivamente se abonaran esfuerzos con el MEN, en la
consolidacion del Servicio al Ciudadano.

La propuesta a desarrollar para el 2016 en cuanto a estrategias adicionales, se
enfocard en la sensibilizacién de los valores institucionales y el buen gobierno,
con actividades articuladas con el proceso de Gestién de Talento Humano que
vinculen a los funcionarios en cada uno de los niveles de empleo de la Entidad,
con el fin de construir grupal y participativamente un nuevo cédigo de ética y
buen gobierno para La Entidad.

A la luz del nuevo Decreto 124 de 2016, el INSOR incorporara la nueva
estrategia de transparencia, definiendo claramente el plan de trabajo con cada
una de los procesos de la Entidad, con el fin de dar cumplimiento normativo y el
mantenimiento de la estrategia de manera sostenida, antes del 31 de marzo del
afio en curso.

El Plan Anticorrupcion y Atencién al ciudadano 2016, fue aprobado en reunién

de Comité de Desarrollo Administrativo, desarrollada el pasado 25 de enero de
2016.

27




8. MATRICES

MATRIZ ESTRATEGIA RIESGOS DE CORRUPCION

31-3-2016

SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS PARA LA CONTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO G g MBI
Entidad: INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS  Afio: 2016
IMPLEMENTACION
MECANISMOS ACTIVIDADES GENERALES PROGRAMADAS ACTIVIDADES ESPECIFICAS REALIZADAS RESPONSABLE ACTIVIDAD A
1TRIMESTRE|2 TRIMESTRE|3 TRIMESTRE |4 TRIMESTRE REALIZAR

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

1. Adelantar proceso de validacién y actualizacién de la
matriz de riesgos de corrupcion y de su esquema de
administracidn con cada una de la dependencias.

2. Una vez consolidados los riesgos se realizaran los
respectivos seguimientos a la matriz de riesgos de
corrupciéon que permita establecer la solidez vy
efectividad de los controles y plan de tratamiento
propuesto.

3.Definir las politicas de administracion de riesgos de
corrupcion estableciendo las acciones y lineamentos
que permitan prevenir la ocurrencia del riesgo y
mitigacion del impacto.

4.Consolidaciéon de matriz de controles para riesgos de
corrupcion.

Consolidacién del documento

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
Nombre: Orlando Castillo Le6n
Firma:

Seguimiento de la estrategia

Jefe de Control Interno
Nombre: Cilia Ines Guio Pedraza
Firma:

Oficina Asesora de Planeacion y
Sistemas

Oficina de Control Interno

Oficina Asesora de Planeacion y
Sistemas

Oficina Asesora de Planeacion y
Sistemas
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MATRIZ ESTRATEGIA ANTITRAMITES
() menucoign m’?@

Entidad: INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS - INSOR  Afio: 2016

Realizar un analisis de los Servicios y OPAS de la entidad, con el objeto de
adelantar acciones de mejora o inclusién de nuevos servicios

Formular el plan de accién de la estrategia de servicios del INSOR

ESTRATEGIA ANTITRAMITES Implementar y hacer seguimiento a los compromisos definidos en el plan de

ATENCION AL CIUDADANO
accion de la estrategia de servicios.

Realizar la revision, ajuste y cargue de la informacién contenida en las fichas
tecnicas de los servicios del INSOR, en el respectivo sistema de informacion
(nueva version SUIT) disponible para la comunidad en general.

Incorporar el Servicio de certificacion de interpretes, documentarlo y realizar la
inscripcion en el aplicativo SUIT

Cargo:  Asesor Oficina de Planeacion y Sistemas
Consolidacion del documento  |Nombre: Orlando Castillo Leon
Firma:

Jefe de Control Interno
Nombre: Cilia Ines Guio Pedraza

Seguimiento de la estrategia .
Firma:
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MATRIZ ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

31-3-2016

SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS PARA LA CONTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

) menucacin T0DOS PORUN
CIUDADANO NUEVDPAIS
Entidad: INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS- INSOR  Afio: 2016
IMPLEMENTACION
MECANISMOS TS RE A TR RESPONSABLE ACTIVIDAD A
1 TRIMESTRE(2 TRIMESTRE| 3 TRIMESTRE (4 TRIMESTRE REALIZAR

ESTRATEGIA DE RENDICION DE
CUENTAS

Realizacion de la audiencia de Rendicion de cuentas 2015

Actualizacion de la matriz de planeacion de Rendicién de Cuentas

Implementacién de mecanismos de Rendicidn de Cuentas

Evaluacidn y seguimiento del Proceso

Oficina Asesora de Planeaciény
Sistemas

Consolidacion del documento

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
Nombre: Orlando Castillo Le6n
Firma:

Seguimiento de la estrategia

Jefe de Control Interno
Nombre: Cilia Ines Guio Pedraza
Firma:
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MATRIZ ESTRATEGIA DE ATENCION AL CIUDADANO H

y

31-3-2016

SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS PARA LA CONTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

() MmEDUCAC 0N TODOSPORUN
CIUDADANO NUEVOPAIS
Entidad: INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS - INSOR  Afio: 2016
IMPLEMENTACION
MECANISMOS ACTIVIDADES A REALIZAR RESPONSABLE

1TRIMESTRE

2 TRIMESTRE| 3 TRIMESTRE

4 TRIMESTRE

MECANIMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADADO

DESARROLLO INSTITUCIONAL
PARA EL SERVICIO AL
CIUDADANO

Socializacidn y sensibilizacién y puesta en produccion del redisefio del proceso
de Atencidn al ciudadano.

Proceso de Atencion al
Ciudadano

Sensibilizacién, capacitacion y puesta en produccion del Sistema de Gestion
Documental

Proceso de Atencion al
Ciudadano

Disponer de un portal web para informar al ciudadano en linea, todo tipo de
gestion y convocatoria que maneja la Entidad. Se redisefiara el sitio para facilitar
la atencion al ciudadano y cumplir con los requisitos de usabilidad y
accesibilidad.

Proceso de Atencion al
Ciudadano

Correo electrénico: Ciudadanos y entidades Se dispone de un correo interno
Intranet y uno externo.

Proceso de Atencion al
Ciudadano

En la sede los ciudadanos pueden acercarse a las instalaciones fisicas para
atencion al ciudadano

Proceso de Atencion al
Ciudadano

AFIANZAR LA CULTURA DE
SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS
SERVIDORES PUBLICOS.

Elaborar propuesta de estimulos y gestionar recursos 2016.

Gestion de Talento Humano

Implementacidn del curso de atencidn al ciudadano.

Gestion de Talento Humano

Consolidacion del documento

Cargo:  Jefe de Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
Nombre: Orlando Castillo Leon
Firma:

Seguimiento de la estrategia

Jefe de Control Interno
Nombre: Cilia Ines Guio Pedraza
Firma:
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MATRIZ ESTRATEGIA TRANSPARENCIAY A

CCESO A LA INFOR

y

MACION PUBLICA

31-3-2016

SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS PARA LA CONTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

5 TODOSPORUN
MINEDUZACION .
CIUDADANO 0 NUEVOPAS
Entidad: INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS- INSOR  Afio: 2016
IMPLEMENTACION
MECANISMOS ACTIVIDADES A REALIZAR RESPONSABLE ACTIVIDAD A
1 TRIMESTRE|2 TRIMESTRE| 3 TRIMESTRE |4 TRIMESTRE REALIZAR

ESTRATEGIA TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Mantener actualizada la informacidn institucional obligatoria en el marco de la
Ley 1712 de 2014 y Decreto 103 de 2015

Oficina Asesora de Planeaciény
Sistemas

Levantamiento de los activos de la informacién

Realizar el inventario de informacion reservada

Realizar el inventario de informacion clasificada

Publicacion y normalizacion de datos abiertos

Oficina Asesora de Planeaciény
Sistemas - Atencion al
Ciudadano

Actualizacion de informacién de los funcioanrios y contratistas del INSOR en
plataforma SIGEP

Gestidn de Talento Humano

Consolidacion del documento

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
Nombre: Orlando Castillo Ledn
Firma:

Seguimiento de la estrategia

Jefe de Control Interno
Nombre: Cilia Ines Guio Pedraza
Firma:
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Q/ A CIUDADANO NUEVOPAIS

Entidad: INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS- INSOR  Afio: 2016
IMPLEMENTACION
MECANISMOS ACTIVIDADES A REALIZAR RESPONSABLE ACTIVIDAD A
1TRIMESTRE|2 TRIMESTRE| 3 TRIMESTRE |4 TRIMESTRE REALIZAR

ESTRATEGIA DE INICIATIVAS
ADICIONALES

Divulgacidon del Cédigo de Etica al interior de la Entidad, con el apoyo del grupo
de Gestion de Talento Humano a través de actividades puntuales.

Grupo de Gestion de Talento
Humano

Consolidacién del documento

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
Nombre: Orlando Castillo Le6n
Firma:

Seguimiento de la estrategia

Jefe de Control Interno
Nombre: Cilia Ines Guio Pedraza
Firma:
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9. ANEXOS

ANEXO No. 1 MAPA DE RIESGOS CORRUPCION



http://www.insor.gov.co/descargar/Mapa_riesgo_corrupcion2016.xls

