SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: TPSC-C-001
CARACTERIZACION DE PROCESO Version: 003
Agencia Nacio;aﬂi;
Infraestructura TRANSPARENCIA, PARTICIPACION, SERVICIO AL CIUDADANO Y COMUNICACION Fecha: 14/01/2016
1. OBJETIVO

Generar mecanismos de comunicacion, que permitan la participacion de los usuarios internos como externos, asi como la divulgacidn clara y oportuna de la informacidn a través de
la administracién del sistema de peticiones, quejas y reclamos de la ANI, con el apoyo de los medios de comunicacion masivos, para garantizar la satisfaccion del ciudadano y los
usuarios, generando una excelente imagen corporativa y un alto grado de reputacion.

2. ALCANCE

El proceso inicia con la necesidad del ciudadano de acceder a un servicio o informacion de la Entidad y termina con la definicion de la estrategia y plan anticorrupcion (Atencion al
Ciudadano, Rendicion de Cuentas, Matriz anticorrupcion, Racionalizacion de Tramites)

3. LIDER DEL PROCESO

Coordinadora Grupo Interno de Trabajo Disciplinario, Atencién al Ciudadano y Apoyo a la Gestion

4. DESCRIPCION

PROVEEDOR INSUMO (Entrada) ITEM PRODUCTO/SERVICIO (Salida) CLIENTE
Concesionarios.
Ciudadania. Brindar atencién, apoyo, acompafiamiento e|Informacién completay precisa
Entes de Control. Necesidad manifiesta de los|informacién a la ciudadania en general, sobre los|Acto administrativo contentivo de|Ciudadania

Entidades Publicas.
Archivo.
Tecnologia
Informacién.
Funcionarios de la Entidad
Interventorias.

Todos los procesos

y Sistemas de

Ciudadanos.

Informacién y soportes de las
diferentes areas de la Entidad.
ORFEO.

Pagina Web.

servicios, coordinando, gestionando y haciendo
seguimiento a la adecuada atencion de
solicitudes, quejas, reclamos y derechos de
peticion realizados por los ciudadanos de manera
eficiente, oportuna y de calidad, para su
satisfaccion.

las

la decisién del servicio

Traslado por competencia de la
solicitud

Pronunciamiento sobre derechos
de peticidon, quejas, reclamos y
sugerencias.

Concesionarios
Entes de Control
Entidades Publicas
Interventorias
Todos los procesos

Funcionarios de la Entidad.
Interventorias.
Concesiones.

Todos los procesos

Informacién de cada area.
Informes de ejecucion del Plan
de Accion.

Infraestructura Tecnoldgica.
Informacién de los proyectos.

Difundir y permitir el acceso a la informacién de la
Entidad Interna y Externamente a través de los
canales de comunicacién con los que cuenta la
Entidad, de manera clara, veraz y real.

los
de

Informacién difundida
diferentes canales
comunicacion.

por

Ciudadania
Funcionarios
Todos los procesos

Ciudadania. Ejercer y aplicar herramientas que permiten a la o, L . .
. h , - Socializacién, difusién, divulgacién
Veedurias. Proyectos de Infraestructura a|ciudadania el reconocimiento de sus derechos y K
.. . . . . . .. de los proyectos de infraestructura| .. ,
Juntas de Accién Comunal. cargo de la Agencia Nacional de|posibiliten su incidencia en las decisiones y las . . Ciudadania
P R - o a cargo de la Agencia Nacional de
Areas de la Entidad. Infraestructura dindmicas que atafien a su desarrollo y futuro,
‘ . Infraestructura
Todos los procesos acercandolo a la Entidad.
Informacién  Relevante que|Divulgar tanto interna como externamente al .
. . Comunicados de prensa
. . ) . _|merezca ser contada y que|Publico de la ANI como Publico externo, los . L .
Presidencia, Vicepresidencia, . . . L, Materia Fotografico Publico Interno como
. . cumpla con los objetivos de|avances realizaciones e informacién relevante . A
Gerencia y Supervisores Materia Audiovisual Externo

Todos los procesos

visibilizarian,
generaciéon  de

percepcion
lealtad vy
seguidores.

positiva de la entidad, con el fin de visibilizarlos y
que la comunidad tenga una informacion clara de
la Gestion de la ANI

Presentaciones
Mapas e informacién estadistica

Todos los procesos
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PROVEEDOR INSUMO (Entrada) iTEM PRODUCTO/SERVICIO (Salida) CLIENTE
Informaciéon de brechas vy
i X 3 puntos vulnerables en las
Funcionarios y dreas de la| , i
) diferentes areas susceptibles
entidad. .,
. . para actos de corrupcion.
Secretaria de transparencia de , . . . ; .
. . S Hallazgos de la Contraloria. Construir, consolidar 'y publicar el Plan X ., ., Ciudadania
la Presidencia de la Republica. o . L. ) Plan Anticorrupciéon (Atencién al . .
- Informes de Auditoria. anticorrupcion de la Entidad, en sus cuatro| L Funcionarios
Oficina de Control Interno. . X ., . .., _|Ciudadano, Rendicién de Cuentas, e
. Fuentes secundarias (estudios|componentes (Atencién al Ciudadano, Rendicion _ . ~, rupos Especificos  de
Entidades y Consultores que . . ., X .., |Matriz anticorrupcién, .
externo) de Cuentas, Matriz anticorrupcion, Racionalizacion Interés

realizan estudios en el sector ., . .
Informacién  publicada  en|de Tramites).

medios de comunicacion.
Informacién de las dreas sobre
planes, proyectos y tramites a

transporte.
Medios de Comunicacién.
Todos los procesos

Racionalizacién de Tramites).

Todos los procesos

su cargo.
i j Ciudadanos,
Cludédanos, - Quejas, Dar tramite a los procesos disciplinarios contra Autos, . Ly
Servidores Publicos, Informes, . . ) o Servidores publicos,
o servidores de la Agencia Nacional de comunicaciones y
Entes de Control Auditorias, Entes de Control,
L Infraestructura. Fallos.
Todos los procesos Anénimos. Todos los procesos
REQUISITOS APLICABLES DOCUMENTOS ASOCIADOS
¢ Metodologia Plan de Accion(SEPG-1-006)
¢ Guia de Participacion Ciudadana Agencia Nacional de Infraestructura
¢ Procedimiento Atencidn al Ciudadano TPSC-P-001
Constitucidn Politica de Colombia e Politica Comunicaciones Externas TPSC-PT-0002
Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los e Politica Comunicaciones Internas TPSC-PT-0001
mecanismos de prevencidn, investigacion y sancidn de actos de corrupciony la  Evaluacion Percepcion Cliente TPSC-1-004

efectividad del control de la gestion publica"

¢ Rendicién de Cuentas a la ciudadania TPSC-1-003

Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativoy | Procedimiento Control Interno Disciplinario TPSC-P-004

de lo Contencioso Administrativo" * Manual para la administraciéon de Riesgos institucionales por procesos en la ANI (SEPG-M-
Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho |004)

de Acceso a la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras disposiciones." ¢ Construccién de mapas, seguimiento y monitoreo de riesgos anticorrupciéon(SEPG-P-012)
Ley 1755 de 2015 "Por la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se * Procedimiento Gestidn a las respuestas dadas a los entes de control (EVCI-P-005)
sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso « Cédigo de Etica SEPG-M-001

administrativo"

Ley 962 de 2005 "Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos"

Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa"

Decreto 943 de 2014 Modelo Estandar de Control Interno MECI

Decreto Ley 019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica"

Decreto 2623 julio de 2009 "Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano"

Decreto 2482 de 2012" Por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracion de la planeacidn y la gestién"

CONPES 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano"

Gobierno en Linea, Manual 3.1

Ley 734 de 2002 "Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico"
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5. MEDICION Y CONTROL

INDICADORES

RIESGOS

Ver Tablero de Indicadores

Ver Mapa de Riesgos

6. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
001 Agosto 15 de 2013 Actualizacién acorde a la NTCGP 1000:2009
002 Julio 31 de 1015 Actualizacion del documento
003 Enero 14 de 2016 Actualizacion del documento -Observaciones Comité MIPG
7. APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado M@nica Patricia Franco Toro Experto - 6 12/01/2016 QQ
TP
>
Revisado Manuel Guillermo Molina Jimenez Experto - 7 13/01/2016 Q
N
e
Coordinadora GIT ~
Aprobado Nazly Janne Delgado Villamil D.|SC|pI|nar|o, Atencién al 14/01/2016 v
Ciudadano y Apoyo a la Q
Gestién N
Coy
N4
N
Vo.Bo. SGC Karen Gillian Rodriguez Montafio Gestor 7 - Calidad 14/01/2016 Qk
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