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Presentacion

Presento a los colombianos y a los servidores publicos el Plan
Anticorrupcion 'y de Atencion al Colombiano de la
Registraduria Nacional del Estado Civil-RNEC para la vigencia
del 2017, en desarrollo de las expectativas de los colombianos
y las autoridades publicas que durante el primer afio de mi
gestion he recogido, asi como del desarrollo del plan
estratégico RNEC 2015-2019 y del marco legal del Estado
colombiano.

Durante este primer afilo de gestion avanzamos en la
generacion de confianza, transparencia y el control de los
riesgos de corrupciéon y en el cumplimiento de los
compromisos con los colombianos de mejorar nuestros
productos, tramites, servicios y procesos de la RNEC. Y
comprometimos a los servidores publicos de la RNEC en la
sensibilizacion hacia una cultura basada en la vocacién del
servicio, para que realicemos una atencidn oportuna y eficaz,
en doble via con ciudadanos comprometidos en el
afianzamiento de valores civicos y democraticos.

Mantenemos nuestro fundamento base del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al colombiano de la RNEC, los
planteamientos del Nuevo Servicio Publico entendido como
el conjunto de normas y practicas que hacen énfasis en las
democracias y en la ciudadania como base para la teoria y la
practica de la administracion publica. Por esos nuestra
orientaciéon y guia ha sido principalmente que valores
organizacionales tradicionales tales como la eficiencia, la
eficacia y la efectividad, se articulen con valores
institucionales 'y republicanos como la democracia, la
transparencia, la participacion civica, la equidad social y el
interés publico colectivo, en aras de generar el valor publico
qgue demandan los colombianos y nuestro pais.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano de la
RNEC para la vigencia 2017, continua y profundiza nuestras
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estrategias de gestion de riesgos de corrupcién, de gestion
de nuestros tramites, de transparencia y acceso a la
informacion, de atencion al colombiano y de rendicion de
cuentas ejecutas en el afio anterior, al tiempo que contiene
una nueva estrategia de participacion con el objeto de
incorporar aun mas a nuestros servidores publicos en el
fortalecimiento institucional y sobre todo incorporar a los
colombianos y demas entidades publicas en la gestion abierta
de la innovacién y el mejoramiento de nuestros servicios y
bienes publicos.

JUAN CARLOS GALINDO VACHA
Registrador Nacional del Estado Civil
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INTRODUCCION

La Registraduria Nacional del Estado Civil-RNEC comprometida con la lucha contra la corrupcion y
teniendo como eje central de su politica brindar una atencion oportuna y de calidad al colombiano,
formula por medio del presente documento su Plan Anticorrupcion y de Atencién al Colombiano para
la vigencia 2017 — PAyAC 2017. Este Plan tiene por objeto establecer los lineamientos y contextualizar
las acciones que orientaran la estrategia de la RNEC para fortalecer los instrumentos e iniciativas en
materia de gestion de riesgos de corrupcion; racionalizacion de tramites; rendicion de cuentas;
atencion al colombiano; transparencia y acceso de la informacion; y participacion ciudadana, y por esta
via llevar a la excelencia el servicio al colombiano.

El proceso de construccién, consolidacion, socializacion y divulgacion del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Colombiano para la vigencia 2017, se efectud con la participacién de los directivos y
funcionarios de todas las areas a nivel central y las delegaciones territoriales, y atendiendo las
metodologias y lineamientos adoptados por la Ley 1474 de 2011 y el Decreto 124 de 2016, de la
siguiente manera:

Definicion y establecimiento del contexto estratégico.

El cambio de administracién que tuvo lugar en la Registraduria Nacional del Estado Civil en el mes de
diciembre de la vigencia 2015, con ocasion a la posesién del Doctor Juan Carlos Galindo Vacha en
calidad de Registrador Nacional del Estado Civil, implicd que durante la vigencia de 2016, se planeara
e implementara una nueva plataforma estratégica y operacional para la atencién a los colombianos y
las medidas anticorrupcion en la RNEC.

Con fundamento en lo anterior, el proceso de construccion y consolidacion del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Colombiano se articula al contexto estratégico expuesto en el Plan Estratégico de la
Registraduria Nacional del Estado Civil para el periodo 2015 a 2019, el cual establece como principal
objetivo estratégico, mejorar el indice de trasparencia, confiabilidad y alta calidad en la prestacién
efectiva del servicio y en la entrega de los productos a todos los colombianos y a todas las empresas
publicas y privadas que asi lo requieran, dentro y fuera del territorio nacional, y en el cual se
identifican claramente la vision, mision, principios, valores, objetivos, metas e indicadores estratégicos,
a partir de la identificacion de fortalezas y debilidades institucionales, las cuales hacen parte integral
de la definicién y establecimiento del contexto estratégico del presente PAyAC (ver Plan Estratégico
RNEC, 2015-2019)".

! El Contexto estratégico de la RNEC puede ser consultado en el Plan Estratégico RNEC 2015-2019 en el siguiente link:

http://www.registraduria.gov.co/IMG/pdf/Plan_Estrategico_RNEC_2015-2019_Version_Final-ilovepdf-compressed.pdf
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El direccionamiento y operacion dispuesta por la Registraduria Nacional del Estado Civil para el Plan
Anticorrupcion y de Atencidn al Colombiano se encuentra integrada por: a) el marco conceptual del
nuevo servicio publico (new public service) en el fundamento del rol del Estado y de sus
organizaciones y gerentes hacia generar impactos en las necesidades, demandas y expectativas de los
ciudadanos como resultado de la gestién de la RNEC; b) el Plan Estratégico de la RNEC 2015 - 2019,
en especial, su primer objetivo estratégico; c.) El proceso de Servicio al Colombiano, integrado por los
procedimientos de Atencién y Servicio a los Colombianos a través de los diferentes canales y atencion
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas — Pqrsdc’s; d) El Manual de
Servicio a los Colombianos; e.) Los Protocolos de Atencién a los Colombianos; y f.) El portafolio de
servicios.

Acompainamiento del DNP para el diagndstico y formulacion del PAyAC 2017.

Por solicitud de la Secretaria General y la Oficina de Planeacion el Programa de Servicio al Ciudadano
del Departamento Nacional de Planeacién-DNP desarrolld un acompafiamiento a la RNEC en la
ejecucion del PAYAC 2016 y para la formulacion del PAyAC 2017. El acompafiamiento realizado en la
vigencia del 2016 conllevo los siguientes aspectos: a) presentacion a los directivos de la RNEC de los
desarrollos, componentes, logros y evidencias de la gestién del servicio a los ciudadanos por parte de
los colombianos; b) diagnostico independiente de la gestion del servicio al ciudadano en la RNEC, con
sus respectivas conclusiones y recomendaciones; y, c) preparacion por parte de la Oficina de
Planeacion de la RNEC de un proyecto de plan para resolver los principales aspectos identificados, el
cual constituyo las bases para el PAyAC 2017.

Medicién del indice de Transparencia Nacional por la Corporaciéon Transparencia por Colombia.

La Corporacién Transparencia por Colombia, entidad independiente que realiza la medicién del indice
de Transparencia Nacional, realizé su medicion de la vigencia 2015 a abril de 2016. Este indice nos
permitié recibir la retroalimentacion de las estrategias de transparencia y acceso a la informacion,
rendicion de cuentas y participacion ciudadana que la RNEC venia desarrollando hasta el 2015. Con
base en este indice en la vigencia del 2016 se formuld y ejecutd la Estrategia de Rendicién de Cuentas
2016 y se revisé los componentes de transparencia y acceso a la informacion, consulta y participacién
ciudadana de la pagina web de la RNEC.

Resultado de todo ello se establecié como directriz por parte del Registrador Nacional del Estado Civil,
Dr. Juan Carlos Galindo Vacha, de la profundizacion y el desarrollo de las estrategias de transparencia
y acceso a la informacién, de rendicién de cuentas y de participacion ciudadana en la vigencia del
2016 y sus incorporacion en la formulacién del PAyAC 2017.
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Planeacién para la construcciéon del PAyAC y el Mapa de Riesgos de Corrupcion.

A partir de las directrices del Registrador Nacional del Estado Civil, Dr. Juan Carlos Galindo Vacha, la
Oficina de Planeacion definié en el mes de noviembre del aiio 2016, los lineamientos, cronogramas y
parametros para la construccién y consolidacion del Plan Anticorrupcion y Atencion al Colombiano en
sus seis componentes y los Mapas de Riesgos de Corrupcién de la RNEC.

Con el objeto de facilitar la construccion de los Mapas de Riesgos de corrupcion por parte de los jefes
de area y los responsables de los procesos, la Oficina de Planeacion actualizé el aplicativo en Excel
(instructivo y taller de diligenciamiento) contentivo de los lineamientos técnicos sefalados por la
Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica de Colombia.

Igualmente, la Oficina de Planeacion elaboré los lineamientos técnicos y las indicaciones, con base en
las cuales requirié a las areas competentes la informacidn necesaria para construir y consolidar el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano y los mapas de corrupcion de la vigencia del 2017.

Construccion del PAyAC y Mapas de Riesgos de Corrupcion.

Conforme a la informacion recopilada, la Oficina de Planeacion procedio en el mes de diciembre de
2016 a elaborar en conjunto con las areas del nivel central, las estrategias, objetivos y metas que
componen el documento proyecto de Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano de la
Registraduria Nacional del Estado Civil para la vigencia 2017.

Simultdaneamente, los responsables de los procesos al interior de la RNEC junto con sus equipos de
trabajo en el nivel central y nivel desconcentrado, procedieron del 07 al 22 de diciembre de 2016, a la
identificacion, construccion, valoracion y evaluacién de los riesgos de corrupcion y a la definicién del
Mapa de Riesgos de Corrupcion.

Durante todo el proceso de construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Colombiano y los
Mapas de Riesgos de Corrupcion, la Oficina de Planeacién brindd acompafiamiento a las areas y a las
delegaciones (via telefonica, correo institucional y apoyo a talleres. Adicionalmente, dicho proceso
contd con la participacion de todas las areas responsables de los 10 macroprocesos a nivel central, la
Registraduria Distrital y 28 delegaciones departamentales, para un total de 74 funcionarios del Nivel
Central y 279 funcionarios en las delegaciones.

Consolidacion del PAyAC y Mapa de Riesgos de Corrupcion.

Con fundamento en la informacién allegada por las areas y las directrices institucionales contenidas en
el plan estratégico y el plan de accion de la Entidad, la Oficina de Planeacién reviso, construyd y
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consolidé las seis estrategias del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Colombiano y el Mapa de
Riesgos de Corrupcion de la RNEC, desarrollando los siguientes documentos:

1- Documento Proyecto Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano — 2017
2- Documentos Proyectos Mapas de Riesgos de Corrupcion del Registraduria Nacional del Estado
Civil - RNEC, Sede Central y Delegaciones.

Consulta y socializacion del PAyAC y del Mapa de Riesgos de Corrupcion

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano y el Mapa de Riesgos de Corrupcion de la
Registraduria Nacional del Estado Civil para la vigencia 2017, fue objeto de consulta, socializacién y
divulgacion con los actores internos y externos de la RNEC, de manera previa a su publicacion en la
pagina web, tal y como se sefiala a continuacion:

- Mesa de trabajo de construccion de las Bases del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Colombiano. En el mes de diciembre de 2016, se llevaron a cabo reuniones de socializacion y
validaciéon de las acciones planteadas en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Colombiano, con
las &reas responsables de la implementacion de las acciones de, Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Colombiano - 2017.

- Mesa de trabajo con el DAFP. En el mes de diciembre de 2016, se llevd a cabo mesa de trabajo
con los funcionarios de la Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica-DAFP, con el objetivo de revisar los tramites
de la RNEC y con el objeto de revisar el componente de participacion ciudadana que la RNEC
incluiria en el PAyAC 2017, evaluando conjuntamente nuestras propuestas en los aspectos
juridicos, estratégicos y operativos.

- Aprobacion de las propuestas de PAyAC y mapa de riesgos de corrupcion, por parte del
Comité Directivo. Efectuada la consolidacion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Colombiano y de los Mapas de Riesgos de Corrupcion de la RNEC, se procedié por parte de la
Oficina de Planeacion a socializar dicho proyecto con los funcionarios de la Alta Direccion de la
Registraduria Nacional del Estado Civil en sesion de Comité Directivo de fecha 20 de diciembre de
2016, en la cual se revisé y ordend socializar y poner en conocimiento de los colombianos y
servidores publicos de la RNEC el Plan Anticorrupcién y el Mapa de Riesgos.

- Socializacion de los proyectos con las areas de la RNEC. Se efectud un proceso de socializacion
de los documentos Plan Anticorrupcién y de Atencién al Colombiano y del Mapa de Riesgos de
Corrupcién 2017 al interior de la RNEC, el cual fue liderado por cada uno de los jefes de area 'y
contd con la participacién de los funcionarios al interior de los diferentes grupos de trabajo.

Publicacion de los proyectos en la pagina web institucional. Realizada la socializacion al interior de
las areas, se procedio a publicar la propuesta de Plan Anticorrupcién y de Atencion al Colombiano y
Mapas de Riesgos de Corrupcion 2017 en el enlace participe con nosotros de la pagina web de la
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RNEC con la invitacion a los actores internos y externos para que presentaran sus opiniones,
observaciones, inquietudes o aportes en el siguiente enlace http://www.registraduria.gov.co/Mapa-de-
riesgos-de-Corrupcion,23359.html, y bajo la siguiente introduccion: “a través de un proceso liderado
por las oficinas de Planeacion y Control Interno, la Registraduria Nacional del Estado Civil consolido
este mapa que ha sido puesto hoy a disposicion de todos los servidores de la entidad. La idea es que
el mapa sea una construccion colectiva. Por eso es muy importante la opinion de todos."

Las acciones enunciadas, permitieron que el Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Colombiano y el
Mapa de Riesgos de Corrupcion de la Registraduria Nacional del Estado Civil nivel central y
desconcentrado para la vigencia 2017 y sus anexos, fueran puestas en conocimiento de los actores
interesados a nivel interno y externo.

Aprobacion del PAyAC y del Mapa de Riesgos de Corrupcion por parte del Comité Directivo.

Efectuados los ajustes al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Colombiano y a los Mapas de Riesgos
de Corrupcion del Nivel Central y el Nivel Desconcentrado para la vigencia 2017, se procedié a
someter la version definitiva a consideracion y aprobacién de los funcionarios de la Alta Direccion de
la Registraduria Nacional del Estado Civil.

En sesion de Comité Directivo efectuada el lunes 16 de enero de 2017 se aprobaron el Plan
Anticorrupcion y Atencion al Colombiano y los Mapas de Riesgos de Corrupcion de la RNEC del nivel
central y desconcentrado para la vigencia 2017.

Divulgacion del PAyAC y del Mapa de Riesgos de Corrupcion.

Surtido el proceso de consulta, divulgacion y aprobacion, el 17 de enero de 2017 se procedid a
publicar el presente Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano y el Mapa de Riesgos de
Corrupcion de la Registraduria Nacional del Estado Civil del Nivel Central y Desconcentrado para la
vigencia 2017, los cuales pueden ser consultados en su version definitiva en la pagina web de la
Entidad.

Integracion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano al Sistema de Planes de la
RNEC vigencia 2017.

De conformidad con el paragrafo del articulo 1° de la Resolucién No. 717 de 2016, el cual establece
que "/os demds planes a que estan obligadas las entidades, drganos y organismos del Estado, incluida
la Registraduria Nacional del Estado Civil, se elaboraran de conformidad con las normas vigentes, y en
lo posible seran integrados al plan de accion una vez sean aprobados y adoptados’. El presente Plan
Anticorrupcion y de Atencidon al Colombiano se integra con el Plan de Accién 2017 al sistema de
planes de la RNEC para la vigencia 2017.
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Trabajo en Equipo

El presente Plan Anticorrupcién y de Atencion al Colombiano se realizd bajo el direccionamiento,
revision y aprobacién del Registrador Nacional del Estado Civil, Dr. Juan Carlos Galindo Vacha, y el
apoyo del Dr. Orlando Beltran Camacho - Secretario General; con la participacién y deliberacion de los
integrantes del Comité Directivo: Carolina Robledo Bleed-Secretaria Privada, Alfredo Bernardo Posada
Viana - Jefe Oficina de Control Interno, Silvia Maria Hoyos Vélez - Jefe de Oficina de Comunicaciones y
Prensa, Jeanethe Rodriguez Pérez-Jefe de Oficina Juridica, John Francisco Aguilera Diaz - Jefe Oficina
Control Disciplinario, Carlos Alberto Rojas, Registrador Delegado para el Registro Civil y la
Identificacién, Carlos Antonio Coronel-Registrador Delegado en lo Electoral, Miguel Castelblanco-
Gerente de Talento Humano, Carlos Alfonso Garzdén-Gerente Administrativo y Financiero y Carlos Alirio
Garcia-Gerente de Informatica. La participacion especial en la preparacion y consolidaciéon de Youssef
Sefair Silva-Director de Identificacion. Y la participacion de los directores del nivel central y de los
Delegados Departamentales del Registrador Nacional. El trabajo técnico de preparacion vy
consolidacion estuvo a cargo de los siguientes funcionarios: Castulo Morales Payares - Jefe de la
Oficina de Planeacidn, Elizabeth Rivera Trujillo y Candelaria Lucia Teheran Fontalvo, funcionarios de la
Oficina de Planeacion de la RNEC.
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1 CARACTERIZACI()}\T DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
LA REGISTRADURIA NACIONAL DEL ESTADO CIVIL.?

En el marco del desarrollo del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano — Decreto 2623 de junio de
2009, se implemento la ficha de caracterizacion al ciudadano, la cual fue aplicada a una muestra de
2523 colombianos que asistieron a las diferentes Registraduria del pais, entre el 15y 30 de octubre de
20009.

Dicha caracterizacién se constituye en la linea base del perfil y caracteristicas esenciales de los
ciudadanos que asisten a la Registraduria Nacional del Estado Civil para realizar tramites, resolver
inquietudes o solicitar un servicio. A continuacién se presenta la caracterizacién del colombiano
usuario de los servicios de la RNEC.

Segun la variable "tipo de usuario”, se identifica que asisten en promedio a la entidad mas personas a
titulo personal (83%) que en representacién de una empresa (4%).

De acuerdo a la variable "género” se puede apreciar que el 43% son hombres y el 55% son mujeres
que asisten a la entidad en proporciones similares.

Por rangos de edad, se observa que de los ciudadanos que asisten a la Registraduria Nacional del
Estado Civil, el 29% se encuentran entre los 25 y 35 afos de edad, en su orden le sigue el 24% de los
ciudadanos que se encuentran en un rango de 15 a 24 afios; en un 20% se encuentran las personas
con edades entre los 36 y 45 afos; en un 13% las personas entre 46 y 55 afos; en un 7% entre 56 y 65
ano, en un 3% los mayores de 65 afios y un 2% entre los 7 y 14 afos.

Con respecto a la variable de estratificacion socioecondmica, se tuvieron en cuenta los estratos 1 al 6,
y se observo en la distribucidn de los ciudadanos que asisten a la entidad, que la mayor afluencia de
personas esta en los estratos 1 (25%), 2 (32%) y 3 (25%) que suma un total del 82%; del estrato 4
corresponde el (6%), para el estrato 5 el (2%) y finalmente el estrato 6, representa el (1%) de la
poblacion.

Por otra parte, se encuentra que en el perfil de ciudadano que hace uso de los servicios de la entidad
segun su actividad ocupacional, el 23% son empleados, 21% son trabajadores independientes, 18%
estudiantes, 17% desempleados, 8% servidores publicos, 5% son pensionados, 3% menores de edad y
el 2% son contratistas.

En la variable correspondiente a “Caracteristicas de la Poblacion” se observa que el 26% de los
usuarios encuestados son madres cabeza de familia, el 21% corresponde a padres cabeza de familia;
en menores proporciones se encuentran los habitantes de calle en un 1%, desplazados 2%, minoria
étnica 1% y extranjeros 0%.
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Con respecto al nivel educativo en el cual se encuentran los ciudadanos que acudieron a la RNEC, el
40% se encuentra en un nivel bachiller, sequido por un 18% de ciudadanos en el nivel basica primaria,
15% en el nivel técnico, 12% en el nivel profesional, 6% son tecnoélogos, 4% han realizado algun
postgrado y el 3% no tiene ningun grado de escolaridad.

En materia de discapacidades fisicas o mentales de los usuarios, se observa que el 80,1% no presenta
ningun tipo de discapacidad, el 5,2% de la poblacion que asiste a los puntos de atencion tiene algun
tipo de discapacidad visual, 1,2% presenta discapacidad en extremidades inferiores, 0,9% tiene
discapacidad auditiva, 0,6% tiene discapacidad en extremidades superiores y 0,5% presenta
discapacidad a nivel mental.

En relacion con los servicios prestados por la Registraduria, el 54,6% se acercan a realizar el tramite de
cédula de ciudadania, 20,8% el tramite de Registro Civil, 12,5% el tramite de inscripcion de cédulas
para votar, '',9% el tramite de tarjeta de identidad, 1,1% como su fragante, 0,9% como lider politico,
0,4% para inscripcién como candidato y como jurado de votacién y el 0,1% restante como Testigo
Electoral.

En lo que respecta a las herramientas tecnoldgicas con las que el usuario cuenta en su hogar, el 77%
tienen celular, el 56% cuentan con linea telefénica dentro de su hogar, el 51% tienen computador y el
41% tienen Internet. Los porcentajes restantes que no se sefialan pero se infieren, corresponderan a la
ausencia de estas herramientas en el hogar, es decir el 23% no tiene celular, el 44% no cuenta con
linea telefonica en su hogar, el 49% no cuenta con computador y el 59% no posee Internet en su
hogar.

Con respecto al manejo de los usuarios de las herramientas tecnoldgicas, se encontré que del 100% de
los ciudadanos, el 54% sabe utilizar el computador, asi como el 45% sabe como usar Internet; el 61%
sabe utilizar la linea telefénica y el 78% sabe utilizar el celular.

En relacién a la frecuencia y nimero de veces en las que los ciudadanos acceden a la Registraduria
Nacional del Estado Civil para recibir informacién, realizar tramites o solicitar servicios por los tres
canales de atencion dispuestos: presencial, telefonico y virtual, los resultados indican que para el canal
presencial, el 36% de los ciudadanos asisten en promedio 1 vez cada 3 meses a la entidad, el 29% de
ciudadanos no identifican la frecuencia de acceso a los servicios de la Registraduria, el 29% asisten de
2 a 5 veces, el 3% de 6 a 10 veces, el 2% de 11 a 30 veces y el 1% mas de 31 veces. Por su parte, el
11% hace uso del canal telefénico en promedio una (1) vez al trimestre, el 3% de 11 a 30 veces, el 2%
de 6 a 10 veces y el 1% mas de 31 veces.

En conjunto, el canal de atencidn preferido por los ciudadanos es el presencial en un 63%, le sigue el
telefénico en un 22%, y por dltimo el virtual en un 20%.
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PERFIL DEL COLOMBIANO USUARIO DE LOS SERVICIOS DE LA RNEC

Registraduria Nacional del Estado Civil

VARIABLE

PERFIL

Tipo de Usuario

Asisten a la entidad mas personas a titulo personal (83%) que en
representacion de una empresa (4%).

Hombres (43%) y Mujeres (55%), asisten a la entidad en proporciones

Género -
similares.
La mayor proporciéon de ciudadanos que asiste a la entidad se
Edad encuentra entre los 25y 35 aflos con un 29% y entre los 15 a 24 con un
24%
Estrato Los estratos mas representativos en la muestra son el 1 (25%) 2 (32%) y

el 3 (25%).

Actividad Ocupacional

Las personas que asisten a la Registraduria Nacional del Estado Civil
son empleadas (23%) e independientes (21%).

Caracteristicas de la | El mayor porcentaje de los grupos presentados lo representan padres y
Poblacion madres cabeza de familia 21% y 26% respectivamente.

: La mayor parte de los ciudadanos que asisten a la entidad se
Escolaridad yor p 9

encuentran en un nivel de escolaridad bachiller (40%) y primaria (18%).

Discapacidad

El 52% de la poblacién presenta algun tipo de discapacidad visual,
mientras que el 80,1% no reporta ninguna.

Gestion a Realizar

La gestion mas frecuente realizada por los ciudadanos, es el tramite de
cédula de ciudadania cuyo porcentaje es del 54,6%.

cuenta el Usuario.

Herramientas con las que

La herramienta tecnoldgica con la que mas cuentan los ciudadanos en
sus hogares es el celular, en una proporcién del 77% y con la que
menos cuentan es Internet y computador 41% y 51% respectivamente.

Manejo de las Herramientas

El 54% de los ciudadanos saben utilizar el computador, el 45% sabe
usar Internet, el 61% de los ciudadanos saben utilizar la linea telefonica
y el 78% saben utilizar el celular.

Acceso a
Atencién

los Canales de

En promedio, el 36% de los ciudadanos acceden al canal presencial 1
vez al trimestre; el 11% de los ciudadanos acceden al canal telefonico 1
vez al trimestre y el 8% de los ciudadanos accede al canal virtual 1 vez
al trimestre.

Canal Preferido

El canal preferido por los ciudadanos es el presencial con un 63%.

Punto de Atencion

Tiempo de Espera en el

Una vez los ciudadanos se encuentran en el punto de atencién, deben
esperar en promedio antes de ser atendidos de 1 a 5 minutos.
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1.1. CONTEXTUALIZACION Y DIAGNOSTICO DEL PLAN
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL COLOMBIANO - PAyAC
DE LA VIGENCIA 2016.

La Registraduria Nacional del Estado Civil - RNEC disefi6, implementd, y desarroll6 en la vigencia 2016
su Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano — PayAC, el cual se estructurd en los siguientes
cinco componentes:
1. Componente 1: Gestion de riesgos de corrupcion
Componente 2: Racionalizacion de Tramites
Componente 3: Rendicion de cuentas
Componente 4: Atencion al colombiano
Componente 5: Transparencia y acceso a la informacién publica.

vk W

En su integridad, el PAyAC de la vigencia 2016 contempld la planeacién y ejecucién de sesenta y dos
(62) actividades, distribuidas de la siguiente manera por componentes: dieciséis (16) actividades de
gestion de riesgos de corrupcién, diez (10) actividades en materia de racionalizacion de tramites,
nueve (9) actividades en lo que respecta a rendicion de cuentas, diecisiete (17) actividades
relacionadas con la atencion a los colombianos y diez (10) actividades en lo referente a transparencia y
acceso a la informacién publica (RNEC, 2016), tal y como se muestra a continuacion:

Actividades programadas en el PAyAC de la
RNEC porcomponentes - vigencia 2016.

M i. Componente 1: Gestion de riesgos
de corrupcion

M ji. Componente 2: Racionalizacion de
Tramites

M jii. Componente 3: Rendicion de
cuentas

iv. Componente 4: Atencion al
colombiano

v. Componente 5: Transparencia y
acceso ala informacion publica.

Fuente. Oficina de Planeacién RNEC - 2016 (RNEC, 2016).

En la ejecucion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano de la vigencia 2016, se
obtuvieron los siguientes logros en cada uno de los cinco componentes:

1- En el componente de Gestion de Riesgos de corrupcion se logrd contar con herramientas para
la Gestion del Riesgo de corrupcién actualizadas de conformidad con los parametros
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metodoldgicos y legales adoptados por el Estado colombiano en la materia, lo cual permitid un
PayAC y unos mapas de riesgos de corrupcion para el nivel central y nivel desconcentrado
elaborados, consolidados, socializados, publicados, monitoreados, controlados y evaluados bajo
una metodologia participativa y de conformidad con los parametros legales.

2- En el componente de racionalizacion de tramites se logré en materia electoral implementar el
proyecto "La Registraduria estd comprometida con la participaciéon ciudadana" el cual nos ha
permitido atender de forma oportuna y eficaz las solicitudes de iniciativas que a nivel nacional y
territorial se han presentado, facilitandole al ciudadano los tramites ante la RNEC y evitandole que
incurra en costos innecesarios; por su parte, en materia de identificacién , se obtuvieron los
siguientes logros:

- Reduccion y eliminacion del pago para la renovacién del duplicado de tarjeta de identidad en
formato rosado para los menores que tramitaron su tarjeta de identidad de primera vez en el
mismo formato.

- Reduccion y eliminacion del pago de la tarifa para los tramites de Duplicado y rectificacion de
la Cédula de ciudadania, Duplicado y rectificacion de la Tarjeta de Identidad, para los
integrantes de las comunidades y pueblos indigenas habitantes de la Republica de Colombia.

- Aumento de Canales y/o puntos de atencion para el tramite de Duplicado de Cédula de
ciudadania en linea.

- Reduccion del tiempo de duracion de los tramites: Cancelacion del registro civil de nacimiento,
matrimonio o defuncion y Correccion o rectificacion del registro civil de nacimiento,
matrimonio o defuncion (Los funcionarios de la Direccion Nacional de Registro Civil emplean
su tiempo en la preparacién de correspondencia, oficios remisorios y adjuntando copias de las
resoluciones, para la oficina con funcién registral y al ciudadano.

- Reduccion de costos administrativos para la institucion relacionados con los tramites:
Cancelacion del registro civil de nacimiento, matrimonio o defuncién y Correccion o
rectificacion del registro civil de nacimiento, matrimonio o defuncién (Para la notificacion de las
resoluciones la Direccion Nacional de Registro Civil requiere del servicio de correspondencia
para las oficinas con funcion registral y el ciudadano).

- Reduccion de pasos (momentos) para el ciudadano en lo referente a los tramites de
Cancelacion del registro civil de nacimiento, matrimonio o defuncién y Correccion o
rectificacion del registro civil de nacimiento, matrimonio o defuncion. (Para realizar la
notificacion de las resoluciones de Cancelacion, la Direccion Nacional de Registro Civil remite a
la oficina con funcién registral y al ciudadano, oficio y copia del acto administrativo, lo que
acarrea tiempos de consulta y espera del tramite).

- Reduccion del tiempo de duracion del tramite Correccion o rectificacion del registro civil de
nacimiento, matrimonio o defuncion.

3- En el componente de rendicion de cuentas se logré la implementacidon y ejecucion de un
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esquema de rendicidon de cuentas participativo, caracterizado por el didlogo directo, continuo y
bidireccional entre la Registraduria Nacional del Estado Civil y los colombianos y la oferta de
multiples y variados espacios de comunicacion y participacion ciudadana, entre los cuales se
destacan seis (6) mesas de dialogo regionales, el evento presentacion balance plebiscito y gestidon
institucional en el cual el nivel desconcentrado rindi6 cuentas al nivel central, y por ultimo, la
audiencia publica participativa de rendicién de cuentas.

Lo anterior fue posible a partir del desarrollo de un plan de accion, estrategia, lineamientos,
instructivos y formatos que permitieron la rendicion de cuentas del Registrador Nacional del
Estado Civil, a partir de las rendiciones de cuentas que a su vez le hicieron los Responsables de los
Macro Procesos, los Delegados departamentales, los Registradores Distritales, Especiales,
Municipales y auxiliares y la elaboracion de un informe integrado de rendicion de cuentas.

4- En el componente de atencion al colombiano se logré: a) La creacion y puesta en
funcionamiento de un punto de atencién al colombiano asignado en la sede central, dotado de
equipos y funcionarios; b.) Una pagina web redisefada y reestructurada; c.) La adopcién de una
nueva estructura para la atencidon a los colombianos en la RNEC (Proceso de atencién a los
colombianos y procedimientos de atencion al colombiano y Pqrsdc’'s implementados); d.) La
aplicacion de la metodologia y encuesta piloto de percepcion de servicio a los colombianos; e.) La
Presencia y participacién de la RNEC en las ferias de servicio al colombiano; f) La actualizacion
permanente del Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT, actualizado; g.) la actualizacion
del Manual de Atencion al Colombiano; h.) Funcionarios capacitados en gerencia estratégica y
atencion al ciudadano;

5- En el componente de transparencia y acceso a la informacion publica se logré: a.) El
fortalecimiento de los aspectos de seguridad de la informacion a través de la expedicién de la
Resolucion No. 4173 del 20 de mayo de 2016, mediante la cual se actualizan las politicas de
seguridad de la informacién, se cubren aspectos de privacidad, transparencia y acceso a la
informacion; b.) La adopcién de la Politica de Gestion Documental de la Registraduria Nacional del
Estado Civil mediante Resolucion No. 4115 del 18 de mayo de 2016; c.) La instalacion del Comité
de Seguridad de la Informacion de la Entidad; d.) El registro actualizado en la pagina web de los
activos de la informacion; y el e.) La revision y actualizacion de la informacion minima obligatoria
en la pagina web de la Entidad, de conformidad con la Ley 1474 de 2011y la Ley 1712 de 2014°,

2 En cumplimiento de los requerimientos minimos obligatorios de conformidad con la Ley 1474 de 2011 y la ley 1712 de 2014 la Registraduria
Nacional del Estado Civil tiene publicados en la pagina web, la siguiente informacion. (Indice de informacion Clasificada y Reservada; Esquema de
ublicacion de informacion; Registros de Activos de Informacion; Datos abiertos sobre resultados de elecciones; Informes de gestion 2015;
nformacion general de los funcionarios; Asignaciones y/o escalas salariales; Informacion de nombramientos; Funciones, procesos y/o mecanismos
de con_tﬂol interno; Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano; Seguimiento al PAAC; Formularios en linea para PQRSDC's; Enlaces hacia
ventanillas Unica;

La Registraduria Nacional del Estado Civil con el propésito de mantener al colombiano informado y dar cumplimiento a la Ley 1474 de 2011 y la Ley
1712 de 2014 en la vigencia 2016 actualizd en el sitio web la siguiente informacion: (Nuevos Procesos y Procedimientos; actualizacion de las tablas
y tarifas de tramites; avance en inscripcion de tramites y OPAs en el SUIT; publicacion del Plan Estratégico, el Plan de Accion, el Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Colombiano, el Manual de Funciones y Competencias; el Compromiso Etico; la informacién de Licitaciones publicas 2016; el
Balance general y estado de la actividad financiera econémica y social de la RNEC; el Presupuesto 2016, el Plan Anual de adquisiciones; los
Informes trimestrales de control interno; los Planes de mejoramiento formulado por la oficina de control interno; los Planes de mejoramiento de las
auditorias de los 6rganos de control; Encuestas de opinién y foros de discusion en temas de interés; Informes de PQRSD'’s, entre otros.
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2 COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION
AL COLOMBIANO DE LA RNEC PARA LA VIGENCIA 2017.

El Plan Anticorrupcién y de Atencion al colombiano de la Registraduria Nacional del Estado Civil para
la vigencia 2017, esta estructurado sobre los siguientes seis (06) componentes o ejes de accién:

2.1. Gestidon de riesgos de
corrupcion

2.2. Racionalizacion de tramites

a 2.3. Rendicion de cuentas

2.4. Atencion al Colombiano

2.5. Transparenciay acceso a la
informacion publica

2.6. Participacion

Con el objeto de contextualizar los componentes de Plan Anticorrupcién y Atencién al Colombiano, se
presentan las siguientes definiciones:

2.1. Gestion del riesgo de corrupcion: Es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion con respecto al riesgo de corrupcion.
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Riesgo de Corrupcion: Posibilidad de que por accion u omision, se use el poder para poder
desviar la gestion de lo publico hacia un beneficio privado.

Mapa de Riesgos de Corrupcion: Instrumento de tipo preventivo para analizar, valorar, tratar,
comunicar, monitorear, revisar y realizar seguimiento a los riesgos de corrupcion.

2.2. Racionalizacion de tramites: Estrategia orientada a “suprimir o reformar los tramites,
procedimientos y regulaciones innecesarios existentes en la Administracién Publica, con el fin de
facilitar la actividad de las personas naturales y juridicas ante las autoridades, contribuir a la
eficiencia y eficacia de éstas y desarrollar los principios constitucionales que la rigen”.

2.3. Rendicion de cuentas: “es el conjunto de estructuras (conjunto de normas juridicas y de
instituciones responsables de informar, explicar y enfrentar premios o sanciones por sus actos),
practicas (acciones concretas adelantadas por las instituciones , los servidores publicos, la
sociedad civil y la ciudadania en general) y resultados (productos y consecuencias generados a
partir de las practicas) mediante los cuales, las organizaciones estatales y los servidores publicos
informan, explican y enfrentan premios o sanciones por sus actos a otras instituciones publicas,
organismos internacionales y a los ciudadanos y la sociedad civil, quienes tienen el derecho de
recibir informacién y explicaciones y la capacidad de imponer sanciones o premios, al menos
simbolicos (Schedler 2004; Grant y Keohane 2005)".

2.4

Estrategia del Servicio al colombiano: Estrategia orientada a contribuir a la generacion de
confianza y al mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la ciudadania respecto de los
servicios prestados por las Entidades del Estado.” “Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de
los ciudadanos a los tramites y servicios de la Administracion Publica conforme a los principios de
informacion completa, clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y
ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del” colombiano.

2.5. Transparencia y acceso a la informacién publica: Principio conforme al cual toda la informacion
en poder de los sujetos obligados se presume publica, en consecuencia de lo cual dichos sujetos
estan en el deber de proporcionar y facilitar el acceso a la misma en los términos mas amplios
posibles y a través de los medios y procedimientos que al efecto establezca la ley, excluyendo solo
aquello que esté sujeto a las excepciones constitucionales y legales y bajo el cumplimiento de los
requisitos establecidos en la ley.

Acceso de la informacion: Constituye el derecho de toda persona de solicitar y obtener,
mediante procedimientos sencillos y expeditos, la informacion contenida en los documentos que
el Estado, a través de sus instituciones, genera, obtiene, adquiere, transforma o conserva, siempre
que no tenga reserva legal.

2.6. Participacion ciudadana. Constituye el derecho de los ciudadanos a participar en la vida politica,

OFICINA DE PLANEACION

Av. Calle 26 No. 51-50 CAN Bogota D.C.

Teléfono: 220 28 80 Ext. 1352 - 1353 - 1352

www.registraduria.gov.co “Colombia es democracia, Registraduria su garantia”



ORGAY

REGISTRADURIA

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

administrativa, econdmica, social y cultural, y asi mismo a controlar el poder politico. (Ley 1757 de
2015, Art. 1)

Considerando que se trata de un principio democratico, un imperativo constitucional y legal y una
de las acciones que promueve la Registraduria Nacional del Estado Civil, estara muy presente en la
vida institucional de la RNEC.

2.1. PRIMER COMPONENTE: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de
Corrupcion.

La Registraduria Nacional del Estado Civil con el firme proposito de administrar los riesgos de
corrupcion, fortalecer los controles para tratarlos y minimizar su impacto, formula por medio del
presente documento la estrategia para la gestion de los riesgos de corrupcion para la vigencia 2017.

El disefio y formulacion de la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al colombiano en
su componente de gestién de riesgos de corrupcion, se fundamenta en los siguientes lineamientos
normativos, instrumentos metodoldgicos y politicas institucionales:

Instrumentos normativos para la Gestion de los Riesgos:

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

- Conpes 167. Estrategia Nacional de Politica Publica Integral Anticorrupcion.

- Decreto 1081 de 2015 " Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
Presidencia de la Republica" y se sefala la metodologia del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Colombiano.

- Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081
de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.”

Instrumentos Metodoldgicos:

- Documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano-
Version 2', Secretaria de Transparencia Presidencia de la Republica- 2015.

- Documento "Guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcion, 2015" - Secretaria de Transparencia
Presidencia de la Republica- 2015.

- Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano MECI 2014.

DAFP.

Guia de Administracion de Riesgos DAFP Version 2 de 2011, Version 3 de 2014.
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Politicas y guias institucionales:

- Politica de Administracién de Riesgo de la Registraduria Nacional del Estado Civil, adoptada
mediante la Resolucién No. 8183 del 05 de diciembre de 2008.

- Procedimiento administracion de Riesgos Institucionales — Codigo ASPD02 Version 2, aprobado el
9 de agosto de 2016.

- Guia Integral para la Administracién de Riesgos, codigo ASGUO1 VERSION 5, actualizada el 18 de
septiembre de 2015.

- Taller para la construccién, identificacion, valoracién de los riesgos de corrupcion, actualizado en
noviembre de 2016 para el mapa de riesgos de corrupcion de la vigencia 2017.

2.1.1. Estrategia y subcomponentes de la gestion del riesgo de corrupcion - mapa de riesgos de
corrupcion.

La estrategia de Gestion del Riesgo de Corrupcién de la Registraduria Nacional del Estado Civil para la
vigencia 2017, comprende la implementacion de un plan de accién en los siguientes nueve (9)
subcomponentes:

Politica de Administracién de Riesgos

Construccion y consolidacion del Mapa de Riesgos de Corrupcion
Revision y validacion

Aprobacion previa Comité Directivo

Socializacion y Consulta

Ajustes - Consolidacion version definitiva

Divulgaciéon

Monitoreo, Revision y modificaciones

Seguimiento.

© XNV~ W=

2.1.2. Politica de Administracion de Riesgos

La Registraduria Nacional del Estado Civil adopté mediante la Resolucion No. 8183 del 05 de
diciembre de 2008, su Politica de Administracion de Riesgos, como elemento esencial del
Direccionamiento Estratégico y componente integral del Modulo de Control de la Planeacion y Gestion
del Sistema de Control Interno y de Calidad."

Dicha Politica pretende a través de la aplicacion de la normativa y los lineamientos técnicos vigentes,
instaurar al interior de la Entidad una cultura del Autocontrol y Autoevaluacion en la gestion de los
Macroprocesos y Procesos que permita identificar, analizar y valorar los riesgos; emprender las

OFICINA DE PLANEACION
Av. Calle 26 No. 51-50 CAN Bogota D.C.

Teléfono: 220 28 80 Ext. 1352 - 1353 - 1352

www.registraduria.gov.co “Colombia es democracia, Registraduria su garantia”



v?‘" 3

»
(ORGAZACION ELECTORAL]
=S

REGISTRADURIA

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

acciones correctivas y de mitigacién contra los mismos; y, por esta via, dar cumplimiento a los
objetivos institucionales.

En desarrollo de la Politica de Administracion de Riesgos, durante la vigencia 2016 se ajustd normativa
y metodolégicamente el procedimiento de administracion de riesgos institucionales, el cual forma
parte del proceso de administracién del Sistema Integrado de Gestion. Dicho procedimiento responde
al objetivo de administrar los riesgos institucionales de la Entidad, mediante la identificacion, analisis,
valoracion, revision y monitoreo de los riesgos de gestion y de corrupcion en todos los procesos de la
entidad, con el fin de establecer e implementar las acciones y controles pertinentes que garanticen el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Igualmente, con el objeto de dar correcto y efectivo desarrollo a la Politica para la Administracion de
los Riesgos de la Registraduria Nacional del Estado Civil, durante la vigencia 2016, se actualiz6 la Guia
Integral de Administracion de Riesgos Institucionales, la cual establece los conceptos y metodologias
para la adecuada administracion de los riesgos institucionales — gestion y corrupcion -, con el fin de
prevenirlos y minimizar sus consecuencias en caso de materializacion. .

En este sentido, la Guia de Administracion de Riesgos de la Registraduria Nacional del Estado Civil fue
actualizada en agosto de 2016, de conformidad con los siguientes instrumentos metodologicos: a.) El
Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano MECI 2014; b.) La
Guia de Administracién de Riesgos del Departamento Administrativo de la Funcion Publica de Version
3 de 2014; y c.) Las Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano Secretaria de Transparencia Presidencia de la Republica; y la nueva estructura de procesos,
procedimientos para la administracion integral de riesgos.

Por ultimo, es necesario sefalar que la Alta Direccion de la Registraduria Nacional del Estado Civil,
posee un firme proposito y compromiso para gestionar los riesgos de corrupcion, dado que es
consciente que a partir de una adecuada administracion de los riesgos de corrupcion se podra contar
con un conocimiento mas amplio de la exposicion a este tipo de riesgos, y en consecuencia, se podra
formular las medidas necesarias para prevenirlos, detectarlos, corregirlos y/o mitigarlos.
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2.2. SEGUNDO COMPONENTE: Racionalizacion de tramites.

La Registraduria Nacional del Estado Civil con el objetivo de establecer un apropiado acercamiento
con los colombianos y desarrollar acciones que permitan contar con tramites simples, eficientes,
directos y oportunos, formula a continuacién la estrategia de racionalizacién de tramites para la
vigencia 2017.

El disefio y formulacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Colombiano en su componente de
racionalizacién de tramites, se fundamenta en los siguientes lineamientos normativos e instrumentos
metodoldgicos:

Instrumentos normativos de la Estrategia de Racionalizacion de tramites:

- Decreto 1083 de 2015 “por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Funcion Publica” - Regula el procedimiento para establecer y modificar los tramites autorizados
por la ley y crear las instancias para los mismos efectos.

- Decreto Ley 019 de 2012 “por el cual se dictan normas para suprimir o reformar requlaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica” - Dicta las normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

- Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
efercen funciones publicas o prestan servicios publicos™ Dicta disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Instrumentos Metodoldégicos:

- Documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano-
Version 2', Secretaria de Transparencia Presidencia de la Republica- 2015.

- Documento "Metodologia para la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion"
— Departamento Administrativo de la Gestion Publica- 2015.

- Documento “Guia para la racionalizacién tramites” - Departamento Administrativo de la Gestion
Publica.

- Los tramite de la RNEC pueden ser consultados en la pagina principal de la Entidad en el Link
tramites y servicios y en la pagina www.sivirtual.gov.co.
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2.2.1. Estrategia y subcomponentes de la estrategia de racionalizacion de tramites.

La estrategia de Racionalizacién de Tramites de la Registraduria Nacional del Estado Civil para la
vigencia 2017, comprende la implementacién de un plan de accién en los siguientes cuatro (4)
subcomponentes:

1. Identificacion y priorizacion de tramites a racionalizar.

2. Capacitacion en materia de racionalizacion de tramites

3. Racionalizacion de tramites en el formato del SUIT del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica.

4. Actualizacién y monitoreo al Plan de Racionalizacién

La estrategia y plan de accidon de racionalizacién de tramites se encuentra contenido en el formato
diligenciado con las acciones de racionalizacién del aplicativo SUIT del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica-DAFP.

2.3. TERCER COMPONENTE: Rendicion de Cuentas.

La Registraduria Nacional del Estado Civil con el objetivo de consolidar el dialogo directo y continuo y
la rendicion de cuentas como procesos permanentes entre la RNEC y los colombianos de cara al
desarrollo de una cultura de participacion ciudadana, transparencia y rendicion de cuentas
institucional y a los colombianos, formula a continuacién la Estrategia de Rendicion de Cuentas para la
vigencia 2017.

El disefio y formulacién de la estrategia del Plan de Atencién al Colombiano en su componente de
Rendicion de Cuentas, se fundamenta en los siguientes lineamientos normativos e instrumentos
metodolégicos:

Instrumentos normativos:

- Ley 489 de 1998, Articulo 33. “por /a cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para
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el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones’.

- Ley 1474 de 2011. "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”.

- Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

- Ley 1757 de 2015 "Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del
derecho a la participacion democratica’.

- Documento CONPES N° 3654 del 12 de abril de 2010. "Politica de Rendicién de Cuentas a los
Ciudadanos”

Instrumentos Metodolégicos:

- Documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano-
Version 2', Secretaria de Transparencia Presidencia de la Republica- 2015.

- Documento "Manual Unico de Rendicion de Cuentas’, Comité de Apoyo Técnico de la Politica de
Rendicién de Cuentas - 2014.

2.3.1. Estrategia de Rendicion de Cuentas - vigencia 2017.

En el presente acapite se expone la estrategia de rendicién de cuentas de la Registraduria Nacional del
Estado Civil para la vigencia 2017.

La estrategia de rendicién de cuentas que se presenta por medio del presente documento, se orienta
hacia el cumplimiento del Conpes 3654 de 2010 y de los lineamientos metodoldgicos expuestos en el
Manual Unico de Rendicién de Cuentas a la Ciudadania, elaborado por la secretaria de Transparencia
de la Presidencia de la Republica, el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP).

El documento contiene la definicion de los subcomponentes de la estrategia de rendicion de cuentas;
la definicién del objetivo, metas, recursos, cronograma y equipo responsable; la identificacion de los
actores y tematicas de la rendicion de cuentas; la definicion de los mecanismos, medios y espacios de:
a.) Divulgacion de informacién para la rendicion de cuentas, b.) Consulta a la ciudadania o grupos de
interés; c.) Incentivos a la participacion ciudadana; iv.) Espacios de dialogo, participacion y rendicion de
cuentas; y, d.) La definicién de la metodologia para la evaluaciéon y seguimiento de la estrategia.
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2.3.1.1. Subcomponentes de la Estrategia de Rendicion de Cuentas.

En atencion a los postulados de la Politica Nacional de Rendicién de cuentas del Estado Colombiano,
la rendicion de cuentas a los ciudadanos de la Registraduria Nacional del Estado Civil, se fundamenta
en los siguientes tres elementos o componentes basicos:

e Informacién de calidad, oportuna, objetiva, en lenguaje claro, veraz, completa, reutilizable y
procesable sobre los procesos y resultados de la gestién publica adelantada en y por la RNEC.

¢ Dialogo continuo y permanente con los colombianos orientado a explicar, escuchar y realimentar
la gestion de la RNEC.

e Incentivos orientados a reforzar e interiorizar en las instancias institucionales los servidores
publicos y los colombianos la cultura de participacion y rendicién de cuentas.

INFORMACION

DIALOGO
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2.3.1.2. Objetivos de la rendicion de cuentas de la RNEC - vigencia 2016

De conformidad con el primer objetivo estratégico de la Registraduria para el periodo 2015-2019 y
con fundamento en la Politica Nacional de Rendicidn de Cuentas - Documento CONPES 3654 de 2010,
la Registraduria Nacional del Estado Civil plantea los siguientes objetivos para su Estrategia de

Rendicién de Cuentas - vigencia 2016°:

Mejorar el indice de trasparencia, confiabilidad y la alta
calidad en la prestacion efectiva del servicio y en la
Ob, até\éoz%s..t;?zt% lsco entrega de los productos a todos los colombianosy a
todas las empresas publicas y privadas que asi lo
requieran dentro y fuera del territorio nacional

Consolidar la rendicion de cuentas y el
dialogo directo y continuo como procesos
permanentes entre la Registraduria Nacional
del Estado Civil y los colombianos.

Objetivo general en
materia de rendiciéon
de cuentas.

Objetivos especificos

- Objetivo Estratégico

Mejorar el indice de trasparencia, confiabilidad y la alta calidad en la prestacion efectiva del servicio y
en la entrega de los productos a todos los colombianos y a todas las empresas publicas y privadas que
asi lo requieran dentro y fuera del territorio nacional. (Plan Estrategico RNEC, 2015-2019)

- Objetivo General

Consolidar el dialogo directo y continuo y la rendicién de cuentas como procesos permanentes entre
la Registraduria Nacional del Estado Civil y los colombianos de cara al desarrollo de una cultura de
participacion ciudadana,

* El Manual Unico de Rendicién De Cuentas del Estado Colombiano (2015), sefala que “las entidades pueden tener en cuenta
los objetivos de la politica Nacional de Rendicion de Cuentas dada por el Documento CONPES 3654 de 2010", para efectos
de plantear los objetivos de su estrategia de rendicion de cuentas.
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- Objetivos Especificos

Los objetivos de los componentes conformantes de la Estrategia de Rendicién de Cuentas de la RNEC,
son los siguientes:

Informacion: Aumentar la disponibilidad y mejorar los atributos de la informacién que se entrega a
los colombianos por parte de la Registraduria Nacional del Estado Civil para los fines de rendicion de
cuentas, con el objeto de que la misma sea de calidad, clara, comprensible, completa, actualizada,
oportuna y accesible a todos los colombianos.

Dialogo - Explicacion: Fomentar y cualificar el didlogo, la comunicacion bidireccional y la
retroalimentacion entre la Registraduria Nacional del Estado Civil y los colombianos, mediante la
planificacion y ejecucidon de instrumentos y jornadas de rendiciéon de cuentas que garanticen la
interlocucion y deliberacion sobre temas de gestion institucional.

Incentivos: Generar incentivos para que los servidores publicos rindan cuentas de su gestion y para
que los colombianos pidan cuentas a la Registraduria Nacional del Estado Civil. Promocionar e
informar a los colombianos sobre los mecanismos de participacion y rendicién de cuentas dispuestos
por la Registraduria Nacional del Estado Civil e incentivarlos a participar en los procesos, espacios y
jornadas de rendicion de cuentas.

2.3.1.3.  Principios de la rendicion de cuentas de la RNEC

La Estrategia de Rendicion de Cuentas de la RNEC se fundamenta en los siguientes cinco (5) principios:

= 27 3 4. 5. Accesoa
Soberania Democracia . Responsabilidad la
popular participativa Transparencia publica informacion.

e Soberania popular: Principio constitucional que se traduce en que el poder publico es el pueblo,
debido a lo cual "los ciudadanos tienen derecho a pedir informacién y explicaciones de los
gobernantes porque la soberania reside en ellos como constituyentes primarios del poder publico”
(CONPES 3654, 2010).

e Democracia participativa: Principio fundamental del derecho a una verdadera participacion
ciudadana en la vida politica, administrativa, econdmica, social y cultural y de controlar el poder
politico.
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¢ Transparencia: Principio conforme al cual toda la informacién en poder de las entidades estatales
se presume publica, en consecuencia de lo cual se debe proporcionar y facilitar el acceso a la
misma en los términos mas amplios posibles y a través de diferentes medios y procedimientos,
excluyendo solo aquello que esté sujeto a las excepciones constitucionales y legales y bajo el
cumplimiento de los requisitos establecidos en esta ley. (Ley 1712 de 2014)

¢ Responsabilidad publica: Principio que recae en el Estado, las instituciones, las autoridades y los
funcionarios publicos de servir a la comunidad y garantizar el interés publico y responsabilidad que
el ciudadano asume de acuerdo al conocimiento que tiene de cuales son sus derechos y
obligaciones en la sociedad.

e Acceso a la informacion: Principio en virtud del cual toda la informacién de interés publico que
sea producida, gestionada y difundida por las entidades publicas, debera ser oportuna, objetiva,
veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los
solicitantes e interesados en ella, salvo reserva legal.(Ley 1712 de 2014, Art

2.3.1.4. Procedimiento y contenido de la estrategia de rendicion de cuentas

La construccion y ejecucion de la estrategia de Rendicion de Cuentas - RAC de la Registraduria
Nacional del Estado Civil se fundamenta en los siguientes cuatro pasos, en cumplimiento de la
metodologia sefialada en el Manual Unico de Rendicién de cuentas del Estado Colombiano:

1. Diagnostico y

analisis del estado
de la Rendicion de .

Cuentas en la
RNEC.

1- La primera etapa consiste en efectuar un diagnéstico y analisis del estado de la rendicion de
cuentas de la RNEC, en el cual se presenta la situacién, debilidades y fortalezas de la rendicion de
cuentas y se identifica la capacidad operativa y la disponibilidad de recursos de la RNEC para la
rendicion de cuentas.

2- Diseio de la estrategia, la cual contiene como minimo los siguientes aspectos:
a. Definicion del objetivo, metas, recursos, cronograma, equipo responsable.
b. Identificacion de los actores y tematicas de la rendicién de cuentas.
Definicion de los mecanismos, medios y espacios de: i.) Divulgacion de informacion para la
rendiciéon de cuentas, ii.) Consulta a la ciudadania o grupos de interés; iii.) incentivos a la
participacion ciudadana; iv.) Espacios de dialogo, participacion y rendicién de cuentas
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d. Definicion de la metodologia para la evaluacion y seguimiento de la estrategia.

3- Una tercera etapa consiste en la implementacion de las acciones que han sido programadas en la
estrategia de rendicion de cuentas de la RNEC.

4- Una cuarta etapa reside en la evaluacion interna y externa a las estrategias y acciones
programadas y ejecutadas en la rendicién de cuentas de la RNEC para la vigencia 2017.

2.3.1.5. Definicion del equipo responsable de la rendicion de cuentas.

La estrategia de rendicion de cuentas de la RNEC, es responsabilidad de las siguientes instancias:

Responsables de los procesos y ST Oficina de

Comunicacion
es y Prensa

macroprocesos en el nivel central y

desconcentrado. Planeacion

A los responsables de los procesos y macroprocesos en el nivel central y desconcentrado, les
corresponde adelantar las actividades propuestas en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Colombiano y
en la Estrategia de Rendicion de Cuentas, y rendir los informes y reportes de su cumplimiento y gestion asi
como el apoyo que les sean solicitados por las Oficinas de Planeaciéon y Control Interno.

A la Oficina de Planeacion le corresponde el alistamiento institucional para la rendicion de cuentas, el cual
se compone de las siguientes tareas: a. Liderar y coordinar todo el proceso de programacion de las
acciones y estrategias de rendicion de cuentas; b. Consolidar el Plan Anticorrupcion y de Atencién al
colombiano y el documento Estrategia de Rendicion de Cuentas; c. Coordinar con los responsables de los
macroprocesos la planeacion e informe de gestion; d. Consolidar el Informe de Gestidn; y, e. servir de
instancia técnica en todo el proceso de rendicion de cuentas.

A la Oficina de Comunicaciones y Prensa, le corresponde efectuar el apoyo logistico a la rendicion de
cuentas, desarrollar la estrategia de Comunicaciones, definir, coordinar y gestionar los mecanismos de
divulgacién de informacién, de consulta e invitacion a la ciudadania y el apoyo logistico en los espacios de
dialogo, participacion y rendicion de cuentas.

A la Oficina de Control Interno le corresponde adelantar la verificacion de la elaboracion y de la
publicaciéon del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Colombiano en su componente de Rendicién de
Cuentas y de la Estrategia de Rendicién de Cuentas. Asi mismo, le concierne efectuar el seguimiento y el
control a la implementacién, avances y ejecucién de las actividades programadas y ejecutadas en materia
de rendicion de cuentas.
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2.3.1.6. Actores a ser tenidos en cuentas en las consultas e invitaciones que efectué la RNEC

en materia de rendicion de cuentas.

Con el objeto de promover la participacion de organizaciones y actores representativos de diferentes
sectores de la sociedad, la Registraduria Nacional del Estado Civil, consultara e invitara en los aspectos
y espacios de participacion ciudadana y rendicion de cuentas efectuados en la vigencia 2017, a las
siguientes organizaciones y grupos de interés:

+Colombianos y colombianas +QOrganizaciones sociales

8-
9-

usuarios de la RNEC vylo representativas - ONG. Organismos ~ de  control
interesadas en los temas de  .Gremios empresariales y especialmente, Procuraduria
la RNEC. asociaciones. General de la  Nacion,
+Medios de comunicacion. Contraloria General de la
-Partidos y movimientos Republica y Defensoria del
politicos Pueblo.
+QOrganismos internacionales *DNP, DPS, DAPRE, PNSC,

Secretaria de Transparencia.

Colombianos y colombianas usuarios de la RNEC y/o interesadas en los temas de la RNEC.
Funcionarios de todas las dependencias al interior de la RNEC

Organizaciones sociales representativas.

Organizaciones no gubernamentales tales como Camaras de Comercio, Transparencia por
Colombia, Fundaciones sin animo de lucro, organismos internacionales, entre otros.

Organismos de control, especialmente, Procuraduria, Contraloria y Defensoria.

Otras entidades estatales: Departamento Nacional de Planeacion, Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano y Secretaria de Transparencia.

Representantes de los gremios y la academia: asociaciones de profesionales, universidades,
docentes, representantes estudiantiles.

Medios de comunicacion, prensa, radio, television nacional y regional.

Partidos y movimientos politicos, Grupos Significativos de Ciudadanos.

10- Entidades publicas con las que se tienen convenios interadministrativos.

11

-Entidades privadas con las que la RNEC tiene convenios de biometria y convenios para la

informacién de acceso a la informacion del ANL
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2.3.1.7. Temas, aspectos y contenidos minimos del informe de gestion de rendicion de
cuentas, la audiencia publica de rendicion de cuentas y los demas espacios y jornadas
de participacién ciudadana y rendiciéon de cuentas:

De conformidad con el Manual Unico de Rendicién de Cuentas del Estado Colombiano y las exigencias
del indice de Transparencia por Colombia, los temas, aspectos y contenidos minimos a tener en
cuentas en el informe de gestion de rendicidon de cuentas, en la audiencia publica de rendicién de
cuentas y en los demas espacios y jornadas de participacion ciudadana y rendicion de cuentas de la
Registraduria Nacional del Estado Civil para la vigencia 2017, son los siguientes: a.) Desarrollo de
valores Civicos y Democraticos; b.) Identificacién y Registro Civil; c.) Inclusion y Garantia de Derechos;
d.) Tecnologia; e.) Electoral; f.) Gestion presupuestal y contractual; g.) Fortalecimiento Institucional; h.)
Talento Humano; y, i.) Transparencia.

Desarrollo de valores Civicos y “Todos somos democracia”.
Democraticos

Identificacidn y Registro Civil Identificacion y Registro Civil
Reconocimientos

Inclusion y Garantia de Derechos Registraduria incluyente.
Unidad de Atencidn a Poblacién Vulnerable — UDAPV
Oficina para Atencion a Discapacitados — OPADI

Tecnologia Tecnologia para la Identificacion

Electoral Elecciones nuevas y mecanismos de participacidn ciudadana
Gestion presupuestal y Gestidn presupuestal

contractual Gestién contractual

Fortalecimiento Institucional Comunicaciones; planeacion; gestion ambiental; archivo; gestion

documental; Juridica; Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
Denuncias; Gestidn interinstitucional y de Cooperacion Internacional.
Talento Humano Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo-SGSST.
Bienestar social
Formacidn y capacitacion
Gestion ética
Carrera Administrativa
Transparencia Informacién publica
Control Disciplinario
Control Interno
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2.3.1.8. Estrategia de comunicaciones y divulgacion:

Con el objeto de fomentar y cualificar el didlogo, la comunicacién bidireccional y la retroalimentacion
entre la Registraduria Nacional del Estado Civil y los colombianos, se implementaran los siguientes
mecanismos, medios y espacios de: a.) Divulgacion de informacion para la rendicion de cuentas, b.)
Consulta a la ciudadania sobre temas de interés; c.) Incentivos a la participacién ciudadana; y, d.)
Espacios dialogo, participaciéon y rendicion de cuentas

2.3.1.9. Medios para la divulgacion de la informacion en materia de rendicion de cuentas

La Registraduria divulgara y socializard el informe de gestién de rendicion de cuentas 2017, la
informacion de la audiencia publica de rendicidn de cuentas y la informacién de los distintos espacios
y jornadas de participacién ciudadana, por los siguientes medios:

Pagina web de Espacio en Canal Streaming a través Redes sociales Twitter

la entidad Institucional. de la pagina web de Facebook transmisién en
enlace de la entidad. transmisién  en directo.
transparencia... directo.

2.3.1.10. Acciones de divulgaciéon de informacion para la rendicién de cuentas.

Acciones de free press para dar a conocer a través de los medios de comunicacion el dia, hora y
canales a través de los cuales se llevara a cabo la audiencia de rendicion de cuentas.

Estrategia en redes sociales para dar a conocer el dia, hora y canales a través de los cuales se
llevara a cabo la audiencia de rendicién de cuentas.

Aviso permanente en pagina web para dar a conocer el dia, hora y canales a través de los cuales se
llevara a cabo la audiencia de rendicion de cuentas
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2.3.1.11. Maecanismos o instrumentos de consulta a la ciudadania sobre temas de interés para
la rendicion de cuentas.

La Registraduria Nacional del Estado Civil consultara a la ciudadania sobre los temas de interés a ser
tratados en los espacios de rendicion de cuentas por medio de los siguientes instrumentos:

Encuesta virtual Habilitacion de aplicativo en la pagina web (en funcionamiento) donde el ciudadano
del comln pueda consignar sus sugerencias frente a los temas que considere,
deben ser tenidos en cuentas para la rendicion de cuentas.

Grupos de Trabajo Grupos de trabajo con grupos de ciudadanos organizados, veedurias o similares, en
las regiones en las cuales estd divido geograficamente el pais, para recoger
inquietudes que puedan ser incluidas en la Audiencia Publica de Rendicion de
Cuentas. Este espacio sera utilizado ademas para que el Registrador Nacional dé a
conocer el balance del nivel central. (Este ejercicio serd documentado para ser
incluido en la rendicion de cuentas.)

2.3.1.12. Directrices para la invitacion y consulta de los actores interesados en los procesos de
participacion y rendicion de cuentas:

Las consultas o invitaciones que se realicen a los colombianos y grupos de interés para participar en
los temas y espacios de participacion ciudadana y rendicion de cuentas dispuestos por la RNEC en la
vigencia 2017, deberan seqguir las siguientes reglas:

1- Se definiran medios de comunicacion universales, de facil acceso y amplia cobertura.

2- Se efectuara la convocatoria o invitacion a participar en el tema o evento con una antelacion de
minimo de 15 dias calendarios a su realizacion.

3- Se suministrara la informacion a los colombianos o grupos de interés convocados con una
antelacion de minimo 15 dias calendario a la fecha de su participacion.

OFICINA DE PLANEACION
Av. Calle 26 No. 51-50 CAN Bogota D.C.
Teléfono: 220 28 80 Ext. 1352 - 1353 - 1352

www.registraduria.gov.co “Colombia es democracia, Registraduria su garantia”



s
ORGANZACION ELECTORAL
g

REGISTRADURIA

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

2.3.1.13. Medios o espacios para la participacién ciudadana y la rendicion de cuentas.

La RNEC establecera y hara uso de los siguientes espacios de didlogo con los colombianos y realizara
los siguientes eventos en materia de rendicion de cuentas a la ciudadania:

Comité Directivo -Rendicion de cuentas de los directivos del Nivel
Central al Registrador.

Mesas de dialogo regionales y rendicion de cuentas.

Mesa de didlogo y Rendicién de Cuentas con el Nivel Desconcentrado.
Audiencia publica participativa de rendicion de cuentas.

2.3.1.14. Estrategia y acciones para generar incentivos

Con el objeto de generar incentivos para que los servidores publicos mejoren su gestion y se
concienticen de la importancia de rendir cuentas y para que los colombianos pidan cuentas a la
Registraduria Nacional del Estado Civil, se propone las siguientes acciones.

Capacitacion Brindar una capacitacion interna a los servidores que
colaboraran en el tema de rendicién de cuentas.
Funcionario colaborador Hacer un reconocimiento publico a la dependencia o

servidores publicos que se destaquen por su gestion vy
cumplimiento de objetivos.

Participacion y colaboracion abierta Otorgar un reconocimiento al ciudadano o grupo de interés
que se destaque por su participacion y aportes en la
rendicién de cuentas.

Concurso de conocimiento de la Efectuar un concurso para los ciudadanos y servidores

entidad publicos sobre temas de la entidad

Nota. Estas acciones estan sujetas a la revisién y aprobacion final por parte del Registrador Nacional del Estado Civil y el Gerente de Talento
Humano.
2.3.1.15. Estrategia y metodologia de evaluacion y seguimiento de la estrategia de rendicion

de cuentas

La Oficina de Control Interno es la encargada de realizar seguimiento a la estrategia de rendicién de
cuentas (tres) 3 veces al afo, asi:
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Seguimiento a la elaboracién, y Realizar  seguimiento a las  acciones Corte a 30 de abril, 31
ejecucion del componente de  programadas en el plan de accién de rendicion de agosto y 31 de

rendicion de cuentas de cuentas para el primer, segundo y tercer diciembre de 2017
cuatrimestre.
Seguimiento documento Realizar seguimiento al cumplimiento del 30/12/2017
estrategia de rendicién de documento estrategias de rendicidon de cuentas
cuentas en la ejecucién de la rendicién de cuentas una
vez al afio al finalizar la vigencia.
Analisis y evaluacién de la Analizar y evaluar la rendicion de cuentasenla  30/12/2017
Rendicién de cuentas 2017 RNEC y generar las observaciones y sugerencias

de mejora para la rendicién de cuentas de la
siguientes vigencia

Publicacion de los informes Los informes de control y seguimiento del Plan 10 de mayo, 12 de
Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano en  septiembre y 10 de
su componente de rendicion y a la estrategia de  anero de 2018.
rendicion de cuentas seran publicados en la
pagina web de la entidad.

En el evento de que la Oficina de Control Interno detecte retrasos o demoras o algun tipo de
incumplimiento de las fechas establecidas en el cronograma del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano 2017 o en la Estrategia de Rendicion de cuentas, debera informarlo al responsable para
que se realicen las acciones orientadas a cumplir la actividad.

El incumplimiento injustificado y reiterativo en la implementacién y ejecucién de los planes
institucionales y de la gestién asi como el Plan Anticorrupcién y de Atencion al colombiano vy la
estrategia de rendicion de cuentas constituye falta disciplinaria y sera sancionado como tal.

2.3.2.Estrategia y metodologia de evaluacion y seguimiento de la
estrategia de rendicion de cuentas

Las anteriores directrices y estrategias, se desarrollan en el plan de accion de Rendicion de cuentas de
la Registraduria Nacional del Estado Civil para la vigencia 2017, el cual comprende acciones en los
siguientes cinco (5) subcomponentes:

Capacitacion y sensibilizacion

Informacién de calidad en lenguaje comprensible

Dialogo de doble via con la ciudadania y sus organizaciones.
Incentivos para motivar la cultura de la rendicion y peticion de cuentas.
Evaluacion y retroalimentacion a la gestion institucional.

ik W=
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2.4. CUARTO COMPONENTE: Atencion al Colombiano.

La Registraduria Nacional del Estado Civil consciente de que los colombianos son la razon de ser de su
existencia y comprometida en mejorar el indice de trasparencia, confiabilidad y alta calidad en la
prestacion efectiva del servicio y en la entrega de los productos de la RNEC a todos los colombianos y
a todas las empresas publicas y privadas que asi lo requieran, formula a continuacion la Estrategia de
Atencién al Colombiano para la vigencia 2017, la cual se constituye en el eje estratégico transversal del
Plan Estratégico de la Entidad para las vigencias 2015-2019.

El disefio y formulacién de la estrategia del Plan de Atencién al Colombiano en su componente de
atencion al colombiano, se fundamenta en los siguientes lineamientos normativos, instrumentos
metodoldgicos y documentos institucionales:

Instrumentos normativos:

- Constitucion Politica de Colombia

- Decreto 2623 de 2009  Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

- Ley 1474 de 2011 - Normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

- Ley 1437 de 2011 - Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Regula asuntos como la atencion de peticiones, sedes electronicas, acceso a la informacion por
parte de los ciudadanos, deberes y derechos de los ciudadanos y de los servidores; derechos de las
personas ante las autoridades; deberes de las personas; deberes de las autoridades en la atencion
al publico; y deber de informacion al Publico.

- Ley 1755 de 2015 - Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion.

- Decreto 1166 de 2016  Regula la presentaciéon, tratamiento y radicaciéon de las peticiones
presentadas verbalmente.

- Documento Conpes 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

- Documento Conpes 3785 de 2013 Politica Nacional de eficiencia administrativa al Servicio del
ciudadano y Modelo de Gestién Publica eficiente al Servicio del Colombiano.

Instrumentos Metodoldgicos:

- Documento “Protocolo de Servicio al ciudadano’, Programa Nacional de Servicio al Ciudadano —
Departamento Nacional de Planeacién, 2015.

- Documento “Guia de Lenguaje Claro para servidores publicos de Colombia’, Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano — Departamento Nacional de Planeacion, 2015.
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Documentos institucionales:

- Plan Estratégico de la RNEC 2015 - 2019 - Objetivo Estratégico No. 1

- Proceso de servicio a los colombianos — Codigo SCCRO1, Version 0.

- Procedimiento Atencién y servicio a los colombianos a través de diferentes canales — Cédigo
SCPDO2, Version 0.

- Procedimiento Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas —
PQRSDC’s — Codigo SCPDO1, Version 3

- Manual de servicio y protocolos de atencién al colombiano.

- Portafolio de tramites y servicios de la RNEC.

2.4.1. Contexto: Estrategia de Atencion al Colombiano.

Con el objeto de exponer el contexto de la estrategia de atencion al colombiano de la Registraduria
Nacional del Estado Civil, se exponen a continuacién el arbol de los principales problemas y objetivos
en la materia:
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- Arbol de Problemas Servicio al Colombiano.
|

Efectos

consecuencias

causas

FORTALECIMIENTO DE
INFRAESTRUCTURA FISICA.

FORTALECIMIENTO
TECNOLOGICO.

FORTALECIMIENTO Y
CUALIFICACION DEL TALENTO
HUMANO.

FORTALECIMIENTO
INFORMACIONAL Y EN LA
COMUNICACION
BIDIRECCIONAL CON EL
COLOMBIANO.

Baja confianza e insatisfaccion de los colombianos con respecto a los servicios y la atenciéon al publico prestada por la RNEC en los puntos de
atencion presenciales y los demas canales dispuestos para la atencion al colombiano, los cuales se catalogan como inoportunos, ineficientes,
ineficaces e inefectivos.

Existencia de barreras
arquitectonicas, fisicas y
comunicativas que dificultan el
acceso a los servicios
prestadosy a los canales de
atencion de la RNEC por parte

de adultos mayores, nifos,
mujeres embarazadas,
personas con capacidades
disminuidas o habilidades
diferentes, y poblacion

vulnerable en aeneral.

Desgaste administrativo,
reprocesos Yy dificultad para el
tratamiento y claridad de Ila

informacion, asociada a los
procesos, procedimientos y
tramites de gestion documental y
de administracion de las
PQRSD’S.

Debilidad institucional para recibir,
dar tratamiento y responder a las
necesidades, expectativas y
demandas que los colombianos
tienen frente a la misién y gestion
de la RNEC.

Dificultad de la RNEC en la
definicion de parametros en
materia de calidez, cordialidad,
oportunidad, protocolos de
atencion y procedimientos de
servicio que sean congruentes
con las expectativas y
necesidades de los colombianos.

Debilidad del Sistema de Servicio al Colombiano de la Registraduria Nacional del Estado Civil en materia tecnoldgica, de infraestructura fisica y
condiciones locativas, de informacion y de talento humano, como factor determinante y propiciador de una posible prestacion de servicios catalogada
por los colombianos como inoportuna, ineficiente, ineficaz e inefectiva .

Las areas de trabajo, puntos
para la prestacion de servicios a
los colombianos de las sedes de
la  RNEC vy los canales de
atencion no cumplen con la
totalidad de especificaciones
legales y estandares técnicos en
materia de accesibilidad vy
espacios adecuados para el
servicio al publico a personas
con habilidades y capacidades
diferentes.

La RNEC carece de un sistema o
herramienta que permita hacer
trazabilidad, monitoreo y control a

las peticiones, quejas,
reclamaciones, solicitudes,
sugerencias, denuncias y

consultas PQRSD’s formuladas
por los colombianos y al tramite y
respuestas dadas por la entidad.
Adicionalmente no existe una
articulacion completa de los
sistemas de informacion internos.

El personal encargado de atender
los canales de atenciéon al

colombiano dispuestos por la
RNEC es relativamente nuevo, y
requiere cualificacion y

actualizacion en materia de servicio
al publico, operacion y temas
misionales de la RNEC.

Desconocimiento del nivel de
satisfaccion o conformidad con
el servicio por parte de las
personas que acuden a la RNEC
a realizar tramites o solicitar
servicios.



Arbol de objetivos Servicio al Colombiano
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objetivo
general

FORTALECIMIENTO DE
INFRAESTRUCTURA FISICA.

RTALECIMIENTO TECNOLOGI
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FORTALECIMIENTO Y
CUALIFICACION DEL
TALENTO HUMANO.

FORTALECIMIENTO
INFORMACIONAL Y EN LA
COMUNICACION
BIDIRECCIONAL CON EL
COLOMBIANO.

Favorecer la generaciéon de instrumentos y herramientas que permitan generar confianza y satisfaccion en los colombianos con respecto a los
servicios y la atencién al publico prestada por la RNEC en los puntos de atencion presenciales y los demas canales dispuestos para la atencion al
colombiano, los cuales se catalogan como oportunos, eficientes, eficaces y efectivos.

Eliminar las barreras
arquitectonicas, fisicas y
comunicativas que limitan el
acceso de las personas a los
servicios prestados en los
puntos de servicio al ciudadano
e implementar mecanismos de
accesibilidad para personas con
capacidades disminuidas o
habilidades diferentes, y
poblacion vulnerable en general.

Reducir el desgaste
administrativo, los reprocesos y
altos costos ecnondémicos,
ambientales y juridicos
asociados a los procesos,
procedimientos y tramites de
gestion documental y de
administracion de las PQRSD’S.

Incrementar la capacidad
institucional para recibir, dar
tratamiento y responder a las
necesidades, expectativas y
demandas que los colombianos
tienen frente a la mision vy
gestion de la RNEC.

Definir parametros en materia de
calidez, cordialidad, oportunidad,
protocolos de atencion vy
procedimientos de servicio que
sean congruentes con las
expectativas y necesidades de
los colombianos.

Implementar acciones de fortalecimiento en materia tecnolégica, de infraestructura fisica y condiciones locativas, de informacion y de talento

humano orientadas al mejoramiento del Sistema de Servicio al colombiano en la Registraduria Nacional del Estado Civil, como componente

fundamental del fortalecimiento institucional orientado al cumplimiento de la misién y la prestacion de servicios a los colombianos de manera
oportuna, eficiente, eficaz y efectiva en el marco del mejoramiento continuo y de calidad.

Brindar condiciones fisicas
adecuadas en areas de trabajo
para la prestacion de servicios a
los colombianos bajo criterios de
accesibiidad y servicio al
publico.

Implementar una plataforma,
sistema o tecnologia que permita
hacer trazabilidad, monitoreo y
control a las peticiones, quejas,
reclamaciones, solicitudes,
sugerencias, denuncias y
consultas PQRSD’s formuladas
por los colombianos y al tramite
y respuestas dadas por la
entidad.

Fortalecer y cualificar los grupos
de trabajo dispuestos para el
servicio al ciudadano en la
RNEC.

Conocer el nivel de satisfaccion
o conformidad con el servicio
por parte de las personas que
acuden a la RNEC a realizar
tramites o solicitar servicios.
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2.4.2. Estrategiay subcomponentes de Atencion al Colombiano.

La estrategia de atencién al colombiano de la Registraduria Nacional del Estado Civil para la vigencia
2017, comprende la implementacién de estrategias y actividades en los siguientes seis (6)

subcomponentes:
1. Relacionamiento con el colombiano y cumplimiento de expectativas de los colombianos.
2. Acuerdos y protocolos
3. Fortalecimiento de los canales de atencion.
4. Normativo y procedimental: Procesos y procedimientos
5. Organizacién administrativa y Direccionamiento Estratégico
6. Servidores publicos/Talento Humano - capacitacidén, sensibilizacion y evaluacion de

2.5.

competencias.

QUINTO COMPONENTE: Transparencia y acceso a la informacién.

La Registraduria Nacional del Estado Civil, con la firme voluntad de facilitar el ejercicio democratico,
permitir que los ciudadanos accedan facil y oportunamente a la informacién de su interés, formula en
el presente documento su plan de accidén de transparencia y acceso a la informacion publica para la
vigencia 2017.

El disefio y formulacién de la estrategia de transparencia y acceso a la informacion, se fundamenta en
los siguientes lineamientos normativos:

Instrumentos normativos:

Ley 1474 de 2011. "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”.

Ley 1712 de 2014. " Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 103 de 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones.

2.5.1. Subcomponentes de la Estrategia de Transparencia y Acceso a la Informacion

publica.
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La estrategia de transparencia y acceso a la informacidén publica de la Registraduria Nacional del
Estado Civil para la vigencia 2017, comprende la implementacion de actividades en los siguientes siete
(7) subcomponentes:

1. Lineamientos de Transparencia Activa

2. Capacitacion y sensibilizacion

3. Lineamientos de Transparencia pasiva

4. Elaboracion de los instrumentos de Gestion de la Informacion.
5. Criterio Diferencial de Accesibilidad

6. Monitoreo del acceso a la informacién publica.

7. Monitoreo del acceso a la informacién publica.

2.6. SEXTO COMPONENTE: Participacion ciudadana.

La Registraduria Nacional del Estado Civil con el proposito de fomentar y cualificar la participacion
ciudadana entre la RNEC y los colombianos, formula en el presente documento su estrategia de
participacion ciudadana para la vigencia 2017.

El disefio y formulacion de la estrategia de participacion ciudadana, como un componente adicional a
los cinco componentes obligatorios del PAyAC, se fundamenta en los siguientes lineamientos
normativos:

Instrumentos normativos:

- Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

- Ley 1757 de 2015 "Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del
derecho a la participacion democratica”.

2.6.1. Subcomponentes de la Estrategia de Participacion ciudadana.

La estrategia Participacion ciudadana de la Registraduria Nacional del Estado Civil para la vigencia
2017, comprende la implementacién de acciones en los siguientes cuatro (4) subcomponentes:

1. Capacitacion y sensibilizacion en materia de participacién ciudadana.
2. Acciones de participacion ciudadana en la gestion en identificacion y electoral
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3. Participacion ciudadana en racionalizacion de tramites
4. Acciones de participacion y colaboracion con la ciudadania.

3. FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL COLOMBIANO DE LA
REGISTRADURIA NACIONAL DEL ESTADO CIVIL POR
COMPONENTES - VIGENCIA 2017.

En conjunto, las estrategias de la Registraduria Nacional del Estado Civil para la vigencia 2017 en
materia de gestion de riesgos de corrupcion, racionalizacion de tramites, rendicion de cuentas,
atencion al colombiano, transparencia y acceso de la informacion, y participacion ciudadana, se
formulan en la matriz de formulacion Estrategia del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano
2017 que se anexan al presente documento al igual que el Mapa de Riesgos Anticorrupcion del Nivel
Central y del Nivel Desconcentrado-Delegaciones. En conclusion el PAyAC 2017 contiene las siguientes
estrategias:

2.1. Gestion de riesgos de corrupcién

2.2. Racionalizacion de tramites

2.3. Rendicion de cuentas

2.4, Atencidn al Colombiano

2.5. Transparenciay acceso a la informacion
publica

2.6. Participacion
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