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Normatividad Planes de Anticorrupcion y Atencidn al Ciudadano

Ley 1474 de 2011
(julio 12)

CAPITULO VI : Politicas institucionales y pedagdgicas. Articulo 73. Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano. Cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcidn y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcién en
la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para
mejorar la atencidn al ciudadano.

Decreto 1081 de
2015 (Mayo 26)

Titulo 4: Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Articulo 2.1.4.1. Estrategias de lucha contra la corrupcion y de Atencidn al Ciudadano. Sefialense como metodologia para
disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano de que trata el articulo 73
de la Ley 1474 de 2011, la establecida en el Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano contenida en el documento
“Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano- Versién 2”.

Articulo 2.1.4.8. Publicacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y Mapa de riesgos de corrupcion. Las
entidades del orden nacional, departamental y municipal deberdn elaborar y publicar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano y el Mapa de Riesgos en el enlace de “Transparencia y acceso a la informacién” del sitio web de cada entidad a
mas tardar el 31 de enero de cada afo.

Articulo 2.1.4.5. Verificacion del cumplimiento. La maxima autoridad de la entidad u organismo velara de forma directa
porque se implementen debidamente las disposiciones contenidas en los documentos de “Estrategias para la Construccion
del Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano - Versidn 2” y “Guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcion” La
consolidacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y del Mapa de Riesgos de Corrupcion, estara a cargo de la
Oficina de Planeacidn de las entidades o quien haga sus veces, quienes ademas serviran de facilitadores para todo el proceso
de elaboracién del mismo.

Articulo 2.1.4.6. Mecanismos de seguimiento al cumplimiento y monitoreo. El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de
las orientaciones y obligaciones derivadas de los mencionados documentos, estara a cargo de las oficinas de control interno,
para lo cual se publicara en la pagina web de la respectiva entidad, las actividades realizadas, de acuerdo con los pardmetros
establecidos.

Las entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional deberan integrar el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y el
Mapa de Riesgos de Corrupcion actualizados al Plan de Accién Anual de que trata el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion
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AHORRO

Plan Institucional:

Area a cargo:
Fecha de Elaboracion:

7.3 PAAC - Transparencia y Acceso a la Informacién Publica / Gestién Riesgo de
Corrupcion

10. Direccion de Transparencia y Cumplimiento
Enero de 2023

Formulacion Plan Institucional

FICHA PLAN INSTITUCIONAL

PLAN DE ACCION

POLITICA DE GESTION Y

PLANEACION

FECHA DE INICIO

FECHA FIN

N° AREA = ESTRATEGICA PROBLEMATICA / NECESIDAD ACCION ENTREGABLE FINAL
INSTITUCIONAL DESEMPENO (MIPG) : . / PLAN PLAN
(Pilar Estratégico)
s . . Documento con la
) ., ) ., . Dar alcance a la politica de Actualizar la politica de
10. Direccion de | 7. Plan Anticorrupciony de 9. Transparencia, Acceso 3. Experiencia del  transparencia. antifraude transparencia contenida propuesta de
1  Transparenciay Atencidn al Ciudadano  ala Informacién y Lucha P . . P L . v P ) . modificacién del 4/08/2023 8/09/2023
L ., Cliente anticorrupcién por medio del en el codigo de gobierno . )
Cumplimiento (PAAC) contra la Corrupcion A . cédigo de gobierno
manual de transparencia. corporativo .
corporativo
Verificacion de la eficacia de | Reali imiento a |
10. Direccién de 7. Plan Anticorrupcion y de 9. Transparencia, Acceso 3. Experiencia del c:r:ltrlzzla:;()rr; ((:rtaazc:zac;: Iai :rseas cs:tlrzjlrezeirgnuﬂlr:r;n(i:dzj Matriz de Riesgos
2 | Transparenciay Atencidn al Ciudadano a la Informacién y Lucha - EXp X L, P P ) R P X R 8 17/02/2023 8/12/2023
o » Cliente en la versiéon 15 de la matriz de en la matriz de riesgos de actualizada
Cumplimiento (PAAC) contra la Corrupcion : ) )
riesgos de corrupcion. corrupcion
Monitorear que la
10. Direccion de | 7. Plan Anticorrupciony de 9. Transparencia, Acceso L Dar cumplimiento a la Directiva 014 informacién cargada en la
) ) . ., 3. Experiencia del .. Informe de
3 | Transparenciay Atencidn al Ciudadano  ala Informacién y Lucha Cliente del 30 de agosto de 2022 de la pagina web del FNAy la monitoreo 27/01/2023 8/12/2023
Cumplimiento (PAAC) contra la Corrupcion Procuradora General de la Nacién  matriz de riesgos de
corrupcion.
Capacitar sobre la ley de
10. Direccién de | 7. Plan Anticorrupciény de 9. Transparencia, Acceso 3. Experiencia del Implementar capacitaciones traFr:s arencia antifr\z/aude Registros de
4 | Transparenciay Atencidn al Ciudadano  ala Informacién y Lucha - EXP ) presenciales a las areas sensibles y ) P L ! g . 27/01/2023 29/12/2023
o » Cliente . anticorrupcién y de asistencia
Cumplimiento (PAAC) contra la Corrupcion por E- Learning
SARLAFT
Procedimiento
10. Direccion de | 7. Plan Anticorrupciony de 9. Transparencia, Acceso 3. Experiencia del Actualizar el procedimiento Actualizar el aprobado
5 | Transparenciay @ Atencion al Ciudadano  ala Informacién y Lucha : pCIiente marcaciones preventivas existente procedimiento de so’c)ializadol 13/01/2023 29/12/2023
Cumplimiento (PAAC) contra la Corrupcion dentro del procedimiento de marcaciones preventivas publicadoy

tramite ante un evento de fraude



nNa Formulacion Plan Institucional

AHORRO
Plan Institucional: 7.4 PAAC - Racionalizacion de Tramites
Area a cargo: 4. Gerencia SAC
Fecha de Elaboracion: Enero de 2023
FICHA PLAN INSTITUCIONAL
N° AREA PLAN DE ACCION INSTITUCIONAL SRR E G P"ANEACION EST,R‘f\TEG'CA PROBLEMATICA / NECESIDAD ACCION ENTREGABLE FINAL FECHA DE INICIO PLAN FECHA FIN PLAN
DESEMPENO (MIPG) (Pilar Estratégico)

* Bajo nivel competitivo con el sector

financiero, por tener desventaja en los Realizar las acciones para
desarrollos digitales. automatizar la Informe

. 7. Plan Anticorrupcion y de 11. Racionalizacién de 3. Experiencia del o La disponibilidad de tramites en linea es comunicacién hacia el . -

1 4 Gerencia SAC an Anticorrupcion y na per ' -adisp amites En i -acion hacia implementacion 27/01/2023 22/12/2023
Atencidn al Ciudadano (PAAC) Tramites Cliente limitada para el consumidor financiero por consumidor financiero .
) ) L formulario digital

temas normativos. informando la devolucién
* Exposicion a pérdidas econdmicas y de érdenes de pago.

reputacionales por los casos de fraude
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AHORRO

Plan Institucional:

Area a cargo:

Fecha de Elaboracion:

FICHA PLAN INSTITUCIONAL

AREA

6. Gerencia PQRS

58. Gerencia
Mercadeo y
Comunicaciones

4. Gerencia SAC

4. Gerencia SAC

4. Gerencia SAC

4. Gerencia SAC

4. Gerencia SAC

4. Gerencia SAC

4. Gerencia SAC

~

7.

~

~

~

~

~

~

~

PLANES DECRETO
612 DE 2018
(Si aplica)

. Plan Anticorrupcién y

de Atencién al
Ciudadano (PAAC)

Plan Anticorrupcién y
de Atencion al
Ciudadano (PAAC)

. Plan Anticorrupcién y

de Atencién al
Ciudadano (PAAC)

. Plan Anticorrupcion y

de Atencién al
Ciudadano (PAAC)

. Plan Anticorrupcién y

de Atencién al
Ciudadano (PAAC)

. Plan Anticorrupcién y

de Atencion al
Ciudadano (PAAC)

. Plan Anticorrupcién y

de Atencién al
Ciudadano (PAAC)

. Plan Anticorrupcién y

de Atencién al
Ciudadano (PAAC)

. Plan Anticorrupcién y

de Atencién al
Ciudadano (PAAC)

POLITICA DE GESTION

Y DESEMPERO (MIPG)

10.

10.

10.

10.

10.

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano

Servicio al Ciudadano

Formulacion Plan Institucional

7.1 PAAC - Servicio al Ciudadano
4. Gerencia SAC
Enero de 2023

PLANEACION
ESTRATEGICA PROBLEMATICA / NECESIDAD
(Pilar Estratégico)
Optimizar los tiempos de las respuestas
de los derechos de peticién,
3. Experiencia del garantizando el cumplimiento en los

Cliente ANS por parte de las areas responsables
de la entrega de insumos y realizar

control al procedimiento de PQR.

w

Fomentar el uso de los canales no
presenciales

. Experiencia del
Cliente

Identificar debilidades y fortalezas de
nuestros clientes internos y externos ,
en cuanto al servicio prestado y los
productos y servicios que presta el FNA

w

. Experiencia del
Cliente

Fortalecer el protocolo de atencién del
FNA con las diferentes dreas para
garantizar la adecuada atencion a los
diferentes grupos étnicos y personas en
condicién de discapacidad

w

. Experiencia del
Cliente

Identificar los hechos que afectan la
satisfaccion de los ciudadanos en el
FNA. De acuerdo con los lineamientos
de la Ley 1328 de 2009, la Circular
Bésica Juridica 029 de 2014, de la
Superintendencia Financiera de
Colombia, Parte |, Titulo Il Capitulo Il
(circular externa 023 de 2021)

w

. Experiencia del
Cliente

Incentivar la participacion de los
colaboradores del FNA en la prestacion
de un excelente servicio al ciudadano
generando una cultura de servicio para
cliente interno y externo.

w

. Experiencia del
Cliente

Fortalecer la traduccion de documentos
a lenguaje claro de cara a los
consumidores financieros, con el fin de
tener comunicacién mas claray
comprensible.

Fortalecer y socializar la
implementacion de la Oficina de
Relacionamiento con el Ciudadano, de
acuerdo a los lineamientos del
Departamento Administrativo de la
Funcién Publica

w

. Experiencia del
Cliente

w

. Experiencia del
Cliente

Definir la metodologia de educacion
financiera que permitan y faciliten a los
consumidores financieros adoptar
decisiones informadas, comprender las
caracteristicas de los diferentes
productos y servicios ofrecidos en el
mercado, asi como sus respectivos
costos o tarifas, las obligaciones y
derechos de los consumidores

3. Experiencia del
Cliente

financieros

ENTREGABLE

ACCION FINAL

Informes de
seguimiento del
proceso, insumos y
capacitaciones

Mejorar los tiempos de atencién
de los derechos de peticién de
acuerdo a los términos de Ley.

Informes
Implementar nuevas estadisticos y
funcionalidades en los canales no nuevas

presenciales. funcionalidades en

produccién
Fortalecer y articular las
mediciones transversales que
. . Informe de
permitan al FNA tomar acciones .
medicién

que impacten la satisfaccion de los
consumidores financieros.

Presentaciones de
capacitacion
(presentacion,
listado de
asistencia etc.)

Socializar y capacitar el protocolo
de atencion del FNA con las
diferentes éreas de la entidad

Establecer el modelo de servicio
del FNA que fortalezca la atencion
de calidad y con oportunidad para
los CF mediante la articulacion de

procesos, productos y canales.

Informe final con el
andlisis que
impactan el

servicio del FNA

Sensibilizar a los colaboradores

del FNA sobre la importancia de la| Campafia - Correos

excelencia en el servicio para Premiacion
nuestros consumidores financieros
Fortalecer con la diferentes areas Documentos

traducidos a
lenguaje claro

de la entidad los documentos
para traducir a lenguaje claro

Sensibilizar a los colaboradores del
FNA sobre la implementacién de la
Oficina de Relacionamiento con el

Campafia - Correos
Piezas publicitarias
Ciudadano

Procedimiento di
Definir la metodologia de rocedimiento de

g N educacion
educacion financiera

financiera

FECHA DE
INICIO PLAN

27/01/2023

3/03/2023

13/01/2023

24/02/2023

3/02/2023

17/02/2023

31/03/2023

24/02/2023

21/04/2023

FECHA FIN
PLAN

29/12/2023

8/12/2023

29/12/2023

7/07/2023

1/12/2023

15/12/2023

1/12/2023

4/08/2023

9/06/2023



fna

AHORRO Plan Institucional:
Area a cargo:

Fecha de Elaboracioén:

Formulacion Plan Institucional

7.2 PAAC - Rendicién de Cuentas / Participacion Ciudadana

4. Gerencia SAC
Enero de 2023

FICHA PLAN INSTITUCIONAL

N° AREA PLAN DE ACCION INSTITUCIONAL

7.2 PAAC - Rendicion de Cuentas
1 | 4. Gerencia SAC - A,I : . !
/ Participacién Ciudadana

7.2 PAAC - Rendicion de Cuentas
2 | 4. Gerencia SAC - A,I : . !
/ Participacion Ciudadana

7.2 PAAC - Rendicion de Cuentas
3 | 4. Gerencia SAC - A,I : . !
/ Participacién Ciudadana

4 | 4. Gerencia SAC 7.2 PAAC'- lRenfil|c10h de Cuentas
/ Participacion Ciudadana

5 | 4. Gerencia SAC 7.2 PAACA— .RenAdliciér? de Cuentas
/ Participacién Ciudadana

7.2 PAAC - Rendicion de Cuentas
6 | 4. Gerencia SAC - A,I : . !
/ Participacién Ciudadana

7.2 PAAC - Rendicion de Cuentas
7 | 4. Gerencia SAC - A,I : . !
/ Participacién Ciudadana

7.2 PAAC - Rendicion de Cuentas
8 | 4. Gerencia SAC - A,I : . !
/ Participacién Ciudadana

POLITICA DE GESTION Y
DESEMPENO (MIPG)

12. Participacion
Ciudadana en la Gestién
Publica
12. Participacion
Ciudadana en la Gestién
Publica
12. Participacion
Ciudadana en la Gestién
Publica

12. Participacion
Ciudadana en la Gestién
Publica

12. Participacion
Ciudadana en la Gestién
Publica

12. Participacion
Ciudadana en la Gestién
Publica
12. Participacion
Ciudadana en la Gestién
Publica
12. Participacion
Ciudadana en la Gestién
Publica

3.

w

w

w

w

w

w

w

PLANEACION ESTRATEGICA
(Pilar Estratégico)

Experiencia del
Cliente

. Experiencia del

Cliente

. Experiencia del

Cliente

. Experiencia del

Cliente

. Experiencia del

Cliente

. Experiencia del

Cliente

. Experiencia del

Cliente

. Experiencia del

Cliente

PROBLEMATICA / NECESIDAD

Promover la participacion ciudadana en la
formulacion de la planeacion institucional

Promover la participacion ciudadana en la
formulacion de politicas de la entidad

Contar con la informacion actualizada de los
grupos de valor e interés para la formulacion
de estrategias

Fortalecer y generar espacios de participacion

ciudadana para la definicion de temas de
interés sobre la gestion de la entidad

Cumplir los lineamientos establecidos en la
Resolucién 1519 de 2020 del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y guia del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica para la
publicacién de informacion en el Menu
Participa sobre participacion ciudadana en la
gestion publica

Disefiar estrategias dirigidas a capacitar a los
grupos de valor en el control social de la
gestion institucional

Contar con mecanismos de participacion

ciudadana que permitan ejercer control social

sobre la gestion de la entidad
Contar con mecanismos de participacion

ciudadana que permitan evaluar la gestion de

la entidad

ACCION ENTREGABLE FINAL
Publicar los planes institucionales para Reporte de
consulta y participacion ciudadana publicacién
Publicar los proyectos de reglamento de
proy ) g Reporte de
productos de la entidad para consulta y L
L publicacién
participacion ciudadana
Actualizar el documento de caracterizacion Documento
de los grupos de valor e interés actualizado
Realizar actividades para identificar las Informe de
necesidades y opinones de los ciudadanos a participacion
traves de la participacion ciudadana ciudadana

Botoén del Menu
Participa habilitado
para acceso
ciudadano en la

Implementar el Mend Participa para la pagina
web del FNA

pagina WEB
Contar con espacios de formacion en
R L Reporte de
mecanismos de participacion ciudadanay L
R o publicacién
control social en la gestion institucional
Realizar la audiencia publica de rendicion de Informe de la
cuentas audiencia
Disefiar, realizar y publicar entrevistas a
! yp Reporte de

grupos de valor e interés sobre su
experiencia de servicio con el FNA

entrevistas realizadas

FECHA DE INICIO PLAN

23/01/2023

13/03/2023

23/01/2023

30/01/2023

27/02/2023

4/09/2023

10/04/2023

24/04/2023

FECHA FIN PLAN

4/12/2023

3/04/2023

13/11/2023

20/11/2023

29/12/2023

20/11/2023

25/12/2023

6/11/2023



