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INTRODUCCION

Este documento presenta el Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano definido por la Unidad
Administrativa Especial de Catastro Distrital para el afio 2014-2016 en el marco del cumplimiento
del articulo 76 de la Ley 1474 del 2011.

Este Plan Anticorrupcidn y Atencidn al Ciudadano, estd estructurado en cuatro componentes, el
primero de ellos Riesgos de Corrupcion y acciones para su Manejo, este componente describe las
actividades que se han establecido y desarrollado para la identificacién de los riesgos de
corrupcién a los cuales estd expuesta la Unidad, la definicion de acciones para prevenirlo
permitiendo a su vez la generacién de alarmas y la elaboracion de mecanismos orientados a
prevenirlos o evitarlos. El segundo componente es la Estrategia Anti tramites en la cual se
presentan los proyectos que estd desarrollando la Unidad, en el marco de la simplificacién y
racionalizacion de los tramites y servicios que ofrece a la Ciudadania. El tercer componente
corresponde a la Estrategia de Rendicion de Cuentas en el cual se presentan acciones de
informacidn, dialogo e incentivos que ha definido la unidad para mantener informada |Ia
ciudadania sobre las actuaciones de la Entidad. El dltimo componente corresponde a las
Estrategias de Servicio al Ciudadano en el cual se presentan los proyectos y actividades que se
estan desarrollando para mejorar la calidad y accesibilidad de los trdmites y servicios que se
ofrecen a los ciudadanos y garantizar su satisfaccion.
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MARCO CONCEPTUAL

Ley 1474 de 2011. Articulo 73. “Plan anticorrupcién y de atencidn al ciudadano. Cada entidad del
orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha
contra la corrupcién y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas,
el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos
riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

En cumplimiento del articulo 73 de esta Ley 1474 de 2011, la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, en coordinacién con la Direccidon de Control Interno y Racionalizacién
de Tramites del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el Programa Nacional del
Servicio al Ciudadano y la Direccidn de Seguimiento y Evaluacién a Politicas Pubicas del
Departamento Nacional de Planeacién, disefio la metodologia para elaborar la estrategia de Lucha
contra la Corrupcién y de Atencidon al Ciudadano, que fue el insumo fundamental para la
construcciéon de este Plan Anticorrupcion y Atencidn al Ciudadano de la Unidad.

Teniendo en cuenta que la Unidad tiene implementado un sistema integral de administracién de
riesgos, que esta fundamentado en la Guia del Departamento Administrativo de la Funcién Publica
y la Norma Técnica Colombiana ISO 31000 Gestidn del Riesgo - Principios y directrices, se realiza
una validacién del mismo frente a la metodologia definida por el Programa Presidencial de
“Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupciéon”, para realizar su
integracion a la metodologia establecida.

Asi mismo, una de las premisas mas importantes con la cual se definié la propuesta estratégica
de la Gerencia Comercial y de Atencidn al Usuario, se basa en la construccién de confianza a través
de la correcta administracién de la voz del ciudadano, proyecto que se encuentra relacionado en
el componente 2 y 4 de este documento.
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MARCO ESTRATEGICO DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
DE CATASTRO DISTRITAL - UAECD

El modelo de negocio y la cadena de valor que sustenta el proceso de planeacion estratégica de la
entidad, tienen inmersos en sus estructuras los lineamientos del Plan Anticorrupcion y de Atencién
al ciudadano. Y no podria ser de otra forma si se tiene en cuenta que su principal perspectiva, es la
de construir relaciones con los ciudadanos a la medida de sus necesidades, para permitirle el
acceso y uso de la informacidn catastral y geografica para fines multipropdsito.

En este sentido el eje de la propuesta de valor del Catastro de Bogotd, hace que se incluyan en los
objetivos estratégicos, lineas de accién y proyectos que de forma sistémica abordan los temas de
anticorrupcién y atencién al ciudadano, los cuales presentaremos en este documento.

La Planeacién Estratégica de la Unidad 2013 -2016, se construye con las siguientes premisas
como marco orientador:

Vision

Ser la entidad lider en informaciéon catastral y geografica con fines

Vision 2016 multipropésito de la Ciudad.

Nuestra prioridad: Construir relaciones con el ciudadano a la medida de sus
necesidades para lograr su satisfaccion

Nuestros recursos: Un capital humano en permanente desarrollo, dotado con
tecnologia y procesos de punta para producir informacién con altos estandares
de calidad.

Premisa de Gestion y Propuesta de Valor

Se cuenta con una premisa de gestién, que corresponde a “Cultura del Servicio” la cual es base
para la definicién de nuestra Propuesta de Valor:
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Premisa de gestio” CULTURA DE SERVICIO

PROPUESTA DE VALOR

o

Construir relaciones con el ciudadano a la medida de sus
necesidades que permitan el acceso a la informacion catastral y
geografica, y su uso para fines multipropésito de la ciudad

..............................................................................................................................................................

A través de esta premisa de gestidon y la propuesta de valor se busca lograr una experiencia exitosa
para los clientes desde lo misional:

EXPERIENCI}
EXITOSA

Fortalecimiento de finanzas publicas
Intervenir efectivamente en la ciudad
esarrollo alternativas de geobussines

Alineacion al Plan de Desarrollo

Se garantiza la alineacidon con el Plan de Desarrollo a través de la definicion de Proyectos de
Inversion que apalancan las iniciativas que requieren recursos importantes para su logro:
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HUé?HNF' Un Acuerdo para la Ciudad

Eje Una Bogota que defiende y fortalece lo publico
ProEramaS Fortalecimiento de la funcién administrativa y Transparf{r}cia, probidad, [ucha co!\tra
desarrollo institucional la corrupcion y control social efectivo e
incluyente
Informacién como Sistemas de Fortalecimiento de la capacidad
Proyectos prioritarios activo corporativo mejoramiento de la institucional para identificar,

gestién preveniry resolver problemas de
corrupcion y para identificar
oportunidades de probidad

@ Censo Inmobiliario @ Sostenibilidad,
de Bogota consolidacion y
Proyectos de inversion gobernabilidad
® Consolidacién y institucional I
fortalecimiento de @ Confianza ciudadana:
IDECA Fortalecimientode la

o Fortalecimientoy
modernizacién
tecnolégica de la
UAECD

experienciade la comunidad
con Catastro Bogota

Despliegue del Plan Estratégico

Se establece un despliegue estratégico con el propdsito de materializar las metas que se quieren
alcanzar:
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PLAN DE DESARROLLO DISTRITAL

PLAN ESTRATEGICO — CATASTRO DISTRITAL
_ vliii.i |EV|Hrl“Vﬂinnm

PROPUESTA DE VALOR
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

LINEAS DE ACCION

Mastad nivos

~ ~
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c &l 1 \/ Mejoras en los procesos [ ] :
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2! PLANES OPERATIVOS DE LAS DEPENDENCIAS z |

: Portafolio de (Proyectos Estratégicos + Proyectos de Gestion ) GESTION DE PROCESOS 1

1

B b - o

Es asi como con base en estos lineamientos, se estructuran los objetivos estratégicos, las lineas de
accion, los hitos y las metas. Lo cual proporciona los cimientos para la definiciéon de los proyectos
estratégicos a desarrollar, que se ven reflejados en los acuerdos de gestién y compromisos de

gestidn de los funcionarios con el fin de garantizar su cumplimiento.
Objetivos Estratégicos

Para el periodo 2013-2016, se han establecido tres objetivos estratégicos a saber:
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INFORMACION
MODELO D NeGOCIO
Penrsonas

Posicionamiento de la informacién
catastral y geografica como activo
corporativo de la ciudad

Consolidacion Modelo

Sistémico de Negocio
" Gestion estratégica del
' Recurso Humano

El principal reto en este proceso es lograr que todo Catastro entregue un servicio de calidad,

basado en la excelencia y la eficiencia de los procesos, dentro del marco de transparencia definido

en este documento.

Objetivo 1. Posicionamiento de la informacidn catastral y geografica como activo corporativo

El alcance de este primer objetivo busca continuar fortaleciendo los recursos de autoridad
y legitimidad que la Unidad ha venido logrando en los ultimos afios, con un mayor enfoque
hacia el cumplimiento de las necesidades del “Ciudadano” que requiera un producto y/o

servicio de Catastro.

Para lograr que el Ciudadano tenga una “experiencia exitosa” con los productos y/o

servicios que ofrece la Unidad, es importante:

e lograr la integracion entre la informacion catastral y geografica, entregdndola con

la oportunidad y precisién requerida por los Clientes.

e Fortalecer e innovar canales de entrega que permitan una mayor accesibilidad a
los productos y/o servicios de la Unidad.
e Consolidar relaciones estratégicas “gana-gana” con los grupos de interés, con el
fin de obtener y entregar informacion de alta calidad que refuerce el

posicionamiento de la Unidad.

Como resultado de la implementacidn de estos mecanismos se obtienen relaciones

confiables y diferenciables, obteniendo la permanencia de los “Ciudadanos”.
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Con el fin de garantizar el desarrollo y fortalecimiento de las actividades claves que son la
base para el cumplimiento de la propuesta de valor, se estructuraron los siguientes
proyectos estratégicos (Portafolio de Proyectos 2014 Preliminar) dentro de los cuales se
resaltan aquellos que apalancan el “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

LA DEPENDENCIA
N LINEA DE ACCION RESPONSABLE PROYECTOS
0. DEL PROYECTO

OE1: Posicionamiento de la informacidn catastral y geografica como activo corporativo de la

ciudad

Actualizacion de la informacion
predial urbana con calidad y
oportunidad
Gerencia de
Informacién

Catastral Mejoramiento de la oportunidad de
respuesta al ciudadano

Estabilizacion del proceso Custodio

L1 .,
de Informacion Catastral

Actualizacion de la informacion
predial rural con calidad y
oportunidad

Implementacion del modelo

., . , Gerencia
Construccion de confianza a través . Confianza Ciudadana
- - Comercial y
L2 de la adecuada administracion de la .,
. de Atencidn
voz del ciudadano .
al Usuario

Implementacién de notificaciones y
radicaciones virtuales

L Implementacién de la estrategia de
Fortalecimiento de los Recursos de P g

L3 . . IDECA fortalecimiento de la
legitimidad y autoridad de IDECA institucionalidad de IDECA

Establecimiento de alianzas ., -
L4 estratégicas y gestion de IDECA Gestion del conocimiento y
8 VB divulgacion de IDECA

conocimiento.
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Conceptualizacion de nuevas
iniciativas IDECA

Analisis y disefio de la plataforma

Expansion de servicios de geoespacial
L5 , ., i~
informacidn geogréfica para la IDECA
ciudadania Consolidacidn y actualizacién del
Mapa de Referencia para el Distrito
Capital
Captura de Informacion digital de
fotografias de 360 grados y puntos
. , LIDAR de trayectorias lineales
Ampliacién de la estrategia para la
L6 normalizacion de informacion IDECA Implementacion de la estrategia
geografica Distrital para la expansién de politicas y
estandares en las Entidades
Distritales y la construccidn de datos
tematicos
. . Creacion de la IDE Regional
L7 IDECA en la Bogot4 - Region IDECA : &
Cundinamarca
Generacion de conocimiento Desarrollo de estudios e
L8 catastral multipropdsito que apoye oTC investigaciones como apoyo a la
la gestion misional y la toma de gestion misional y a la toma de
decisiones de ciudad decisiones de ciudad
. . - Alineacion Estratégica del Marco
Alineacidn Estratégica del Marco . &
L9 Normativo OA) Normativo de los procesos
Misionales de la UAECD
. Desarrollo de la estrategia de
Fortalecimiento de los Grupos de ., . . &
L10 Interés COMUNICACIONES evolucidn de la gestion de los
grupos de interés
Fortalecimiento de la Infraestructura
Fortalecimiento de la arquitectura . Tecnoldgica Fase |
L11 L . . Gerencia de
tecnoldgica de la entidad ,
Tecnologia

Fortalecimiento y modernizacion de
los sistemas que soportan el CIB
Fase |
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Implementacion del modelo de Implementacién de-I.ModeIo de
12 interoperabilidad que facilite el Gerencia de Interoperabilidad
intercambio de informacidn entre Tecnologia

las entidades del Distrito.

Gobierno en Linea
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Objetivo 2. Consolidacién del modelo sistémico de negocio

Este objetivo estd enfocado a la implementacion de mejores practicas orientadas a
fortalecer los procesos y la tecnologia de manera articulada, con el fin de optimizar la
operacion, respondiendo asi a la propuesta de valor establecida, garantizando por ende la
respuesta oportuna de las necesidades de los clientes tanto internos como externos.

Este objetivo se logra fundamentalmente a través de las iniciativas desarrolladas dentro del
Modelo de Arquitectura Empresarial, a saber:

e |a Gestidn por Procesos, base del cumplimiento de la misién, entendida como
transformacién hacia la cultura del servicio usando herramientas facilitadoras,

e |a Gestion de Proyectos, cimiento para el logro de la visién alimentada por el
Modelo de Innovacion y por la Gestién del Desempefio Corporativo,

e vy el Modelo de Gobierno, Riesgo y Cumplimiento velando porque se atiendan los
lineamientos y se gestionen adecuadamente los riesgos en todos los ambitos de la
Entidad.

Los proyectos estratégicos establecidos para viabilizar estas iniciativas dentro del dambito
de los procesos y la tecnologia (Portafolio de Proyectos 2014 Preliminar), son:

OE2: Consolidacion Modelo Sistémico de Negocio

Fortalecimiento de la vocacion

comercial de UAECD como el Implementacion del Modelo CRM

L13 principal comercializador de GCAUS
servicios y productos catastrales en
el Distrito Implementacidn del esquema de
ventas virtuales
DIRECCION Implementacion Arquitectura
Empresarial
L14 Fortalecimiento de la Arquitectura

de Negocio

OAP Implementacion PMO
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Implementacién Proyecto CIC con la

GT .
estrategia BPM

Ofici e

'cina Estabilizacién del Subproceso de
Asesora .

s Gestion Contractual
Juridica
Oficina Implementacién Metodologia BPM

Asesora de en la Cadena de Valor

Consolidacidn de Gestion por

L15 Planeaciény

Procesos A .
seguramien Implementacién del plan de
to de integracion de los subsistemas de
Procesos gestion
Establecimiento del Sistema de
Gestidn de Seguridad de la
GT Informacidn (SGSI)
Establecimiento del Sistema de
Gestion de la Continuidad de
Negocio (SGCN)
Implementacién del Modelo de
L16 Implementacion ITIL GT Gestion de Servicios en las areas de

la UAECD

L17 Desarrolle del Modelo de OAP Modelo de Excelencia e Innovacidén
Innovacién de la UAECD

Consolidacién de los servicios Gerencia de .. .,
.. . L, Implementacién Gestion del
L18 administrativos y documentales la Gestion .
. . Contenido
Unidad Corporativa
Fortalecimiento de la Gestidn del Gobernabilidad, Riesgo
L19 ocl g0y

Riesgo Corporativo Cumplimiento GRC Fase |
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Objetivo 3. Gestion estratégica del Recurso Humano

Las acciones derivadas de la ejecucidon de este objetivo, pretenden gestionar el recurso
humano, potencializando sus competencias en pro de una mayor productividad de las
actividades que desarrollan en la operacidn y en funcién del cumplimiento de la estrategia.

Las iniciativas orientadas a desarrollar este objetivo en pro del desarrollo del Ser Integral,
detallados en el numeral 4.2.1. Del presente documento, .estdn enmarcadas en la
generacion de experiencias laborales exitosas a través de la implementacion de la Gestién
del Cambio trabajando la dimensidn de sentir que se es capaz de adaptarse a la
transformacién que la organizacién requiere; Gestion del Conocimiento, desarrollando el
saber requerido para facilitar la labor de cada uno y Gestién de Competencias, adecuando
las habilidades en el hacer, a las necesidades especificas de cada cargo.

Los proyectos estratégicos establecidos para viabilizar las iniciativas mencionadas en el
numeral 4.2.2 (Portafolio de Proyectos 2014 Preliminar). En términos de los Recursos
Claves “Personas” Son:

OE3: Gestion Estratégica del Recurso Humano

Implementacion del Modelo de
Gestion del Conocimiento

Consolidacion gestion estratégica Gerencia Implementacién del Modelo de

L2 . .. .
0 del recurso humano Corporativa Gestion del Cambio

Implementacion del Modelo de
Gestion de las Competencias
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Proyectos Estratégicos alineados con el Plan Anticorrupcion y Atencion al

Ciudadano

La Unidad garantiza la alineacion de sus iniciativas con la definicidon de los Proyectos Estratégicos,

los cuales son formulados y controlados con base en la Metodologia de Gestion de Proyectos

establecida segun el marco PMI (Project Management Institute).

Frente a estos objetivos y lineas de accidn se definieron los proyectos mencionados en el numeral
anterior, de los cuales catorce (14) estan alineados a la estrategia anticorrupcion y atencion al
ciudadano y que corresponden a:

OE1: Posicionamiento
de la informacion
catastral y geografica
como activo
corporativo de la
ciudad

Gerencia de Informacion
Catastral

Mejoramiento de la oportunidad de
respuesta al ciudadano

Gerencia Comercial y de
Atencidn al Usuario

Implementacion del modelo Confianza
Ciudadana

Implementacidon de notificaciones y
radicaciones virtuales

Comunicaciones

Desarrollo de la estrategia de evolucidn de
la gestion de los grupos de interés

Gerencia de Tecnologia

Implementacion del Modelo de
Interoperabilidad

Gobierno en Linea

OE2: Consolidacion
Modelo Sistémico de
Negocio

Gerencia Comercial y de
Atencion al Usuario

Implementacién del Modelo CRM
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Implementacion del esquema de ventas
virtuales

Implementacion Proyecto CIC con la

Gerencia de Tecnologia .
! &l estrategia BPM

Oficina Asesora de

Planeaciény Implementacidon Metodologia BPM en la
Aseguramiento de Cadena de Valor
Procesos

Gerencia de Gestidn

. Implementacion Gestidn del Contenido
Corporativa

Gobernabilidad, Riesgo y Cumplimiento

Oficina de Control Interno GRC Fase |

Implementacidn del Modelo de Gestidn de
Conocimiento
OE3: Gestion
estratégica del Gerencia Corporativa
Recurso Humano

Implementacién del Modelo de Gestién del
Cambio

La Oficina Asesora de Planeacidon y Aseguramiento de Procesos se encarga de proporcionar los
lineamientos, garantizar su cumplimiento y hacer seguimiento mensual al cumplimiento de los
hitos y metas esperadas. Asi mismo, cada proyecto estratégico cuenta con responsables asignados
encargados de su formulacion, seguimiento y control (Gestores de Programa y Gestor de
Proyecto).
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2014-2016

Todo lo anterior se evidencia en la Matriz de Planeacidn Estratégica, la cual contiene el detalle de
las lineas de accion, los hitos, las metas, los proyectos, la ponderacién con el peso porcentual de
cada uno de ellos como la base para la medicidn de los resultados, los Gestores de Programa, los

Gestores de Proyectos y los requerimientos de soporte transversal requerido para su exitoso
desarrollo.
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

Primer Componente: Riesgos de Corrupcion y Acciones para su manejo

La Unidad Administrativa Distrital en el marco de cumplimiento de la ley 1474 del 2011 ha
enfocado sus esfuerzos en la prevencidn de actos de corrupcién a través de la Gestidn del riesgo,
integrando en el modelo de la Entidad la identificacién, analisis y evaluacién de los riesgos que
puedan ser generados a generadores de actos de corrupcién.

Las estrategias que se han desarrollado en el marco de este componente corresponden a las
siguientes:

1. Campaiia de Sensibilizacion frente a los delitos contra la funcién publica

Desde el afio 2012 se desarrolléd una campaia comunicacional utilizando los medios internos para
informar y actualizar a los funcionarios sobre los diferentes delitos contra la funcién publica que
muestran un comportamiento deshonesto por parte de los servidores del estado y al mismo
tiempo las diferentes consecuencias que estos actos pueden generar sobre sus autores a nivel
personal, profesional y pecuniario.

La continuidad de esta campafia se enfoca para el siguiente afio en identificar cudles son los
delitos que de acuerdo a la matriz de riesgo tengan alguna probabilidad de ocurrencia, asi mismo
identificar los procesos o actividades donde el nivel de exposicién es mayor y desarrollar los
programas para prevenir acciones especificas dentro de la entidad.

Asi mismo dentro del proceso de induccidon y re induccién de los funcionarios, asi como a través de
charlas con los funcionarios, la Oficina Disciplinario realiza un proceso de prevencién permanente
sobre los tipos de actos de corrupcidn, con el fin de sensibilizar a los servidores publicos, sobre las
consecuencias que conlleva la ejecucién de este tipo de acciones, y que afectan directamente la
imagen no solo personal sino institucional.
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2. Fortalecimiento de la metodologia de Gestion de Riesgos de la Unidad

Con el propésito de integrar los riesgos de corrupcién y las mejores précticas internacionales que
propone la norma NTC ISO 31000 Gestiéon de Riesgos, Principios y Directrices, se realizd una
evaluacidn y fortalecimiento de la metodologia la cual se plasma en el Procedimiento de Gestidn
de Riesgos, en esta se atienden y aplican los lineamientos establecidos por el departamento
administrativo de la Funcion Publica DAFP para la Gestién del riesgo en las entidades estatales sin
dejar por fuera el cumplimiento de los aspectos establecidos en el estatuto anticorrupcién y el
decreto 371 del 2011 de la alcaldia mayor de Bogota, otro aspecto importante fue el de definir una
metodologia Unica que pueda ser utilizada a todo y en todos los niveles de la Entidad.

3. Actualizacion de los Mapas de Riesgos de los Procesos e Institucional

Fomentando una cultura de prevencién ante los actos de corrupciéon y soportada en una
metodologia fortalecida, se inici®é un proceso de actualizacién de los mapas de riesgos de la
institucion y de cada uno de los procesos que conforman la cadena de valor de la Unidad, donde
se buscaba identificar de una forma mas eficiente, en cada uno de los procesos los riesgos y
determinar su relacion con cualquier acto de corrupcion.

Una vez identificados los riesgos de los procesos, se realiza un analisis de las causas que pueden
generarlos y las consecuencias que pueden traer al proceso o la Entidad, asi como los eventos en
donde se puede identificar claramente que un riesgo se ha materializado, siendo el evento una
forma de ver el riesgo a mas detalle y facilitando su seguimiento posterior. Como parte del andlisis
se incluyd un criterio de manejo especializado del riesgo para enfocar los esfuerzos y recursos en
la Gestidn de los riegos por quienes realmente pueden desarrollar las acciones mds efectivas sobre
riesgos que pueden afectar de forma transversal otros procesos o incluso toda la Entidad. Es en
esta fase de la metodologia donde el riesgo se analiza frente a la corrupcidn, identificando que
clase de actos se podrian presentar cuando un riesgo se materializa o también que actos
relacionados a la corrupcion se convierten en causas para los riesgos de la Institucién, lo que
permite identificar facilmente en la matriz de riesgos aquellos sobre los cuales se debe prestar
atencién en el cumplimiento del presente plan.

En la evaluacién de los riesgos fue claramente ubicado el nivel de riesgos frente a los actos de
corrupcién. Afortunadamente la Entidad tienen definidos controles que de forma efectiva pueden
prevenir que se logre su ejecucion antes de causar algln impacto.
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4. Definicién de acciones para la mitigacion de riesgos

En continuidad de esta actividad se definen las acciones enfocadas a prevenir dichos riesgos, ya
gue se establecié en la politica de la Unidad que no pueden ser asumidos o aceptados y que se
deben desarrollar acciones especialmente encaminadas a evitar su materializacion; En el
cumplimiento del estatuto anticorrupcidn y de acuerdo al desarrollo de plan de trabajo se tendra
definida la matriz definitiva de riesgos con todos los planes de accién debidamente revisados y
aprobados.

5. Definicion de Politicas de administracion de riesgos

A la par con el fortalecimiento de la metodologia en la Entidad se establecié cudl debe ser la
posiciéon concreta de la Entidad frente al riesgo dejando estas intenciones planteadas en una
politica que contiene los lineamientos para su aplicacién y mas aun la proyeccién de mejores
estrategias para mejorar cada vez esta gestion, incluyendo la aplicacién de practicas y modelos
empresariales relacionados con esta gestion.

6. Seguimiento de los riesgos

Un elemento importante frente a la Gestiéon del riesgo se establece en las actividades de
seguimiento donde se generan dos componentes fundamentales, en el primero el monitoreo y
seguimiento que deben realizar los responsables de los procesos frente al cumplimiento vy
eficiencia de las acciones definidas en los planes de manejo de riesgos y la comprobacién de las
mismas por parte de la oficina de Control Interno y el segundo, el registro de los eventos que
indican o evidencian en la actividad si un riesgo se ha materializado, solo de esta forma se puede
medir realmente el resultado de las acciones definidas; aunque en ningin modelo se precise que
por existir una gestién del riesgo estos no se puedan presentar, es necesario poder analizar los
registros que se tienen de estos hechos, el seguimiento a la materializacion del riesgo permite al
responsable del mismo identificar que causa fue la generadora y que controles no funcionaron
correctamente para hacer los ajustes correspondientes. Este componente ofrece mecanismos que
van a ayudar a hacer mas efectiva la prevencién.

Con el fin de contar con un control sistemdtico de los riesgos la Unidad se encuentra
implementando dentro del Sistema Integrado de Gestidén el médulo de administracién de riesgos,
el cual permitira contar con una base de datos robusta y confiable.
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7. Proyecto Estratégico: Gobernabilidad, Riesgo y Cumplimiento - GRC

Entendiendo la importancia que tiene la gestién de riesgos en el cumplimiento de las metas
institucionales y que su fortalecimiento le permitird a la Entidad disminuir la ocurrencia y
materializacion de todos los riesgos a los que esta expuesta, se definié dentro de la Planeacién
Estratégica para el periodo 2013 a 2016 un proyecto estratégico de implementacién del
modelo de Gobernabilidad, Riesgo y Cumplimiento — GRC, cuyo propdsito es disenar e

implementar un modelo de gobierno, riesgo y cumplimiento que dentro de una visién holistica
de negocio, se hace indispensable para asegurar la definicién y cumplimiento de las directrices
inherentes a cada dependencia en funcién de la visidn sistémica del negocio, asi como Ia
gestidn de los riesgos de los procesos a los que esta expuesta la UAECD, optimizando la relaciéon
rentabilidad/riesgo por medio de la entrega de informacidn consistente para la toma de
decisiones.

La implementacién de esta iniciativa traera como beneficios principales el contar con una visién
integral de control, presentando soluciones transversales que llevan a la eliminacion de tareas
innecesarias y la focalizacidn en los esfuerzos de mitigacién y eliminacion de los riesgos reales y
criticos que enfrenta la Unidad por medio de una identificacidn, evaluacidn, calificacidn integral

y metddica de los riesgos.

Considerando que el proyecto esta establecido a un mediano plazo, para las vigencias 2013-2016,
fue estructurado en cuatro fases, que son:

e Vigencia 2013. Diagndstico GRC Realizado - Proyecto de implementacién GRC formulado.

e Vigencia 2014. Implementacién de la gestidn del riesgo en todos los procesos de la UAECD,
incluye acompafiamiento al disefio y ejecucién de planes de tratamiento.

e Vigencia 2015. Gestionar el riesgo, auditoria integral y cumplimiento junto con el
desarrollo de estructuras de mejora continua.

e Vigencia 2016. Sostenibilidad y mejora del modelo implementado.
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Segundo Componente: Estrategia Anti tramites

En este componente se presentaran todas las acciones que se han definido en la Unidad como
estrategia anti tramites, y que se ejecutaran desde estas tres vias:

Proyectos
estratégicos

Proyectos de
Gestion

Estrategias y Actividades - Plan
anticorrupcién y Atencién al Ciudadano

e Planeacion Estratégica 2013-2016 a través de los proyectos estratégicos definidos por las
dependencias, enmarcados expresamente a la visidn de negocio, objetivos y metas
institucionales.

e Proyectos de Gestion establecidos por las diferentes dreas que no estdan enmarcados
expresamente en la estrategia, que requieren un esfuerzo importante en dedicacion y
recursos y que estan enfocados en generar un valor agregado con un
producto/entregable claramente definido, que posteriormente hara parte de la operacion
misma y por ende estard reflejado en la documentacién de los procesos.

e Procesos: definidos en la cadena de valor y que actualmente dentro de su propdsito
ejecutan actividades o tienen acciones de mejora orientados a esta estrategia.
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Este componente inicia con la relacion de las actividades que se ejecutaron desde el 2012 y que se
presentaron en el Plan de Simplificacion de Tramites, posteriormente se describen los proyectos y
acciones correspondientes a la vigencia 2013, algunos de ellos con horizonte de tiempo hasta el
2016, de acuerdo con la Planeacién Estratégica de este periodo.

1. Acciones desde el Plan de Simplificacion de Tramites

Desde el afio 2012 a partir de la expedicidn del decreto ley 019 del 10 de enero del 2012, se inicid
la ejecucién de actividades encaminadas a dar cumplimiento a las disposiciones establecidas en
esta ley, las cuales se presentaron en el Plan de Simplificacién de Tramites.

A continuacién se mencionan las actividades que ejecutadas hasta la vigencia 2013 en relacién con
la estrategia anti tramites:

1. Ejecucidon de mesas de trabajo para la revisidon y evaluacién de la resolucion 230 de 2010,
mediante la cual se estipulan los requisitos de los tramites que los ciudadanos demandan.

2. Modificacién de la resolucion 230 de 2010 y expedicion de la resolucién 1597 de 2011, con la
modificacion de los requisitos para los tramites que los ciudadanos demandan.

3. Expedicién de la resolucion 022 de 2012 (modificacidn resolucidn preliminar)
Capacitacién a los funcionarios de atencidn al usuario, sobre resoluciones 1597 y 022 de 2012

5. Gestion para la integracidén con otras entidades para disminuir el nimero de tramites en la
Entidad.

Para garantizar la continuidad de la ejecucion del plan establecido, y su debido control, se defini
un proyecto para el Diagndstico e identificacidon de los tramites susceptibles a simplificar, el cual
fue homologado con el proyecto estratégico “Implementacion BPM Fase I: Diagndstico,
formulacién y alcance del proyecto”, el cual tiene como propdsito diseiiar, documentar, ejecutar,
medir y controlar los procesos garantizando su estandarizacidn, simplificacion, mayor control y
mejora. Este proyecto continda con el nombre “Implementacion Metodologia BPM en la Cadena
de Valor” para el periodo 2014-2016.
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2. Acciones desde los Proyectos Estratégicos de la Unidad - “Vigencia 2013 -
2016”

Para la vigencia 2013-2016, se definieron proyectos estratégicos, alineados directamente con esta
politica anti tramites que corresponde a:

Proyecto Estratégico: Mejoramiento de la oportunidad de respuesta al
ciudadano

La Gerencia de Informacién Catastral, en el marco del objetivo Estratégico 1: “Posicionamiento de
la informacion catastral y geografica como activo corporativo de la ciudad” en la linea de accién 1:
“Estabilizacion del proceso Custodio de Informacién Catastral”, definid este proyecto estratégico
cuyos objetivos, se presentan a continuacion:

e Objetivo General del proyecto

Atender oportunamente las solicitudes de los usuarios radicadas en la UAECD, en términos de
oportunidad y efectividad. .

e Objetivos Especificos y Metas del proyecto 2013

1 Atender las solicitudes con mas de 30 dias que se encuentran en tramite en la UAECD.

2 Establecer de manera conjunta con las dreas de apoyo, acuerdos de niveles de servicios,
encaminados al cumplimiento de tiempos de respuesta a las solicitudes de los usuarios.

3 Estandarizar los mecanismos de seguimiento y monitoreo al comportamiento de los tramites,
por cada grupo de trabajo establecido en la Gerencia, que faciliten la toma de decisiones.

4 Determinar la capacidad instalada que se requiere para atender las solicitudes de los usuarios,
con oportunidad y efectividad.

5 Proponer ajustes en la norma para los tiempos de respuesta de acuerdo a la naturaleza y

complejidad de los tramites.

Este proyecto continta para el periodo 2014-2016.
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Proyecto Estratégico: Implementacion del Modelo de Interoperabilidad

La Gerencia de Tecnologia, en el marco del objetivo estratégico No. 1, en la linea de accién 12
“Implementacidon del modelo de interoperabilidad que facilite el intercambio de informacidn entre
las entidades del Distrito” definid este proyecto cuyos objetivos y alcance se presentan a
continuacion.

e Objetivo general del proyecto

El principal objetivo del proyecto es implementar e implantar un modelo de interoperabilidad que
facilite la estrecha interaccidén de intercambio de informacidn y particularmente los servicios WEB,
aplicando el modelo de gobernabilidad SOA adoptado por la Gerencia de Tecnologia para los
componentes DATAEMON y RIT DE ORO

e Objetivos Especificos y Metas del proyecto. 2013

Para el componente DATAEMON:

1. Lograr mantener e incrementar la interrelacidn Catastro Registro y a la vez que se convierta en
fuente de informacidn para cumplir con la funcidn catastral y Registral a través del proceso de
conservacién, buscando con esto incorporar las transacciones de los inmuebles en la base
predial y de Folio Magnético de acuerdo a como se de la actividad registral y Catastral, con
esto disminuira la solicitud de los usuarios realizada directamente en ventanilla, toda vez que
al efectuar una consulta o al acercarse a la entidad a radicar, encuentra que su solicitud ya
esta atendida o en tramite.

2. Adelantar la construccion de 6 servicios web que permitan atender los requerimientos que
envia la SHD

o Mutaciones de Segunda, Tercera y Quinta Clase
o Variacién de la Construccién
o Notificaciones a SNR

Para el componente RIT DE ORO:

1. Verificar, validar y confirmar la informacidn via web y/o presencial que proviene del ciudadano
en el proceso de actualizacién de su predio, en los aspectos relacionados con construccion,
uso y tenencia de la propiedad. Para la UAECD se convierte en una fuente de informacidn del
Censo Inmobiliario de Bogota para identificar los posibles cambios que tenga una propiedad.
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El mejoramiento de la informacién definido en el proyecto PIT consiste en la confirmacién o
actualizacién de la informacién disponible para el contribuyente.

2. Realizar la Construccion de 4 servicios web que permitan atender los requerimientos que
envia la SHD

Este proyecto continla para el periodo 2014-2016.

Proyecto Estratégico: Gobierno en Linea

La Gerencia de Tecnologia, en el marco del objetivo estratégico No. 1, en la linea de accién 12
“Implementacidon del modelo de interoperabilidad que facilite el intercambio de informacidn entre
las entidades del Distrito” definid6 este proyecto cuyos objetivos y alcance se presentan a
continuacion.

e Objetivo general del proyecto

“Disefiar y formular un plan de acciéon para la implementacion de la estrategia GEL hasta llegar a la
Fase Democracia en Linea en 2016 logrando un nivel tres de madurez (Avanzado) a esta fecha”

e Objetivos Especificos y Metas del proyecto. 2013

1. Identificar las brechas en la implementacion GEL 3.1 de la Unidad

2. Establecer las metas que se quieren lograr para darle completitud a cada una de las fases de
GEL

3. Alinear las metas GEL a la estrategia de la Unidad

4. Formular un plan de accion 2014-2016

Este proyecto continua para el periodo 2014-2016.

Proyecto Estratégico: Implementacion Proyecto CIC con la estrategia BPM

La Gerencia de Tecnologia, en el marco del objetivo estratégico No. 2, “Consolidacién Modelo
Sistémico de Negocio”, en la linea de accion 18 “Consolidacién de Gestidon por Procesos” vy
tomando como base la informacién de Custodio de la Informacidn, definié este proyecto cuyos
objetivos, se presentan a continuacion:
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e Objetivo general del proyecto

El objetivo principal del proyecto consiste en Disefiar el proceso misional de Custodio de la
Informacién Catastral - CIC con criterios unificados e implementar un mecanismo de
automatizacidn del mismo que permita su adecuada gestién y control.

e Objetivos Especificos y Metas del proyecto. 2013

Los objetivos especificos para el proyecto, planteados desde la problemdtica, son:

Unificar la definicién del proceso CIC.
Documentar el proceso CIC de tal manera que pueda ser utilizado como referencia para la
operacion del mismo.

3 Incorporar en el modelamiento de los procesos los mecanismos que permitan desarrollar un
adecuado control y seguimiento al proceso.

4 Asegurar que los contenidos gestionados por el proceso CIC estén ajustados a lo definido por
el modelo de Gestién de Contenido establecido por la Unidad.

5 Identificar las falencias de seguridad e integrar al proceso los mecanismos respectivos que las
permitan controlar en concordancia con el Modelo de Seguridad de la Informacién.

6 Identificar, disefar e implementar los indicadores de gestién y métricas requeridas por el
proceso.

Este proyecto continla para el periodo 2014-2016.

Proyecto Estratégico: Implementacion Gestion del Contenido

La Subgerencia Administrativa y Financiera, en el marco del objetivo estratégico No. 2,
“Consolidacion Modelo Sistémico de Negocio”, en la linea de accidon 19 “Consolidacién de los
servicios administrativos y documentales la Unidad”, definié este proyecto cuyos obijetivos, se
presentan a continuacion:

e Objetivo general del proyecto

Ajustar y definir las fases de implementacion del modelo de gestion de contenido con base en los
lineamientos establecidos en la guia de implementacién para los procesos de la Unidad, con el fin
de iniciar su implementacion a partir del afo 2014. Este modelo permitira simplificar los tiempos
de atencion de los tramites, al reducir el manejo documental en las actividades que hacen parte
de los procesos de negocio.
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e Objetivos Especificos y Metas del proyecto. 2013

1. Ajustar el modelo de gestién del contenido con base en el redisefio institucional y las
necesidades de la entidad.

2. Definir las fases de implementaciéon del modelo de gestién del contenido con base en los
lineamientos establecidos en la guia de implementacién (EVERIS), para los procesos de la

Unidad

Este proyecto continla para el periodo 2014-2016.

Proyecto Estratégico: Implementacion Metodologia BPM en la Cadena de Valor

En cuanto a la estrategia de simplificacion de tramites, se definié un proyecto para el Diagndstico
e identificacién de los tramites susceptibles a simplificar, el cual fue homologado con el proyecto
estratégico “Implementacién BPM Fase |: Diagndstico, formulacién y alcance del proyecto” en la
vigencia 2013.

Es asi como la Oficina Asesora de Planeacion y Aseguramiento de Procesos, en el marco del
objetivo estratégico No. 2, “Consolidacion Modelo Sistémico de Negocio”, en la linea de accién 15
“Consolidacién de Gestidon por Procesos”, definié este proyecto cuyos objetivos, se presentan a
continuacién:

e Objetivo general del proyecto

Desarrollar el diagndéstico, formulacion y alcance del proyecto de BPM de la UAECD como insumo
primordial para la coordinacidn coherente y estratégica de los distintos aspectos que forman parte
de la implementacion de esta idea innovadora en la Unidad para el periodo 2014-2016, con el
propdsito disefiar, documentar, ejecutar, medir y controlar los procesos garantizando su
estandarizacién, simplificacion, mayor control y mejora.

e Objetivos Especificos y Metas del proyecto. 2013

1. Establecer los lineamientos para la Arquitectura Documental
2. Priorizar que procesos deben ser modelados bajo la metodologias de implementaciéon de BPM
en el periodo comprendido entre 2014-2016

3. Definir los recursos asociados para la modelacién en BPM en la UAECD
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Este proyecto continta con el nombre “Implementacién Metodologia BPM en la Cadena de Valor”
para el periodo 2014-2016.

3. Acciones desde los Procesos de la Cadena de Valor

Proceso de Gestion de Mercadeo y Atencion al Usuario

En el marco de la simplificacién de tramites, se ha dispuesto en la pagina web, la expedicion de los
siguientes certificados, que corresponden a los tramites que mas demanda los ciudadanos a la
Unidad:

Certificacién de Vivienda de Poseedor
Certificacién de Vivienda de No poseedor
Consulta del avalud catastral

Consulta del estado del tramite

ASENENEN

Simplificacién en la atenciéon de los siguientes tramites, haciéndolo directamente desde Servicio al
Usuario, evitando que deban ser resueltos por custodio de informacién catastral, disminuyendo
asi el tiempo de respuesta en la atencién a ciudadanos:

v" Cambio de nombre entre poseedores,
v Actualizacidon de matricula inmobiliaria y
v' Expedicién de certificaciones de informacién"

Adicionalmente en el procedimiento de 07-073-PR-153 Procedimiento Atencién Virtual - Actividad
No. 17, se encuentra documentada la actividad de actualizacién de SUIT.
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Tercer Componente: Estrategia de Rendicién de Cuentas

En este componente se presentaran todas estrategias que utiliza la Unidad, para mantener
informado al ciudadano sobre la gestion y cumplimiento de la misidn, desde tres perspectivas:
Informacién, dialogo e incentivos.

1. Acciones de Informacion
Proceso de Direccionamiento Estratégico

Desde el proceso de Direccionamiento Estratégico, se encuentra definido el Procedimiento de
Rendicidon de Cuentas y presentacién de Informes, que define las disposiciones, periodicidad y
responsables de la presentacién de Informes y Rendicidn de Cuentas a las entidades de Control y
Vigilancia y demas entidades del orden Distrital y Nacional.

Proceso de Comunicaciones

Con el Proceso de Comunicaciones de la Unidad se garantiza el posicionamiento integral de la
informacién de la Entidad a la ciudad de manera oportuna, eficiente y efectiva, mediante el
cumplimiento de cada uno de sus componentes de accién: comunicaciéon externa, comunicacién
organizacional, e imagen corporativa.

Asi mismo, realiza la divulgacién e informacién de manera permanente y eficaz de las necesidades
de los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluacién de la Entidad, tanto para los
ciudadanos como para los miembros de la organizacién, manteniendo como ejes principales de
interaccion: informar, promocionar y sensibilizar.

Las acciones de comunicacidn tanto interna como externa relacionadas con: publicacion de la
informacidon de la gestién de la Unidad a través de la pagina WEB, PQRS, Catastro en Linea y de
medios de comunicaciones externos definida en el Plan de Medio (TV, prensa, radio, etc.); visitas a
las localidades y otras comunidades a través de la movil.
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2. Acciones de Dialogo
Gestion de Grupos de Interés

Frente a las acciones de dialogo la Unidad definié en su cadena de valor un proceso denominado
“Gestidon de Grupos de Interés” que se encarga de Gestionar la relacidn con grupos de interés
externos que afecten o pueden afectar el desempeio de la UAECD a partir de una actitud
proactiva frente al quehacer de la Unidad que permita disminuir riegos para la Entidad, lograr
aliados estratégicos y socializar los procesos y sus resultados.

En el marco de este proceso se realizan durante todo el afio reuniones con diferentes grupos para
presentar los resultados del censo inmobiliario principalmente e informacidon de interés, e
identificar sus necesidades y expectativas frente a los productos y/o servicios de la Unidad.

Adicionalmente para este afio se definid un proyecto estratégico denominado “Definicidon de la
estrategia de evolucion de la gestidon de los grupos de interés” cuyos objetivos se presentan a
continuacién:

e Objetivo general del proyecto

Definir una estrategia de la evolucién de la gestidon de Grupos de Interés, que permita fortalecer
los actuales y desarrollar nuevos, con impacto estratégico para la Unidad

e Objetivos Especificos y Metas del proyecto. 2013

1. Definir y aprobar un documento diagndstico del estado actual de los grupos de interés en la
Entidad.

2. Disefar y aprobar un plan de accién para el fortalecimiento y desarrollo de los Grupos de
Interés

Este proyecto continua para la vigencia 2014.

Gestion de Mercadeo y Atencion al Usuario

El proceso de Gestién de Mercadeo y Atencidn al Usuario, es el encargado de satisfacer las
necesidades de los usuarios y clientes de la UAECD suministrando los productos y/o servicios con
altos estandares de calidad, apoyados en la aplicacion de politicas, estrategias, procesos vy
procedimientos tanto de mercadeo como de atencién a los usuarios, que garanticen la
participacién y posicionamiento de la Unidad en sus mercados naturales o nuevos mercados y
acerquen a socios estratégicos, clientes y usuarios a los productos y servicios de la Unidad.
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En el marco de este proceso, para este ano se definieron dos proyectos estratégicos, que
permitirdn, identificar alin mas las necesidades tanto de productos y/o servicios como de
informacidn de los Usuario y clientes y atender de forma eficiente las quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.

Proyecto Estratégico: Definicion de la Metodologia CRM - Fase I

Este proyecto tiene como propdsito “Definir los adecuados mecanismos de relacionamiento entre
la UAECD vy los ciudadanos, que permita la correcta identificacion de necesidades y oportuna
respuesta a las mismas.

Este proyecto contintda con el nombre “Implementacion del Modelo CRM” para el periodo 2014-
2016.

Proyecto Estratégico: Implementacion del Modelo Voz del Ciudadano
e Objetivo general del proyecto

La “Voz del Ciudadano” se convertira en el mecanismo por medio del cual los ciudadanos
encontraran respuesta eficaz a todas sus PQRS, y servird de insumo para la definicion de politicas,
desde el mas alto nivel de la entidad, que solucionen el origen de las inconformidades que
generan los servicios que presta la UAECD.

e Objetivos especificos y metas del proyecto 2013

1. Definicién y aprobacién del procedimiento del Sistema de Gestidn Integral denominado “Voz
del Ciudadano”.

2. Creacién del comité denominado “Voz del Ciudadano” integrado por los Jefes de Oficina,
Gerentes y Subgerentes de la Entidad.

3. Generacién de acuerdos de nivel de servicio con las dreas de la entidad que por su naturaleza
son objeto del mayor indice de PQRS.

4. Proyeccién de la Resolucion mediante la cual se adopte el manual de administracién de
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de la UAECD.

5. Definicion e implementacién del esquema de medicién de las PQRS.

Este proyecto continda con el nombre “Implementacién del Modelo Confianza Ciudadana” para el
periodo 2014-2016.
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3. Acciones de Incentivos

Frente a los incentivos desde el Proceso de Gestion del talento Humano, se tiene definido un
procedimiento para gestionar Incentivos, que tiene como propdsito que los funcionarios
participen por los incentivos a los Mejores Equipos de Trabajo, iniciativa que cada afio invita a la
construcciéon de proyectos viables y aplicables para la entidad orientados a generar valor
agregado a los procesos y que impacten significativamente en el cumplimiento de planes y
objetivos institucionales en los dmbitos misional, administrativo, tecnoldgico entre otros.

Cuarto Componente: Estrategia para la mejorar la atencién al ciudadano

En este componente se presentan las estrategias que se estan desarrollo principalmente en el
Proceso de Gestion de Mercadeo para mejorar la atencidn al ciudadano, desde las siguientes
perspectivas:

1. Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano

En este item se definié un proyecto estratégico denominado ”Definicion del portafolio de
productos por segmento como el principal” en la vigencia 2013, cuyo objetivo era definir clara y
expresamente los segmentos a los que aplica cada producto comercializado por la UAECD, para asi
agilizar y hacer efectivo el marketing y la oferta de cada uno.

e Objetivos Especificos y Metas del proyecto 2013

1. Identificar los productos y servicios con sus caracteristicas.

2. Identificar los segmentos en los que se dividen los clientes potenciales (entiéndase
actuales y futuros)

3. Elaborar un portafolio de servicios por segmentos que facilite la oferta de los productos y
servicios.

Por otra parte, los proyectos mencionados en el item anterior de “Implementaciéon del Modelo
Confianza Ciudadana” y la “Implementacion del Modelo CRM” son estrategias que permitirdn
mejorar el servicio al ciudadano y que se mantienen en el periodo 2014-2016.

Asi mismo, en el proceso de Gestion de Mercadeo y Atencidn al usuario se tienen definidos -
Procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y servicios al ciudadano, dentro de
ellos:
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v" Procedimiento atencidn, radicacién y respuesta a tramites inmediatos
v" Procedimiento atencidn y radicacién de tramites no inmediatos

2. Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos.

En pro de afianzar la cultura de servicio se definid un proyecto estratégico denominado
“Desarrollo de la campaiia Interna de promocién de objetivos comerciales 438 Vendedores de
catastro" en la vigencia 2013, cuyo objetivo general es poner en conocimiento de los funcionarios
de la Unidad los productos y servicios que se comercializan a través de la Gerencia Comercial y de
Atencion al Usuario, mediante mecanismos de capacitacion y socializacion.

e Objetivos Especificos y Metas del proyecto. 2013.

Socializar a los funcionarios sobre los productos y servicios de la UAECD.
Ampliar la oferta en diferentes escenarios con las comunicaciones de los funcionarios de
oportunidades de negocio.

3. Aprovechar los canales de comunicacidn internos para ampliar la difusidon y socializacidn
del portafolio de servicios que distribuye la UAECD a través de la gerencia comercial.

Este proyecto tendra continuidad como proyecto de gestidn en la vigencia 2014.
3. Fortalecimiento de los canales de atencion

Con respecto al fortalecimiento de los canales, se tiene definido un proyecto estratégico
denominado “Determinacion de Ciclos de Servicio Fase I” en la vigencia 2013, el cual tenia como
propdsito determinar el ciclo de servicio para definir las causas mas recurrentes en la demanda de
los 10 tramites con mayor numero de solicitudes para la entidad, con los siguientes objetivos
especificos:

Los objetivos especificos del proyecto se enmarcan en:

Realizar el estudio de demanda de los tramites solicitados a la Unidad.
Determinar los momentos de verdad de las solicitudes realizadas a la Unidad.
Identificar oportunidades de mejora frente a los momentos de verdad.

il

Identificar los sectores catastrales y las causas mas recurrentes que originan la solicitud de
tramites.

Asi mismo en el proceso de Gestion de Mercadeo y Atencidn al Usuario, se tienen definidos
protocolos de atencién o procedimientos de atencién por canal:

1. Procedimiento de Atencién Canal Telefénico
2. Procedimiento de Atencion Canal Virtual
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3. Procedimiento de Atencidn Canal Escrito

4. Procedimiento de Atencién Canal Presencial

4. Validacion de estandares para la atencion de peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos

Se tiene definido el Procedimiento denominado “Voz al Ciudadano” que contiene los estandares
para la atencién de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos. Los indicadores y el analisis de
estos son presentados minimo una vez al mes al Comité de Directivo, asegurando que la voz del
ciudadano sea escuchada por la alta direccidon, para la definicidn de estrategias y acciones
oportunas de acuerdo con su comportamiento.

Como segunda instancia en la atencién de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias esta la
atencién por parte del Defensor del Ciudadano, para cuyo caso también se tiene definido un
procedimiento estandarizado.
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CONSOLIDACION SEGUIMIENTO Y CONTROL

La consolidacién y publicaciéon del presente plan anticorrupcidon y atencién al ciudadano fue
realizado por la Oficina Asesora de Planeacidn y Aseguramiento de Procesos, con la informacion y
colaboracién de todas las dependencias involucradas y acorde con el Marco Estratégico de la
Unidad 2013-2016.

El seguimiento y control estard a cargo de la Oficina de Control Interno de acuerdo con la
programacion de auditorias y evaluaciéon definido y ejecutadas durante toda la vigencia 2013-
2016.
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ANEXO 1. Plan de Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano

En este Anexo 1. Plan Consolidado Anticorrupcidon y de Atencién al Ciudadano se muestran
todas las acciones y estrategias presentada en este documento de forma resumida para mejor
comprension de los Ciudadanos.
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ANEXO 2. Logros de los proyectos asociados al Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano 2013

En este Anexo 2. Se muestran los logros 2013 y retos 2014-2016 de los proyectos estratégicos

vinculados a este Plan.



