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3. MISION Y VISION DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE TOCANCIPA

MISION

Responder a las necesidades de la comunidad Tocancipefia, a través del
desarrollo de programas y proyectos fundamentados en politicas estratégicas,
cumpliendo la Ley y trabajando con responsabilidad social.

VISION

Tocancipé Capital Industrial del Departamento, se convertira para el 2050 en una
ciudad competente, sostenible y generadora de desarrollo integral, mediante la
optimizacién de los niveles de calidad de vida de su poblacion, a través de la
armonizacién y concertacion con corresponsabilidad social.

VALORES DE LA POLITICA PUBLICA

Hoy Tocancip& construye un territorio incluyente y participativo, promoviendo la
sostenibilidad y competitividad para un desarrollo integral fundamentado en los
siguientes valores:

1. La gestion de lo puablico es transparente. La administracion rinde cuentas de
todo lo que hace y tiene servidores publicos eficientes y comprometidos.

2. Eficiencia, economia y eficacia son principios de todos los programas y
proyectos.

3. Coordinacién, concurrencia y subsidiariedad, con las politicas nacionales y
sectoriales.

4. Transparencia, corresponsabilidad y confianza, a través de una gestion por
resultados que contribuya a la credibilidad en la administracion publica.
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2. PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

2.1. Objetivo General y Objetivos Especificos

OBJETIVO GENERAL

Adoptar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, dando cumplimiento al
articulo 73 de la ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”, y establecer
estrategias encaminadas a la Lucha contra la Corrupcién y de Atencion al
Ciudadano.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Promover herramientas orientadas a la prevenciéon y disminucién de actos de
corrupcion en articulacion con las instituciones publicas, la empresa privada, la
ciudadania, los medios de comunicacion y las organizaciones de la sociedad
civil.

- ldentificacién de los riesgos de corrupcion en la Gestion Municipal.

- Definir las acciones a mejorar y disefar las politicas en cada uno de los
procesos.

- Determinar la aplicacion de la Politica de Racionalizacion de Tramites.

- Establecer mecanismos de rendicion de cuentas a la comunidad.
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2.2. Componentes del Plan

POLITICA PARA LA ADMINISTRACION DE LOS RIESGOS DE CORRUPCION
EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE TOCANCIPA

La Alcaldia Municipal de Tocancipa, comprometida con la prevencién y lucha
contra la corrupcién, implementara un Sistema de Administracion de Riesgos de
Corrupcion para determinar y controlar los riesgos de corrupcion en la entidad,
facilitando el desarrollo oportuno de controles y acciones preventivas o correctivas
que prevengan o disminuyan la probabilidad de materializacién de los riesgos de
corrupcion, que comprometan los recursos publicos, y generen desconfianza e
impidan el logro de los objetivos y metas de los planes, programas, proyectos,

establecidos en el plan de desarrollo municipal.

LINEAMIENTOS PARA LA POLITICA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS DE
CORRUPCION

La administracién de los riesgos de corrupcion tendra en cuenta el tratamiento de
los riesgos mediante la aplicacion de un procedimiento con los siguientes

lineamientos:

A. Los responsables de los procesos y su equipo de trabajo identificaran los
riesgos de corrupcion que puedan afectar el desarrollo de las actividades de
los procesos o el logro de los objetivos institucionales que puedan lesionar
la imagen de la entidad, su credibilidad, confianza y transparencia
implementando los instrumentos de identificacidén, valoracion y seguimiento
adoptados, asi como la determinacion de controles preventivos vy
correctivos que permitan contrarrestar la probabilidad la materializacion del

riesgo tomando acciones que prevengan o reduzcan su posibilidad.
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B. Los responsables de los procesos identificaran e implementaran
planes de accion preventiva y correctiva en cada uno de los riesgos
priorizados que permitan continuar con el desarrollo de las actividades y el

logro de sus obijetivos.

c. Los responsables de los procesos deberan realizar seguimiento al mapa de
riesgo por lo menos tres veces al afio, esto es con corte a Abril 30, Agosto
31y Diciembre 31.

D. Los responsables de los procesos al identificar en los seguimientos de los
riesgos de corrupcion la no presencia de controles, requieren disefiar
controles para evitar la materializacion del riesgo y establecer los planes de
acciones preventivas o correctivas que eliminen las causas del posible

riesgo.

E. Para la consolidaciébn del mapa de riesgos sera necesario adelantar la
identificacion, valoraciéon y mapa de riesgos de corrupciéon en las matrices

anexas. (enviadas via correo electrénico)

F. La matriz de identificacion de riesgos de corrupcion se debe fundamentar
en la comprension y origen de las causas que generan el riesgo, asi como
el andlisis de las interrelaciones de los procesos y las consecuencias que
se puedan derivar. Para efectos de las causas que generan el riesgos se

tendra en cuenta los factores internos y externos, asi:

<+ FACTORES EXTERNOS
Econdmicos: Disponibilidad de capital, emision de deuda o no pago de esta,
liquidez, mercados. financieros, desempleo, competencia.
Medio Ambientales: Emisiones y residuos, energia, catastrofes naturales,
desarrollo sostenible.

Politicos: Cambios de Gobierno. Legislacion, politicas publicas, regulacion.
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Sociales: Demografia, responsabilidad social, terrorismo.
Tecnoldgicos: Interrupciones, comercio electrénico, datos externos,
tecnologia emergente.

% FACTORES INTERNOS
Procesos: Capacidad, disefio, ejecucion, proveedores, entradas, salidas,
conocimiento.
Infraestructura: Disponibilidad de activos, capacidad de los activos, acceso
al capital.
Tecnologia: Integridad de datos, disponibilidad de datos y sistemas,
desarrollo, produccién, mantenimiento.

Personal: Capacidad del personal, salud, seguridad.

G. La matriz de valoracion de riesgos de corrupcion toma en cuenta la
identificacion del riesgo de corrupcién debiendo determinar el tipo de control
gue se establece, asi: la entidad debe establecer los controles teniendo en
cuenta: (a) Controles preventivos, que disminuyen la probabilidad de
ocurrencia o materializacion del riesgo; y (b) Controles correctivos, que
buscan combatir o eliminar las causas que lo generaron, en caso de

materializarse.

En el formato de valoracion de riesgos de corrupcion, se debe describir los
criterios de medicion y su cumplimiento, asi:
1. EXISTE (N) HERRAMIENTA (S) DE CONTROL.
2. EXISTEN MANUALES Y/O PROCEDIMIENTOS QUE EXPLIQUEN EL
MANEJO DE LA HERRAMIENTA.
3. EN EL TIEMPO QUE LLEVA LA HERRAMIENTA HA DEMOSTRADO
SER EFECTIVA.

H. En la matriz de consolidacion del mapa de riesgos se presentara la

probabilidad de materializaciéon de los riesgos de corrupcion considerando
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los siguientes criterios: (a) Casi seguro: se espera que el evento ocurra en
la mayoria de las circunstancias y (b) Posible: el evento puede ocurrir en
algin momento. También incluye las medidas de mitigacion a través de los
controles y el seguimiento mediante las acciones que permitan evitar o
reducir los riesgos de corrupcion, donde se debe relacionar la fecha de
seguimiento e indicador. En la columna de efectividad de las acciones, se
determine:

1. NUEVA ACCION: SI LA ACCION INICIAL NO FUE EFECTIVA, DEBE
REPLANTEAR UNA NUEVA ACCION.

2. CONTINUAR ACCION INICIAL: AUMENTAR PLAZO.

3. CUMPLIO LA EFECTIVIDAD DE LA ACCION.

I. En los procesos que sean susceptibles de ser afectados por la ocurrencia
de eventos de riesgos de corrupcion, los responsables deben adelantar la
gestibn de administracion del riesgo y reportarlo a la Oficina de Control
Interno implementando el (los) plan (es) de accién que permitan evitar o
reducir el (los) riesgo (s) y la actualizacion de su mapa de riesgos de

corrupcion.

J. Cuando se disefien nuevos controles los responsables de los procesos
deben reportarlo a la Oficina de Control Interno en los formatos

correspondientes.

K. Para efectos de determinar los riesgos de corrupcion, las acciones que
debe tener en cuenta la alta direccién para su administracién, son®:
Evitar el riesgo: “Tomar las medidas encaminadas a prevenir su
materializacion. Es siempre la primera alternativa a considerar, se logra

cuando al interior de los procesos se generan cambios sustanciales por

! Metodologia Anticorrupcion.
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mejoramiento, redisefio o eliminacion, resultado de unos adecuados
controles y acciones emprendidas”.

Reducir el riesgo: Implica tomar medidas encaminadas a disminuir la
probabilidad (medidas de prevencion). “La reduccién del riesgo es
probablemente el método mas sencillo y econdmico para superar las

debilidades antes de aplicar medidas mas costosas y dificiles”.

L. Los responsables de los procesos que incurran en incumplimiento de los
lineamientos de esta politica, deberan adelantar acciones correctivas, que
permitan eliminar la causa del incumplimiento. De ser reiterativa esta
situacion, se presentara a consideracion del Comité de Coordinacion del

Sistema de Control Interno.

M. La Politica de Administracion del Riesgo y los controles establecidos, se
revisaran al menos una vez al afio y se ajustaran si es necesario para
adaptarlos a los cambios, situaciones o circunstancias que pueda afrontar

la entidad.

N. Los planes de accion correctiva o preventiva que se adelanten por los
responsables de los procesos deben aplicarse acorde a los procedimientos

establecidos.

o. La Oficina de Control Interno hara el control y seguimiento de la politica de

administracion del riesgo de corrupcién.
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A continuacion se relaciona un listado de riesgos de corrupcion para que sea
tenido en cuenta en la elaboracion del mapa de riesgos de corrupcion de cada
proceso. No obstante, pueden incluirse riesgos de corrupcion que no se hayan

descrito en el presente documento.

ITEM RIESGOS DE CORRUPCION
1 [J Concentracidon de autoridad o exceso de poder.
2 1 Extralimitacion de funciones.

[J Ausencia de canales de comunicacion.

(7 Amiguismo y clientelismo.

5 [1 Archivos de gestidn sin el cumplimiento de las normas del AGN.

[J Ausencia de participacion ciudadana.

[1 Excesiva reserva.

8 [1 Consentimiento por los entes de control de irregularidades.

9 1 Inclusién de gastos no autorizados.

[ Inversiones de dineros publicos en entidades de dudosa solidez
10 financiera, a cambio de beneficios indebidos para servidores publicos
encargados de su administracion.

[ Inexistencia de registros auxiliares que permitan identificar y controlar los

11 1 .,
rubros de inversion.

12 [ Archivos contables con vacios de informacion.
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13 [J Afectar rubros que no corresponden con el objeto del gasto en beneficio
propio o a cambio de una retribucidon econdmica.
14 1 Acceder a Cohecho- Soborno (indebido manejo de pagos).
15 1 Caos presupuestal que afecta la programacién contractual.
16 ) Ejecucién irregular del presupuesto.
17 [J Manejo irregular de recursos
18 [ Modificaciones inadecuadas al presupuesto.
19 O Irregular aplicacién del régimen de reservas.
20 1 Tecnologia inadecuada.
21 ] Atraso en la informacion contable y financiera.
22 [ Falta de planeacion y programacién en el area financiera.
23 (] Falta de control en el almacén general y de los activos fijos.
24 [ Planeacién inapropiada de los presupuestos de ingresos, gastos e
inversion
o5 1 Depreciaciones por mayor o por menor valor por falta de la valuacién de
activos fijos.
26 [J Ausencia de software integrado de gestidon, para el manejo de la
informacion presupuestal, contable y de tesoreria
27 [J Ausencia de procedimientos.
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28 (1 Estacionalidad de fondos.
29 ) Inversion sin respaldo.
30 [1 Atraso en la entrega de informacion contable y financiera.
31 (] Facilitar cobros externos sin la debida legalidad.
32 1 Soborno (Cohecho).
33 (] Estudios previos o de factibilidad superficiales.
[ Estudios previos o de factibilidad manipulados por personal interesado
34 en el futuro proceso de contratacion. (Estableciendo necesidades
inexistentes o aspectos que benefician a una firma en particular).
35 [0 Pliegos de condiciones hechos a la medida de una firma en particular.
[ Disposiciones establecidas en los pliegos de condiciones que permiten
36 a los participantes direccionar los procesos hacia un grupo en particular,
como la media geométrica.
37 [0 Restriccién de la participacion a través de visitas obligatorias
innecesarias, establecidas en el pliego de condiciones.
38 [J Adendas que cambian condiciones generales del proceso para
favorecer a grupos determinados.
39 [J Urgencia manifiesta inexistente.
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[J Designar supervisores que no cuentan con conocimientos suficientes

40 ~ 9
para desempeiiar la funcion.

[ Concentrar las labores de supervision de multiples contratos en poco

41
personal.

[0 Contratar con compafias de papel, las cuales son especialmente
42 creadas para participar procesos especificos, que no cuentan con
experiencia, pero si con musculo financiero.

43 [1 Solicitar dadivas o acceder a soborno.

44 [1 Conflicto de Interés.

45 [J Fraccionamiento técnico de la contratacion.

46 [J Monopolio de contratistas que puede significar preferencias indebidas.
a7 [1 Ausencia de reglamentacién para fijar precios.

48 O Irregular uso del contrato de prestacion de servicios.

49 [0 Interventorias laxas y poco objetivas que pueden entrafiar actos

corruptos.

[J Eclosion contractual en época electoral que sintomatiza acuerdos tacitos

50 ~ : : :
entre las campafias y la direccionalidad de los contratos.

[J Delegacion para la contratacion que puede generar malos manejos y

51 : : : . .
exceso de discrecionalidad en quien la ejerce.
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57 [J Contratos interadministrativos que flexibilizan el manejo contractual y
entrafian riesgo de amafio en el manejo de los mismos.
53 [1 Conciliaciones que pueden conllevar acuerdos indebidos.
[0 Decisién errénea al determinar modalidad de contratacién para la
54 adquisiciéon de bienes o servicio o para la ejecucién de actividades
misionales.
55 [1 Omision de la participacion de veedurias ciudadanas.
58 [J Concentraciéon de informacién de determinadas actividades o procesos
en una persona.
59 [ Sistemas de informacion susceptibles de manipulacién o adulteracion.
60 1 Ocultar a la ciudadania la informacién considerada publica.
61 1 Deficiencias en el manejo documental y de archivo.
62 [1 Pérdida, sustraccion u omision de la informacion institucional.
63 1 Baja capacidad tecnologica.
64 ] Fallos amafiados.
65 [ Dilatacion de los procesos con el propésito de obtener el vencimiento de
términos o la prescripcion del mismo.
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66 [ Desconocimiento de la ley, mediante interpretaciones subjetivas de las
normas vigentes para evitar o postergar su aplicacion.
67 [1 Exceder las facultades legales en los fallos.
69 O Incumplimientos legales al calificar la actuacién a seguir, o en los
términos establecidos por la ley 734 de 2002.
70 [ Pérdida de expedientes.
71 1 Violacién de la reserva sumarial.
72 [J Cobro por realizacion del tramite, (Concusion).
73 [ Trafico de influencias, (amiguismo, persona influyente).
74 [J Falta de informacion sobre el estado del proceso del tramite al interior de
la entidad.
75 [J Ausencia de publicidad de los tramites y procedimientos de los servicios
prestados.
76 [ Falta de ética y cultura del autocontrol de los servidores publicos.
78 1 Peculado (manejo indebido de nomina)
79 [ Incumplimiento de funciones.
80 [1 Conflicto de Intereses.
81 [ Inexactitud en la informacién del Plan de compras.
82 [ Desactualizacién inventarios.
83 1 Hurto en el suministro y durante el uso de los bienes.
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[ Fraude durante la preparacion de la baja o la entrega del bien (cambio

84 de bienes).

85 [J Procesos de seleccidn de personal sin cefirse a la rigurosidad exigida.

86 ) Indebida utilizacién de recursos fisicos y tecnologicos para favorecer
intereses particulares.

87 ] Pérdida, dafio o manipulacion de informacién por debilidades en
seguridad informatica.

88 1 Provision de cargos por acuerdos politicos.

89 ] Desmotivacion del personal.

90 ] Falta de capacitacion.

92 1 Interpretacion errénea de la normatividad.

93 [ Escaso control sobre los bienes e inventarios de la entidad.

95 ) Decisiones ajustadas a intereses particulares.

97 [J Rendicién de informes para cumplir con aspectos formales.

98 (1 Bajo nivel de supervision, control y evaluacion.

100 1 No verificar el cumplimiento de las normas y procedimientos.

101 1 Deficiencia en el seguimiento y evaluacion de procesos.
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) Deficiente nivel de seguimiento a la ejecucién contractual. (ejercicio de la

105 T
supervision)
106 [ Incumplimientos legales en la liquidacion del contrato.
111 [ Incumplimientos legales de los términos establecidos para atender

derecho de peticién, queja, reclamo o sugerencia.

O Incumplimientos legales al proyectar una respuesta que no sea acorde
112 con el objeto del derecho de peticién, la queja, reclamo o sugerencia y no
la absuelva de fondo.

113 [J Tramites dispendiosos.

(1 Demora en las contestaciones demandas, presentacion de alegatos y/o

117
recursos legales, entre otros.
118 [ Ocurrencia de dafio antijuridico.
122 [ Adaptacion subjetiva de las normas.
123 1 Presentacion y uso inadecuado de la informacién a la comunidad.
126 [ Débiles controles.
127 [ Metodologias inapropiadas en la evaluacién de los planes, programas y

proyectos.

RENDICION DE CUENTAS SOCIAL?

> CONPES 3654 DE 2010
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La Alcaldia Municipal de Tocancipa dentro del proceso de Rendicion de
Cuentas ordenado por el documento Conpes 3654 del 12 de abril de 2010, donde
sefiala que la rendiciobn de cuentas es una expresion de control social, que
comprende acciones de peticion de informacion y de explicaciones, asi como la
evaluacion de la gestion, y que busca la transparencia de la gestion de la
administracion publica para lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Mas alla de ser una practica periddica de audiencias publicas, la rendicién de
cuentas a la ciudadania debe ser un ejercicio permanente que se oriente a
afianzar la relacion Estado — ciudadano. Por su importancia, se requiere que las
entidades elaboren anualmente una estrategia de rendicion de cuentas y que la
misma se incluya en las estrategias del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano®.

Con el Acuerdo 02 de 2009 del Concejo Municipal se adopta la politica publica de
participacion ciudadana, transparencia administrativa, rendicion publica de cuentas
y cuidado de lo publico, en el municipio de Tocancipd y se dictan otras
disposiciones, siendo este modificado mediante el Acuerdo 13 de 2010, quedando
establecido en su Articulo 1: “El primer domingo del mes de Febrero de cada
afo, la Administracion Municipal integrada por el Alcalde, los Secretarios del
Despacho, los gerentes y/o directores de entidades descentralizadas del
Municipio, entes adscritos o vinculados al Municipio, el Concejo Municipal en
Pleno y la Personeria Municipal, adelantaran una audiencia publica en un lugar
donde puedan participar democratica, libre y apropiadamente todas las
organizaciones sociales, civicas y comunitarias, y la ciudadania en general, para
dar a conocer los programas, proyectos y actividades adelantados y por adelantar
por parte de cada uno de ellos. Esta Audiencia Publica deberé ser convocada por
la administracién municipal con un (1) mes de anticipacién haciendo uso de los
diferentes medios de comunicacion.” De igual manera, se establecié que para
el ultimo afio de Gobierno la rendicion de cuentas se realizara el segundo domingo
del mes de diciembre del respectivo afio.

AUDIENCIAS PUBLICAS OFICIALES

FECHA DE
REALIZACION RESPONSABLES

TIEMPO

3 Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.
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Después del Se realizard el primer
rin?er afio domingo del mes de Despacho del Alcalde
P ' Febrero Oficina de Prensa
En el Glitimo afio Se realizaré el primer Gerencia de Planeacion
. domingo del mes de Oficina de Control Interno
del periodo 7
Diciembre

En el eje de una gestidon publica eficiente establecido en el plan de desarrollo
municipal “Tocancipa Incluyente y Participativa” para las vigencias 2012-2015
denominado “Transparencia y Participacién Ciudadana”, se ha contemplado la
realizacion de las siguientes estrategias cuyo contenido es el fortalecimiento
participativo e informativo:

1. Fomentar espacios y mecanismos de participacion para generar control social.
2. Fortalecer a través de la inclusion y la participacion, las organizaciones
representativas de la ciudadania.

3. Implementar sistemas de informacion que propicie un espacio de encuentro
entre la administracion y la ciudadania.

4. Promover la creacion de espacios comunitarios, para realizar deliberaciones
colectivas entorno a los procesos que adelanta la administracion.

5. Optimizar las lineas de inversion para contribuir al mejoramiento de la eficiencia
del gasto publico.

6. Implementar un modelo de gestion, que garantice ciudadanos mas eficientes y
comprometidos con el desarrollo del municipio.

7. Desarrollar una cultura de servicio agil, oportuno y de calidad por parte de los
funcionarios publicos en funcion de la comunidad.

8. Orientar una gestion por resultados con equidad y eficiencia.

9. Promover la cultura tributaria e incrementar en términos reales los ingresos del
municipio.

La Alcaldia Municipal de Tocancipa tendra en cuenta el proceso de rendicion de
cuentas que se hace de manera perioddica (diario, semanal, mensual, trimestral,
semestral y anual), con el objeto de informar a la ciudadania sobre el proceso de
avance y cumplimiento de las metas contenidas en el plan de gestion, planes
operativos anuales, indicadores de gestion, prestacion y calidad del servicio
prestado, presupuesto de la Entidad, actividades y programas que se vienen
implementando, a través de los siguientes mecanismo: Audiencias Publicas,
divulgacion de la Rendicion de Cuentas en la pagina Web de la Alcaldia:
www.tocancipa-cundinamarca.gov.co, Informes de gestion presentados a los entes
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rectores, de vigilancia y de control, encuestas de satisfaccion, publicacion
de informes financieros y presupuestales, informes de gestion y resultados de las
vigencias, entre otros.

La Entidad tiene institucionalizado a través de la Oficina de Prensa la entrega
diaria de informacion de los diferentes certamenes, actividades y programas que
llevaran a cabo por las diferentes dependencias. Esta informacion también es
dada a conocer a los funcionarios con la finalidad de retroalimentar y conocerla,
para que se socialice ampliando su difusion favoreciendo la participacion y la
transparencia de la comunidad Tocancipefia.

La Administracion Municipal en cumplimiento a la Constitucion Nacional, la
implementacion de mecanismos de participacién ciudadana segun lo ordenado en
la Ley 134 de 1994, la Ley de veedurias ciudadanas (Ley 850 de 2003), la Ley 489
de 1998 que reglamenta la obligacién de la administracion a prestar todo el apoyo
a las veedurias ciudadanas y garantizar su acceso a la informacion brindaran al
municipio la adopcion de una politica publica de participacion ciudadana,
transparencia administrativa, rendicion publica de cuentas y cuidado de lo publico.

Dentro de la informacion que la Alcaldia Municipal de Tocancipa viene entregando
a las entidades de control y la publicacion de informes, estan:

INFORMES PERIODICOS PRESENTADOS POR LAS DEPENDENCIAS A DIFERENTES
ENTIDADES O QUE SE PUBLICAN EN LA PAGINA WEB

ENTIDAD/PORT DEPENDENCIA
INFORME AL RESPONSABLE NORMATIVIDAD
CONTRALORIA
. DE NORMATIVIDAD
DEUDA PUBLICA CUNDINAMARC GERENCIA FINANCIERA APLICABLE
A
CONTRATOS
CELEBRADOS POR SECOP OF'%L’;IQ.IZ];E.II.RISQNY DE LEY 1150 DE 2007
LA ENTIDAD
INFORMACION AL
SISTEMA UNICO DE GERENCIA
INFORMACION DE DAFP/SUIP ADMINISTRATIVA DEC. 2842 DE 2010

PERSONAL

RETENCION EN LA

FUENTE DIAN GERENCIA FINANCIERA DEC 2634 DE 2012




PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

ALCALDIA DE TOCANCIPA o
“POR UNA TOCANCIPA INCLUYENTE Y PARTICIPATIVA 2012-2015" s
N~
=
=
REPORTE DE .
TRANSFERENCIAS | SUPERSALUD | GERENCIA FINANCIERA Cé:Fs)CNUSL(')AﬁDUAN[;iA
SUPERSALUD
EJECUCION CONTE’;LOR'A RESOLUCION No.
PRESUPUESTAL GERENCIA FINANCIERA 086 DEL 3 DE
ACTIVA Y PASIVA CUND”\AAMARC FEBRERO DE 2011
CONTRALORIA
. DE RESOLUCION No.
REN%SI'E?\I'\%EE LA | CUNDINAMARC | GERENCIA FINANCIERA 086 DEL 3 DE
Al FEBRERO DE 2011
SIA
, . RESOLUCION No.
BASE SISBEN DNP GERENCIA DE PLANEACION s
PLANES DE CONTRALORIA CIRCULAR
MEJORAMIENTO DE CONTRATEER e
CONTRALORIADE | CUNDINAMARC | TODAS LAS GERENCIAS | (oo RTRELORY DE
CUNDINAMARCA/AV Al .
ANCES CGR
INFORMACION
FINANCIERA Y CGNICHIP GERENCIA FINANCIERA INSTRUCTIVOS
CONTABLE
WEB ALCALDIA
PLANES DE GERENCIA
MUNICIPAL LEY 1474 DE 2011
COMPRAS iy ADMINISTRATIVA
INFORME DE OFICINA DE CONTROL
CONTROL INTERNO DAFP INTERNO INSTRUCTIVO DAFP
INFORME DE GERENCIA
CONTROL INTERNO |  CGN/CHIP FINANCIERA/OFICINA DE | INSTRUCTIVO CGN
CONTABLE CONTROL INTERNO
DNP/SECRETA
RIA DE GERENCIA
INFORME SICEP | PLANEACION | FINANCIERA/GERENCIADE | CIRCULAR DNP
DEPARTAMENT PLANEACION
AL
INFORME DE MINISTERIO OFICINA JURIDICA Y DE LEY 640 DE
CONCILIACION oot T eI e 2001/RESOLUCION
JUDICIAL 2620 DE 2009
DEC. 3361 DE
2004/LEY 1066 DE
INFORME DE
o e CGN GERENCIA FINANCIERA 2006/LEY 901 DE

2004/RESOL. 531 DE
2009/
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SOCIAL A
PLAN DE
DESARROLLO PAGINAWEB | GERENCIA DE PLANEACION | LEY 1474 DE 2011
MUNICIPAL
PLAN ESTRATEGICO
PLAN PLURIANUAL
DE INVERSIONES
PLAN INDICATIVO
PLAN FINANCIERO | PAGINAWEB | GERENCIA DE PLANEACION| LEY 152 DE 1994
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CONTABLE Y PAGINAWEB | GERENCIAFINANCIERA | LEY 1474 DE 2011

PRESUPUESTAL
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INDICADORES DE

A ~ *
aTion PAGINAWEB | GERENCIA DE PLANEACION SIN
TRAMITES Y PAGINA GERENCIA
SERVICIOS WEB/SUIT ADMINISTRATIVA LEY 962 DE 2005
NORMAS Y ACTOS )
oo el PAGINAWEB | DESPACHO DEL ALCALDE | LEY 962 DE 2005
PLAN
ANTICORRUPCION Y | .
NN AL PAGINAWEB | GERENCIA DE PLANEACION | LEY 1474 DE 2011
CIUDADANO
PLAN INTEGRAL ) GERENCIA DE
T PAGINA WEB DESARNOLLG SOCIAL AUTO 383 DE 2010
MARCO FISCAL DE )
NG Pinze | PAGINAWEB | GERENCIA FINANCIERA LEY 819 DE 2003
INFORMES
CUATRIMESTRALES | . OFICINA DE CONTROL
apieiiey PAGINA WEB R LEY 1474 DE 2011
INTERNO
DEPARTAMENT
0
INFORME DE
LICENCIAS A%M,\'&ggiAATL'V GERENCIA DE PLANEACION | DEC. 1469 DE 2010
URBANISTICAS o

ESTADISTICAS

INFORME
DERECHOS DE
AUTOR

DIRECCION
NACIONAL DE
DERECHOS DE

AUTOR

GERENCIA
ADMINISTRATIVA/SISTEMA
S/CONTROL INTERNO

DIRECTIVAS
PRESIDENCIALES 01
DE 1999 Y 02 DE
2002, Y LA
CIRCULAR NO. 04
DEL 22 DE
DICIEMBRE DE 2006
EXPEDIDA POR EL
CONSEJO ASESOR
DEL GOBIERNO
NACIONAL

+SIN (Sin normatividad)
Para una mejor socializaciéon y conocimiento de las actividades que ejecuta la Alcaldia
Municipal se tiene implementando programas radiales y de television llegando de una
manera mas amplia a la comunidad para que se conozca en los diferentes rincones del
municipio los programas y planes que se estan ejecutando; asi como conocer las
inquietudes, sugerencias, reclamos, necesidades que se den por parte de la poblacién en
procura de lograr que las comunidades sean atendidas y verifiquen la realidad de los
informes, actividades, resultados que esta presentando la entidad promoviendo los

TocancipA
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principios de transparencia, moralidad, oportunidad, eficiencia, economia, costos
ambientales y publicacién.

En los procesos contractuales la Alcaldia Municipal de Tocancipd tiene en cuenta la
Audiencias Publicas en donde a los interesados se da a conocer y discutir los resultados
de adjudicaciones de licitaciones de contratos u otras modalidades acorde a los
lineamientos legales establecidos.

Indicadores del programa segun lo ordenado en el plan de desarrollo “Tocancipa
Incluyente y Participativa” periodo 2012 - 2015:

Politica: Transparencia y participacion ciudadana: eje de una gestion piublica eficiente
Programa: Tocancipa participativa con control y corresponsabilidad social.
Linea Linea
Proyectos Meta Resultado Meta Producto
Base Base
| Implementar un mecanismo
Garantizar que la informacion
ra que
el 95% (6352 paraquefa
publica, esté al alcance de
hogares) de los o
hogares los hogares (periddicos,
L, ™ revista, boletin informativo, 60%
Participacion tocancipeiios, o o
noticiero institucional,
y tengan acceso .. i g
. -, 60% pagina web, espacio radial
corresponsab a la informacion (4012) Alosria Estéreo. Tocancind
ili institucional, I- :ag te v P r:c Cati s
dad social. que les permita ncuyenie y rartkipa wa—_).
estar Implementar una estrategia
vinculados a para adela_lmfar e_l'proceso
de socializacién de 2
procesos
ricinativos. avances del plan de
participa desarrollo (20 mesas

Fuente: Acuerdo No. 05 de 2.012. Plan de Desarrollo Municipal “Tocancipa Incluyente y Participativa”
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Servidores pidblicos eficientes

Proyectos

Meta Resultado

Linea
Base

Meta Producto

Desarrollo

institucional.

Alcanzar al
90% los
indicadores de
satisfaccion en
la prestacidon
del servicio.

ampe

Fortalecer la infraestructura
tecnoldgica de los software
existentes, para optimizar
la efidenda administrativa
{atencidn al ciudadano,
estadistica, gobierno en
linea y georreferenciado).

Elaborar e implementar el
plan anual de capacitacion,
bienestar social e
incentivos para los
funcionarios.

Mejorar la infraestructura
de la gestion documental
del municipio (dotacién de
archivadores rodantes de
acuerdo a los espacios,
mapotecas, carpetas
especiales para la
organizacion de planos,
fonotecas, modernizacion

del archivo en medios
electrdnicos y capadtacion
del personal).
Crear una estrategia para

recuperar la confianza
ciudadana en la
administracion padblica y de
control preventivo de lucha
contra la corrupcion.
Racionalizar y ajustar los
procesos y procedimientos

del sistemna de gestion de la
calidad.
Realizar una

reestructuracion 1
administrativa.

Fuente: Acuerdo No. 05 de 2.012. Plan de Desarrollo Municipal “Tocancipa Incluyente y Participativa”

DESARROLLO DE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO

INTRODUCCION
Este capitulo se desarrolla en el marco de la formulacion del “Plan Anticorrupcion

y de Atencién al Ciudadano” el cual tiene, entre otros, disposiciones legales que se
ilustran a continuacion:
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Teniendo en cuenta la metodologia de obligatoria aplicacion y las
disposiciones legales rectoras para el desarrollo del presente componente, éste se
desarrollara teniendo en cuenta el siguiente orden:

1- Marco normativo general y reglamentario: En este primer capitulo se
presentan los principales desarrollos normativos de caracter general que
disponen la implementacion de medidas en torno al tema objeto del
presente componente. Esto con el fin de obtener un panorama de todos los
avances que deben ser emprendidos por la entidad.

2- Descripcion de la situacion actual: La situacion actual sera descrita teniendo
como base aspectos tales como “Desarrollo Institucional para el Servicio al
Ciudadano”, “Cultura de Servicio al Ciudadano en los Servidores Publicos”,
“Fortalecimiento de los Canales de Atencion”.

3- Implementaciéon de avances en la denominada “ESTRATEGIA PARA LA
ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO”: Al igual que en el capitulo
anterior, en éste se realizara la descripcién y el alcance de los productos
gue se pretenden alcanzar para el logro de la estrategia acorde con la
filosofia aqui planteada “Lograr gue la Administracion Municipal, tanto
en la provision _de bienes y servicios a la comunidad, como_en la
gestién de tramites, se encuentre enfocada de manera integral en el
logro de altos niveles de calidad en la atencion al ciudadano”.

Los productos y avances se realizaran abordando uno a uno los aspectos
descritos en el numeral anterior.

4- Cronograma Yy/o Plan de accion para el logro de avances: Teniendo en
cuenta que alcanzar los avances dependera de diferentes factores
(financieros, institucionales, disponibilidad de recursos tecnoldgicos,
disponibilidad de herramientas tecnoldgicas), se tendra en cuenta los
plazos maximos para el logro de cada uno de los aspectos tratados en el
numeral uno (1) desagregados por cada uno de sus componentes.



PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO _TocancipA
ALCALDIA DE TOCANCIPA
“POR UNA TOCANCIPA INCLUYENTE Y PARTICIPATIVA 2012-2015”

Alcaldia d¢

PRIMERA PARTE: MARCO NORMATIVO PARA LA ATENCION AL
CIUDADANO.

La Ley 1474 de 2011, en su articulo 73 dispuso que: “Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal deberéa elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcidon y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia
contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias
antitrdmites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano (...)”

En tal sentido y dada la obligatoriedad de esta norma legal, fue expedido el
Decreto Nacional No. 2641 de 2012 en el cual se adopté el documento
“Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano” como metodologia oficial para desarrollar los contenidos del presente
Plan. Razoén por la cual, el presente componente (CUARTO COMPONENTE:
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO) ha sido
desarrollado tomando como base los elementos alli detallados y en observancia
de otras normas legales e internas aplicables al caso de Tocancipa.

Es de anotar que los preceptos legales sobre los cuales se fundamenta la
construccion de este componente se basan, entre otros, en la aplicacion de la Ley
1437 “Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, y dentro de esta ley se destaca lo siguiente:

a- Respecto de la atencidn al ciudadano presencial al ciudadano:

“Articulo 7°. Deberes de las autoridades en la atencion al publico. Las autoridades
tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos

gue tramiten, los siguientes deberes:
1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40)
horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio.

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del
horario normal de atencion.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencién de peticiones, quejas, denuncias o
reclamos, sin perjuicio de lo sefalado en el numeral 6 del articulo 5° de este
Cadigo.
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5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al
usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los
usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrdnicos, de
conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este Cadigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos,
y dar orientacion al publico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y
permitir el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios iddéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi
como para la atencion comoda y ordenada del publico.

10. Todos los demas que sefalen la Constitucion, la ley y los reglamentos.”

b- Respecto de los deberes de informacion al pablico:
“Articulo 8°. Deber de informacion al publico. Las autoridades deberan mantener a
disposicion de toda persona informacion completa y actualizada, en el sitio de
atencion y en la pagina electronica, y suministrarla a través de los medios
impresos y electrénicos de que disponga, y por medio telefénico o por correo,
sobre los siguientes aspectos:
1. Las normas basicas que determinan su competencia.

2. Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.

3. Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actuaciones de los particulares frente al respectivo organismo o entidad.

4. Los actos administrativos de caracter general que expidan y los documentos de
interés publico relativos a cada uno de ellos.

5. Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun la
actuacion de que se trate.

6. Las dependencias responsables segun la actuacion, su localizacion, los
horarios de trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que toda
persona pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.
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7. La dependencia, y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en caso
de una queja o reclamo.

8. Los proyectos especificos de regulacién y la informacion en que se
fundamenten, con el objeto de recibir opiniones, sugerencias o propuestas
alternativas. Para el efecto, deberan sefialar el plazo dentro del cual se podran
presentar observaciones, de las cuales se dejara registro publico. En todo caso la
autoridad adoptard autbnomamente la decision que a su juicio sirva mejor el
interés general.

Paragrafo. Para obtener estas informaciones en ningun caso se requerira la
presencia del interesado.”

c- Respecto de la atencién al ciudadano a través de canales virtuales:

“Articulo 53. Procedimientos y tramites administrativos a través de medios
electrénicos. Los procedimientos y tramites administrativos podran realizarse a
través de medios electronicos. Para garantizar la igualdad de acceso a la
administracion, la autoridad debera asegurar mecanismos suficientes y
adecuados de acceso gratuito a los medios electrénicos, o permitir el uso
alternativo de otros procedimientos.

En cuanto sean compatibles con la naturaleza de los procedimientos
administrativos, se aplicaran las disposiciones de la Ley 527 de 1999 y las
normas que la sustituyan, adicionen o modifiquen.

Articulo 54. Registro para el uso de medios electronicos. Toda persona tiene el
derecho de actuar ante las autoridades utilizando medios electronicos, caso en
el cual debera registrar su direccion de correo electrénico en la base de datos
dispuesta para tal fin. Si asi lo hace, las autoridades continuaran la actuacion
por este medio, a menos que el interesado solicite recibir notificaciones o
comunicaciones por otro medio diferente.

Las peticiones de informacién y consulta hechas a través de correo electréonico
no requeriran del referido registro y podran ser atendidas por la misma via.

Las actuaciones en este caso se entenderan hechas en término siempre que
hubiesen sido registrados hasta antes de las doce de la noche y se radicaran el
siguiente dia habil.
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Articulo 55. Documento publico en medio electrénico. Los documentos publicos
autorizados o suscritos por medios electronicos tienen la validez y fuerza
probatoria que le confieren a los mismos las disposiciones del Codigo de

Procedimiento Civil.

Las reproducciones efectuadas a partir de los respectivos archivos electrénicos
se reputaran auténticas para todos los efectos legales.

Articulo 56. Notificacion electronica. Las autoridades podran notificar sus actos
a través de medios electrénicos, siempre que el administrado haya aceptado
este medio de notificacion.

Sin embargo, durante el desarrollo de la actuacion el interesado podra solicitar
a la autoridad que las notificaciones sucesivas no se realicen por medios
electrénicos, sino de conformidad con los otros medios previstos en el Capitulo
Quinto del presente Titulo.

La notificacion quedaré surtida a partir de la fecha y hora en que el
administrado acceda al acto administrativo, fecha y hora que debera certificar
la administracion.”

d- Respecto de la obligatoriedad de disponer de una sede virtual o
sucursal virtual:

“Articulo 60. Sede electrénica. Toda autoridad debera tener al menos una
direccién electronica.

La autoridad respectiva garantizara condiciones de calidad, seguridad,
disponibilidad, accesibilidad, neutralidad e interoperabilidad de la informacién
de acuerdo con los estandares que defina el Gobierno Nacional.

Podra establecerse una sede electronica comian o compartida por varias
autoridades, siempre y cuando se identifique claramente quién es el
responsable de garantizar las condiciones de calidad, seguridad,
disponibilidad, accesibilidad, neutralidad e interoperabilidad. Asi mismo, cada
autoridad usuaria de la sede compartida sera responsable de la integridad,
autenticidad y actualizacion de la informacién y de los servicios ofrecidos por
este medio.”
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SEGUNDA PARTE: DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL.

En el desarrollo del presente capitulo se presenta de manera descriptiva la
situacién actual de los principales aspectos relacionados con la atencién al
ciudadano. Dentro de esta presentacion se evitara realizar calificaciones
respecto de cada uno de los aspectos analizados, de tal forma que al final del
desarrollo de este componente, se pueda realizar una comparacion entre la
situacién actual y la situacion deseada, extrayendo las conclusiones de los
aspectos que se requieran mejorar.

1. DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO:

Estado de los elementos actuales:

A. PORTAFOLIO DE SERVICIOS AL CIUDADANGO:

La Alcaldia de Tocancipa cuenta con un portafolio de servicios, cuya ultima
actualizacion se llevo a cabo en el afio 2011, elaborado en archivo de texto (MS-
WORD) y que esta estructurado de la siguiente forma:

- Nombre del tramite.
- Dependencia.

- Descripcion.

- Horario.

- Costo.

- Requisitos.

- Pasos.

El dltimo documento consultado consta de 110 folios y no dispone de tabla de
contenido o alguna otra ayuda que facilite su consulta.

Mucha de la informacion alli consignada se repite a lo largo del documento,
haciendo mas extenso su contenido.

Finalmente, los tramites alli descritos fueron publicado y se encuentran en proceso
de validacion en la plataforma SUIT, aunque a nivel municipal este documento ha
sido poco divulgado y/o socializado.
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B. DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
ACTUAL Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS FRENTE A LA
ATENCION AL CIUDADANO:
En la actualidad la Administracion Municipal estd organizada a través del Decreto
numero 023 de 2009 “Por el cual se establece la nueva Estructura Organica de la
Administracion Central del Municipio de Tocancipa, Cundinamarca y se sefialan
las funciones de sus dependencias”. Bajo esta disposicion municipal se
establecieron las siguientes dependencias:

1. DESPACHO DEL ALCALDE
1.1 OFICINA JURIDICA'Y DE CONTRATACION
1.2 OFICINA DE CONTROL INTERNO
. GERENCIA DE GOBIERNO
. GERENCIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO
. GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO
. GERENCIA DE DESARROLLO SOCIAL
. GERENCIA DE MEDIO AMBIENTE
. GERENCIA DE PLANEACION
. GERENCIA DE SALUD
. GERENCIA DE EDUCACION
10. GERENCIA DE FOMENTO DE LA INFRAESTRUCTURA
11. GERENCIA DE HACIENDA
12. GERENCIA DE CULTURAY TURISMO
Con base en dicha estructura administrativa fue expedido el Manual de Especifico
de Funciones y Competencias Laborales a través del Decreto Municipal nUmero
026 de 20009.

OCoOoO~NOUIThWN

Por medio de la Resolucion numero 090 de 2010 se adopt6 el marco estratégico y
la documentacién del Sistema de Gestibn de Calidad en el Municipio de
Tocancipa, esto, teniendo en cuenta que el Municipio fue certificado por primera
vez el dia 16 de diciembre de 2009 y la renovacion a ésta, fue otorgada el dia 12
de diciembre de 2012. En este acto administrativo fue adoptada lo siguiente: La
politica de calidad; los objetivos de esta politica; el mapa de procesos; los
procesos, procedimientos e instructivos de la gestién del Municipio.

Ahora bien, respecto del Sistema de Atencién al Ciudadano, éste fue adoptado
por medio del Decreto Municipal numero 045 de 2008. Sin embargo, en el afio
siguiente a la expedicion de este decreto, fue realizada una reestructuracion
administrativa y ajustada la correspondiente planta de personal, tal como se
describio al comienzo de este literal.
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En virtud de lo anterior, el citado decreto fue modificado por el Decreto
Municipal numero 062 de 2010 (Por medio del cual se adopta el Sistema de
Atencion al Ciudadano en la Administracion Municipal de Tocancipd). Entre otras
cosas, se puede destacar que en este acto administrativo fue creada el “Area de
Atencion al Ciudadano”, cuyas funciones serian ejercidas por el funcionario que
designe el Gerente Administrativo; igualmente, en este sentido, establecié los
roles y funciones del encargado del “Area de Correspondencia”’. También, se
ocupa de establecer disposiciones para el trAmite de las diferentes solicitudes y de
los derechos de peticion.

Posteriormente, este decreto también fue modificado por el Decreto Municipal
nimero 029 de 2012, en lo que respecta a las funciones del “Técnico del Area de
Atencion al Ciudadano”; a los términos para resolver las peticiones, quejas,
sugerencias o reclamos, y derechos de peticion; a las actividades del “Funcionario
de Correspondencia” acorde con el procedimiento de “Gestion Documental”; y
finalmente, la asignacion de responsabilidades al “Auxiliar Administrativo de
Recepcion”.

Algunas caracteristicas del actual “PROCESO ATENCION AL CIUDADANO”:

- Cddigo del proceso: AC- PROCESO.

- Version: VERSION: 007.

- Fecha: OCTUBRE 2012.

- Objetivo: Gestionar la atencién oportuna a peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones que los ciudadanos respetuosamente presenten
a la Administracién Municipal, para garantizar el respeto a los derechos de
la comunidad.

- Alcance: Desde la recepcion de las solicitudes que los ciudadanos
presenten ante cualquier dependencia y utilizando cualquier medio, hasta la
respuesta adecuada y oportuna conforme a las funciones de la
Administracién municipal y al marco legal que la circunscribe.

- Responsable: Gerente de Desarrollo Administrativo.

- Numero de procedimientos fijados para este proceso: dos (2)

- Procedimiento uno (1):

- Nombre del procedimiento: SISTEMA DE ATENCION AL
CIUDADANO.

- Objeto del procedimiento: Especificar y reglamentar las actividades
propias para atender, registrar en el sistema y medio fisico, canalizar y
radicar ante las Gerencias responsables para dar tramite a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que el
ciudadano respetuosamente interponga a la administracion, buscando
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llevar a este una pronta y oportuna respuesta a través del control
seguimiento de los Derechos de Peticion y de las PQRS y F.

- Clientes: Comunidad en general, dependencias y Entes de control.

- Alcance: Desde la recepcion del Derecho de Peticion y/o la PQRS Y F,
hasta la entrega de la respuesta al peticionario y/o el cierre de la
PQRS y F, soportada con la respuesta dada por la Gerencia
encargada.

- Procedimiento dos (2):

- Nombre del procedimiento: EVALUACION DE LA SATISFACCION
DEL USUARIO.

- Objeto del procedimiento: Establecer y mantener un instrumento que
oriente la medicién de la satisfaccién del usuario con respecto a la
prestacion de un producto o servicio de la Alcaldia Municipal de
Tocancipa.

- Clientes: Comunidad en general, Dependencias y Entes de control.

- Alcance: Establecer las pautas para medir la satisfaccion de los
usuarios enfocados en el andlisis de los resultados.

C. MECANISMOS ACTUALES PARA MEDIR LA SATISFACCION AL
CIUDADANGO:

Tal como se describié anteriormente, existe un procedimiento documentado para
medir la atencibn al ciudadano, a continuacion se presentan algunas
caracteristicas de éste:

- Fueron definidas las herramientas para la recoleccién de informacién con la
cual se pueda medir la calidad de la atencion al ciudadano (acorde con lo
establecido en la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000).

- Encuesta diaria: Adoptada mediante formato “AC-F008”, la cual consta de
una sola pregunta que evalla al funcionario quien atiende. Este formato
deberd ser entregado al usuario al momento de ingresar a la
Administracion, quien debe devolverlo diligenciado al salir. Se busca,
también, establecer datos acerca de las dependencias que atienden mayor
cantidad de publico; y, aquellos tramites que realizan con mayor frecuencia
los ciudadanos.

- Encuesta especifica: Codificada mediante formato “ACF003”, consta de
cuatro (4) preguntas en las cuales se evalta no solo al funcionario, sino la
satisfaccion obtenida. Dicha encuesta debera ser aplicada durante cuatro
(4) veces al aflo en los meses de febrero, mayo, agosto y noviembre,
debiéndose diligenciar minimo veinte (20) encuestas por dependencia.
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El diligenciamiento de esta encuesta se debera llevar a cabo entre el
ciudadano y la intervencién del técnico y su aplicacion se hara eventual. El
informe final que se obtenga deberéa ser socializado via correo electronico a
todos los funcionarios y de manera especifica entre los gerentes para que
se tomen los correctivos necesarios.

D. MEDIOS PARA |IDENTIFICAR NECESIDADES, EXPECTATIVAS E
INTERESES DEL CIUDADANO:

- Medios electronicos: A través de la pagina web de la Alcaldia Municipal
(www.tocancipa-cundinamarca.gov.co) podran encontrarse las siguientes
opciones que le apuntan esta labor:

- Opcion “Contactenos”. Por medio esta opcion se podran realizar las
siguientes acciones: a) Enviar un comentario; b) Realizar una solicitud;
c) Seguimiento a una solicitud realizada. Revisada la funcionalidad de
esta opciones se puede observar que estan operando y pueden ser
usadas con normalidad.

- Opciéon “Quejas y reclamos”™ Esta opcion genera las siguientes
posibilidades: a)Enviar una queja o reclamo; b)Hacer seguimiento a
una queja o reclamo enviado; c)Estadisticas de Quejas y Reclamos.
Las opciones a) y b) funcionan con normalidad, sin embargo, la opcién
c) se encuentra pendiente de desarrollo.

- Opciodn “Foros”™: Esta opcion no ha sido desarrollada.

- Opcion “Facebook Carlos Julio Rozo”: Link para ingresar a la pagina
de esta red social, siempre y cuando se tenga creada una cuenta para
acceder a ésta.

- Otras opciones para opinar:
e “Encuesta”. Por medio de esta opcidén la ciudadania tiene la
posibilidad de votar por el tema propuesto de acuerdo con unas
posibilidades previamente establecidas.

- Consejos comunitarios: Con el propésito de alcanzar la meta del Plan de
Desarrollo Municipal “06010101-MP2_ Implementar una estrategia para
adelantar el proceso de socializacién de avances del plan de desarrollo (20
mesas comunitarias de trabajo veredales al ano)”, se vienen adelantando
espacios de participacion para conocer las expectativas y necesidades de
la comunidad. Durante la vigencia 2012 fueron realizados 13 jornadas.
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. DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DE INTERES ACTUALIZADA:

Disponibilidad de informacién por medios electrénicos: a través de la
pagina web de la Alcaldia Municipal (www.tocancipa-cundinamarca.gov.co),
y adicional a la informacion de interés general publicada en la pagina de
inicio, se podra encontrar también:

- Opcion “Servicios de informacion al ciudadano” (barra superior
horizontal de la pagina): Esta opcién permite acceder a: a)Preguntas
frecuentes; b)Glosario; c)Ayudas para navegar en el sitio;
d)Peticiones, Quejas y reclamos; e)Oferta de empleos; f)Buzén de
Contactenos; g)Servicios de informacion; h)Servicios de atencién en
linea. Este punto presenta funcionalidad en lo relacionado con los
literales a), b), c), d); los literales subsiguientes, excepto el literal f),
presentan baja funcionalidad o desarrollo, o estdn desactualizados.

- Opcioén “Tramites y servicios”: Esta se encuentra en el listado de
opciones ordenadas de manera vertical, al pulsarla habilita las
siguientes posibilidades: a)Tramites; b)Servicios. Estas dos opciones
listan una serie de tramites y/o servicios que habran de coincidir con el
portal SUIT (Sistema Unico de Informacién y Tramites); sin embargo,
se evidencian bajos niveles de actualizacion y/o desarrollo de la
informacion alli plasmada.

- Opcion “Reciba Informacion”: Por medio de ésta el ciudadano podra
inscribir su direcciobn de correo electrénico para poder recibir
informacion de interés, alli se determina la periodicidad de recibo y las
categorias a las cuales se puede acceder.

- Opcidén “Informacioén via RSS”™: Que resume una serie de direcciones
web o enlaces que remiten al interesado a noticias y demas
informacion de interés.

Otros espacios para la divulgacion de informacién de interés: Se hace uso
de espacios tales como periddicos, revistas, boletin informativo, noticiero
institucional, pagina web, espacio radial -Alegria Estéreo. En ellos se ofrece
informacion de tipo institucional respecto de servicios que se prestan,
aunque de manera general.


http://www.tocancipa-cundinamarca.gov.co/
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F. CONDICIONES INSTITUCIONALES Y DE INFRAESTRUCTURA
FISICA PARA LA ATENCION PRIORITARIA A PERSONAS EN
SITUACION DE DISCAPACIDAD, NINOS, NINAS, MUJERES
GESTANTES Y ADULTOS MAYORES:

En primer lugar, vale aclara que a través de la politica del Plan de Desarrollo
Municipal se establecio la politica “Inclusion Social, Politicamente responsables y
con corresponsabilidad de todos los actores” en la cual se previeron metas que
apuntan a la atencion diferencial a este tipo de poblacion.

Ahora bien, dentro de proceso de “Atencidon al Ciudadano”, asi como en sus
respectivos procedimientos no fue posible distinguir puntos que generen
mecanismos para la priorizacion de la atencion a personas en situacion especial.

En cuanto a las instalaciones fisicas, ni las instalaciones principales de la Alcaldia,
asi como sus sedes alternas (en donde funcionan algunas gerencias) cuentan con
rampas de acceso a los pisos superiores para personas en condicion
discapacidad. Tampoco se ha implementado sistemas de turnos o espacios
preferenciales para la priorizacion en la atencion de estos grupos poblacionales.

2. ELEMENTOS DE LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE LA ALCALDIA DE TOCANCIPA:

A. PROGRAMAS DE CAPACITACION Y SENSIBILIZACION PARA EL
DESARROLLO DE COMPETENCIAS Y HABILIDADES EN LA ATENCION
AL PUBLICO:

De acuerdo con lo reportado para la vigencia 2012 a través del aplicativo “SICEP
1301”, los funcionarios responsables del “Area de Atencién al Ciudadano” reportan
no haber sido beneficiarios de jornadas de capacitacién orientadas al desarrollo de
estas competencias y habilidades.

Aunque, es necesario aclarar que previo a las jornadas de auditorias internas o
aguellas realizadas por la firma ICONTEC, los equipos de trabajo se relnen a
realizar el estudio de sus procesos, el contenido de la politica de calidad y demas
elementos que componen el “Sistema de Gestion de Calidad”. Tampoco se cuenta
con programas de induccion o reinduccion orientados a tal propaésito.

B. PLANES DE INCENTIVOS ESPECIFICOS PARA FUNCIONARIOS
RESPONSABLES DE LA ATENCION AL CIUDADANO:
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A través de la Resolucion numero 313 de 2012 (14 de septiembre) fue adoptado el
“Plan Estratégico del Talento Humano y de Bienestar e Incentivos para la Alcaldia
Municipal de Tocancipa”. Asi mismo, por medio de la Resolucion numero 311 de
2012 (14 de septiembre) fue conformado el “Comité de Bienestar Social Laboral,
Incentivos y Capacitacion” para la Alcaldia Municipal de Tocancipa.

De igual forma, en ejecucion del proyecto “Desarrollo Institucional” se realizaron
inversiones en cumplimiento del “PLAN ANUAL DE BIENESTAR SOCIAL
LABORAL E INCENTIVOS 2012”. Para la actual vigencia aun no se registra la
ejecucion de recursos por este concepto, aunque se cuenta con recursos
apropiados para tal concepto en el presupuesto del Municipio.

Sin embargo, no se tiene conocimiento de la ejecucion de una linea especifica de
incentivos para los funcionarios encargados de la atencion al ciudadano.

3. ESTADO DE LOS CANALES DE ATENCION EN LA ALCALDIA DE
TOCANCIPA:;

A. CANALES EXISTENTES PARA LA ATENCION AL PUBLICO:

- Atencion presencial las instalaciones del Palacio Municipal: Al ingreso de
estas instalaciones se ubica la ventanilla de “Recepcion” y contiguo a ésta
la ventanilla de “Atencion al Ciudadano” en donde se atiendo lo referente a
la peticiones, quejas y reclamos.

Los ciudadanos que deseen adelantar un tramite o solicitud de un
determinando servicio, deben deambular al interior de la Alcaldia
ingresando a la oficina respectiva, 0 en ocasiones teniendo que
desplazarse entre oficinas, cuando se trata de un tramite mas complejo.

En el caso, por ejemplo, de la Gerencia de Planeacién, la cual se distingue
por atender un alto volumen de tramites, algunos de éstos son atendidos
por un funcionario de nivel asistencial ubicado a la entrada de esta
dependencia, aunque en muchas ocasiones, el publico debe acceder al
cubiculo respectivo ante el funcionario encargado de conocer de la
respectiva solicitud o encargado de absolver sus inquietudes de
informacion. En tales casos no se dispone de mecanismos para aislar el
ruido que se produzca y todos los funcionarios deben estar a merced de



PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO _TocancipA
ALCALDIA DE TOCANCIPA
“POR UNA TOCANCIPA INCLUYENTE Y PARTICIPATIVA 2012-2015”

Alcaldia d¢

estas condiciones, incluso en los casos en los cuales se adelantan labores
que implican concentracion.

Sin embargo, al no estar centralizada la atencion del ciudadano, puede no
garantizarse un flujo constante de atencion, dado que el funcionario
encargado de atender determinado asunto, por razones del servicio, no se
encuentre en las instalaciones de la entidad, sin que sea posible que otros
funcionarios puedan resolver o atender el caso.

También, esta situacion, y ante un eventual bajo control durante el acceso
del publico a las diferentes dependencias, puede generar riesgos a algunos
bienes o0 a los documentos que reposan en cada puesto de trabajo. Esta
situacién ha sido incluida en algunos mapas de riesgos de los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad.

La Unica dependencia que cuenta con ventanillas, en esta sede, para
regular y racionalizar el ingreso del publico es la Gerencia Financiera.

La recepcion de correspondencia se realiza en una ventanilla ubicada al
interior del edificio, en donde se cuenta con un software que registra el
ingreso y salida de correspondencia, pero sin atributos adicionales respecto
de monitorear el estado de la misma y generar alertas dependiendo de la
naturaleza de los documentos radicados (por ejemplo derechos de peticion,
acciones de tutela, etc.).

- Atencion en lugares diferentes al Palacio Municipal: Los tramites y servicios
también son prestados por ciertas dependencias ubicada por fuera del
Palacio Municipal y que prestan los servicios con iguales o mayores
dificultades de espacio y similares vulnerabilidades originadas por la
atencion directa del publico en los puestos de trabajo. Tales dependencias
son: Gerencia de Desarrollo Econémico, inspecciones urbanas de policia,
Gerencia de Cultura, Archivo Central e Historico.

- Canales virtuales: El estado de este canal fueron descritos en los literales D
y E del numeral 1 de este componente.

En términos generales, no se dispone de una plataforma que permita dar
cumplimiento a lo plasmado en los articulos 53 al 56 del “Cddigo de
Procedimiento Administrativo” (Ley 1437 de 2011). Es decir, en la
actualidad no resulta posible iniciar y culminar en su totalidad tramites
virtuales.

Tampoco es posible que los ciudadanos consulten el estado de sus tramites
y/o solicitudes de servicios prestados por la administracion por medio de
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una plataforma que recree secuencialmente el avance del respectivo
trAmite o solicitud. Siendo necesario, el desplazamiento fisico de los
ciudadanos hasta las instalaciones de la Administracion o realizar la
consulta via telefénica.

La entidad hace poco uso de las nuevas herramientas virtuales tales como
las redes sociales, salvo la creada para el sefior Alcalde, a través de las
cuales seria posible tener comunicacién, transmitir denuncias, o formular
inquietudes a los Gerentes y demas funcionarios responsables del
conocimiento de ciertos hechos, todo esto, a muy bajos costos y con un
significativo aumento en la efectividad de la accion municipal.

- Canal de atencion telefonica: Esa opcion se presta a través de un
conmutador, el cual redirige la llamada a la oficina a quien corresponda
atender el asunto de la competencia.

En la préactica, la atencion telefonica recrea el mismo esquema de la
atencion presencial, ya que al carecer de personal y sistemas de
informacion especializados para este tipo de atencion, la llamada puede
llegar a ser atendida por funcionarios que no tienen bajo su competencia el
conocimiento del tema, ante la ausencia del responsable directo del tema,
ya que muchos funcionarios tienen responsabilidades en trabajo de campo.

B. PROTOCOLOS PARA LA ATENCION AL PUBLICO:

En primer lugar vale la pena hacer alusion al concepto de “Protocolo para la
Atencion al Ciudadano”. En palabras del consultor en ventas Alvaro Arismendy:
“‘un protocolo de atencion es la forma de plasmar, para toda la organizacion, el
modo de actuar deseado frente al cliente, buscando unificar los criterios,
conceptos, creencias e ideas diversas que se puedan tener respecto a qué es una
buena atencién”.

De igual forma se puede destacar el concepto expresado en el documento
“MANUAL Y PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
EN LA POLICIA NACIONAL”, el cual expresa: “El protocolo establece la
formalidad que se debe seguir por cortesia, diplomacia y practicidad, en los
asuntos publicos o privados. La cortesia es a la vida privada lo que el protocolo es
a la vida empresarial’.

Por su parte en el documento “MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO”
adoptado en el afio 2012 por parte de la Comisién Nacional del Servicio Civil,
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expresa de manera sencilla los pasos a seguir en un protocolo de atencion
al cliente:
e Dar saludo de bienvenida.
e Efectuar la revision de pertenencias.
¢ Indicar al ciudadano (a) el sitio de registro.
e Despedir al ciudadano(a).
e En ningun caso debe presentar una actitud de obstruccion al
acceso o desconfianza con relacién al ciudadano(a).

Estos conceptos, arriba planteados, y los pasos minimos citados, permiten deducir
que, si bien se cuenta con una politica de calidad adoptada por la Alcaldia
Municipal de Tocancipd, no se han adoptado, ni estandarizado protocolos para la
atencion al ciudadano.

En parte, esta situacién puede explicarse en el modelo de atencion presencial y
telefénica con el que se cuenta actualmente. Por ende, la atencién a ser prestada
por funcionarios de diferentes niveles (asistencial, técnico, profesional, directivo),
pierde su caracter de servicio especializado, el cual habria de ser prestado por
personal que cuente con la capacitacion y las competencias que le permitan
abordar adecuadamente al ciudadano (cliente), con la aplicacién de los
respectivos protocolos.

La atencion al ciudadano bajo este esquema es brindada bajo diferentes
pardmetros sin seguir un protocolo claro y previamente establecido, que
garanticen la satisfaccion en el servicio prestado. A pesar de ello, se resalta que
muchos funcionarios hacen un importante esfuerzo por garantizar una buena
atencion.

C. SISTEMAS DE TURNOS PARA LA ATENCION ORDENADA DE
CIUDADANOS:

Con base en lo descrito respecto de las caracteristicas del actual canal de
atencion presencial, se puede destacar que la infraestructura y el esquema de
atencion actual no favorecen la implementacion de un sistema de digiturnos con
Su respectiva sala de espera para que los ciudadanos aguarden la atencion de
manera comoda y tranquila.

Por tanto, si bien se han hecho algunos esfuerzos y adquisiciones en materia de
software y elementos, aun no se ha consolidado un sistema de turnos, tanto en la
atencion cotidiana al ciudadano, como en la gestion de tramites.



PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO _TocancipA
ALCALDIA DE TOCANCIPA
“POR UNA TOCANCIPA INCLUYENTE Y PARTICIPATIVA 2012-2015”

Alcaldia d¢

D. PERTINENCIA DE LOS ESPACIOS FISICOS EN UNA ADECUADA
ATENCION AL CIUDADANO:

Retomando lo planteado, respecto del canal de atencion presencial, la
disponibilidad de infraestructura fisica actual demuestra ser insuficiente, tanto para
albergar bajo adecuadas condiciones a los diferentes funcionarios, como para la
adecuada atencion al ciudadano. Tal como se expreso en dicho punto, los lugares
donde se asienta la Administraciéon Municipal constan de un Palacio Municipal, y
otras sedes correspondientes a algunas dependencias (gerencias).

De igual forma, también se dijo que no se cuenta con un area centralizada, en
ninguno de estos lugares, para la atencion al ciudadano, en la cual se concentre la
atencion de tramites y/o servicios.

E. INTEGRACION DE CANALES DE ATENCION E INFORMACION:

En suma, se evidencia por una parte, una baja articulaciéon entre los diferentes
canales (presencial, virtual, telefénico) para la atencién al ciudadano, sumado a la
inadecuada disponibilidad de espacios fisicos y sistemas de informacion
disponibles para la atencion al ciudadano.

Lo dicho respecto de la ausencia de protocolos y lo referente a los planes de
formacion y capacitacion, presentan un panorama completo del estado de la
atencion al ciudadano aqui plasmada en el presente capitulo.



PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO _TocancipA
ALCALDIA DE TOCANCIPA
“POR UNA TOCANCIPA INCLUYENTE Y PARTICIPATIVA 2012-2015”

Alcaldia d¢

TERCERA PARTE: PROPUESTA LA IMPLEMENTACION DE UNA
POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO.

Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en la guia oficial sefialada por el
Decreto Nacional No. 2641 de 2012 (Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano), en el presente capitulo se sefialaran
los principales desarrollos que la entidad habra de llevar a cabo teniendo en
cuenta los detalles de los siguientes aspectos: 1)Desarrollo institucional para el
servicio al ciudadano; 2)Cultura de servicio al ciudadano en los servidores
publicos; c)Fortalecimiento de los canales de atencion.

En tal sentido, se listara cada uno de estos aspectos y a continuacion los
productos especificos a desarrollar con un plan de accion para los logros
planteados.

Vale aclarar, que algunos de los puntos tratados en la “SEGUNDA PARTE:
DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL”, no presentaran productos
explicitos, no por carecer de importancia, sino porgue su mejoramiento estara
contenido en otro producto.

Adicionalmente, se aclara que el presente componente representa un documento
de trabajo a mediano plazo que sera sometido a lectura y consideracion del

Consejo de Gobierno y demas instancias pertinentes, de los cuales podran surgir
cambios o precisiones que seran publicadas en su momento.

1. DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO:

A. PORTAFOLIO DE SERVICIOS AL CIUDADANO:
Se debera disefiar un nuevo portafolio de servicios, mas sencillo y didactico que
pueda ser entendido por todos los ciudadanos y que pueda ser difundido a través
de todos los medios de divulgacién disponibles.

En él se debera distinguir los tramites de los servicios que presta la entidad con
ocasion de la ejecucion del Plan de Desarrollo Municipal.

Al respecto vale la pena distinguir los dos conceptos:

- Tramites: Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el
Estado, que deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir
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con una obligacion prevista o autorizada por la Ley. El tramite se inicia
cuando ese particular activa el aparato publico a través de una peticion o
solicitud expresa y termina (como tramite) cuando la Administracion Publica
se pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.

Por ejemplo: La solicitud de una licencia urbanistica en cualquiera de sus
modalidades; el pago de un tributo, etc.

- Servicio: Actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible, generadas por una organizacién con el objeto de satisfacer un
deseo o necesidad de un cliente o usuario.

Por ejemplo: Los programas sociales, los programas para fomento del
empleo, la oferta de programas culturales, los programas para acceso a
servicios de salud, etc.

PRODUCTOS A SER DESARROLLADOS / PLAZO DE ENTREGA:

- Descripcidon Producto 1: Portafolio se servicios actualizado, en el cual se
diferencien los tramites de los servicios. En él se debera expresar de
manera clara como minimo: a)Descripcion del tramite o servicio (incluido el
proceso del cual depende); b)Requisitos generales para tramites;
c)Requisitos habilitantes para acceso a servicios, a ser tenidos en cuenta
en los programas sociales y otros ofrecidos por el Plan de Desarrollo
Municipal, se deberé distinguir los documentos solicitados y las condiciones
a cumplir, sobre todo haciendo especial énfasis en lo que tiene que ver con
el tiempo minimo de residencia en el Municipio y la manera como ésta debe
ser demostrada, entre otros. NOTA: Esta actividad incluye el cumplimiento
de los requerimientos establecidos en la plataforma SUIT.

e Plazo Producto 1: Cuatro (4) meses.

B. MEJORAMIENTO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y
GENERACION DE PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION AL
CIUDADANO:

- Descripcion  Producto 1: Generacion de una nueva Estructura
Organizacional enfocada en la Atencién al Ciudadano, la cual comprendera
la creacion de una dependencia especializada en atencion al ciudadano, a
la cual se le asignen funciones especificas de tal forma que en ella se
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centralice la atencion al ciudadano que lleguen a demandar tramites y/o
servicios. Esta dependencia debera ser siempre, la primera instancia para
la atencion y tendra una funcionalidad que se puede asemejar con la
asumida por los “CADE” implementados por el Distrito Capital de Bogota, y
sin perjuicio de lo recomendado técnicamente por los consultores expertos
en reestructuracion administrativo, se sugiere que dicha dependencia
guede a cargo de un funcionario de nivel directivo de igual rango dado a los
secretarios de despacho o gerentes.

e Plazo Producto 1: Doce (12) meses.

- Descripcién Producto 2: Preparacion de un nuevo Manual de Funciones,
Requisitos y Competencias con base en la nueva estructura enfocada en la
atencién al ciudadano, la cual precisara las funciones y competencias de
los diferentes niveles, incluidos los de la dependencia especializada en
atencién al ciudadano. En este documento se precisaran requisitos y
competencias en materia de atencion al ciudadano.

Al respecto vale la pena citar la definicion dada en el Decreto
Reglamentario numero 785 de 2005 con el animo de tenerlo en cuenta a la
hora de asignar los roles de cada funcionario y evitar que funcionarios de
diferentes niveles jerarquicos, en la practica, hagan lo mismo, a saber:

Nivel Directivo. Comprende los empleos a los cuales corresponden
funciones de Direccion General, de formulacidn de politicas institucionales y
de adopcion de planes, programas y proyectos.

Nivel Asesor. Agrupa los empleos cuyas funciones consisten en asistir,
aconsejar y asesorar directamente a los empleados publicos de la alta
direccion territorial.

Nivel Profesional. Agrupa los empleos cuya naturaleza demanda la
ejecucion y aplicacion de los conocimientos propios de cualquier carrera
profesional, diferente a la técnica profesional y tecnolégica, reconocida por
la ley y que segun su complejidad y competencias exigidas les pueda
corresponder funciones de coordinacion, supervision y control de areas
internas encargadas de ejecutar los planes, programas y proyectos
institucionales.

Nivel Técnico. Comprende los empleos cuyas funciones exigen el desarrollo
de procesos y procedimientos en labores técnicas misionales y de apoyo,
asi como las relacionadas con la aplicacion de la ciencia y la tecnologia.
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Nivel Asistencial. Comprende los empleos cuyas funciones implican el
ejercicio de actividades de apoyo y complementarias de las tareas propias
de los niveles superiores o de labores que se caracterizan por el predominio
de actividades manuales o tareas de simple ejecucion.

e Plazo Producto 2: Doce (12) meses.

- Descripcidon Producto 3: Reorganizacion de la planta de personal acorde
con una estrategia de atencion al ciudadano, con base en el producto
anterior, y como resultado de los estudios que para tal fin se contraten, la
nueva estrategia contaria con el talento humano distribuido de manera
funcional, de tal forma que mientras unos funcionarios (asignados a la
dependencia de atencién al ciudadano) se encuentren completamente
enfocados a la atencion directa al ciudadano; los demas funcionarios de las
otras dependencias y/o procesos se encuentren enfocados en la produccion
de bienes y/o servicios y en el trabajo de campo. Por ejemplo, en el
desarrollo de visitas para el control urbanistico, etc.

e Plazo Producto 3: Dieciocho (18) meses.

- Descripcidon Producto 4: Manual de procesos y procedimiento concordante
con_una_estrategia de atencion al ciudadano, al igual que el producto
anterior, la entidad debera contar con un nuevo manual de procesos y
procedimientos que incorpore la nueva estructura organica funcional, las
funciones de las dependencias y un concepto mas amplio de atencién al
ciudadano, que supere la resolucion de peticiones, quejas, reclamos, y
derechos de peticion.

e Plazo Producto 4: Doce (12) meses.

C. MECANISMOS ADICIONALES PARA LA ATENCION AL CIUDADANO:

- Descripcidon Producto 1: Preparacion y adopcidon de un Manual para la
Atencion _al Ciudadano, el cual permitira condensar la totalidad de la
informacion y desarrollos en torno a la atencion al ciudadano, y se
convertird en la carta de navegaciéon en torno a la cual se dé el
mejoramiento en la atencion de tramites y en la prestacion de los diferentes
servicios.
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El cual comprenderia, entre otros, los protocolos para la atencion al
ciudadano, etc.

e Plazo Producto 1: Doce (12) meses.

D. DISPONIBILIDAD Y DIVULGACION DE I!\IFORMACION DE INTERES
PARA EL MEJORAMIENTO DE LA ATENCION AL CIUDADANO:

Si bien la Administracion dispone de diferentes mecanismos de divulgacion
respecto de sus tramites y servicios, aun persiste un alto desconocimiento de los
mismos entre la ciudadania. Por eso estos productos no hacen alusion directa al
tipo de medio de divulgacion a ser empleado, sino a la clase de informacion a ser
divulgada.

- Descripcidn Producto 1: Divulgacion de informacion respecto de los tramites
y servicios mas_significativos, con base en el portafolio de servicios se
divulgaria por los diferentes medios los tramites y servicios mas
representativos y los detalles basicos de los mismos.

Para ello, es importante recurrir a ayudas didacticas que sean de facil
comprension.

e Plazo Producto 1: Doce (12) meses.

- Descripcién Producto 2: Divulgacién de informacion respecto de las normas
municipales y/o _herramientas de planeacion mas representativas, con el
animo de hacer méas asequible al ciudadano este tipo de informacion se
deben desarrollar herramientas que la vuelvan mas amigable vy
comprensiva, sobre todo en los siguiente frentes:

a) Plan de Ordenamiento Territorial: Teniendo en cuenta que se aproxima
la reformulacién del POT, los resultados del mismo deben socializarse
entre la comunidad, en un lenguaje sencillo, ilustrativo, haciendo uso de
los recursos mas adecuados. Esto con el &nimo que la gente comprenda
la nueva realidad de las regulaciones en materia de ordenamiento
territorial y en qué medida afecta o beneficia cada caso particular.

b) Rentas municipales: Se hace necesario divulgar los aspectos de cada
renta.

c) Normas respecto del espacio publico y de establecimiento comerciales.

d) Normas ambientales y de protecciéon del medio ambiente.
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e Plazo Producto 2: Doce (12) meses.

2. PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CULTURA DE
SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA
ALCALDIA DE TOCANCIPA:

A. PROGRAMAS DE CAPACITACION Y SENSIBILIZACION PARA EL
DESARROLLO DE COMPETENCIAS Y HABILIDADES EN LA ATENCION
AL PUBLICO:

- Descripcidn Producto 1: Plan de formacion y capacitacién para atencién al
ciudadano, lo cual consistird en la formulacién y/o desarrollo de un capitulo
dentro de dicho plan que se enfoque de manera especifica en formar y
capacitar a los funcionarios en atencion al ciudadano.

Vale aclarar, que en el momento de entrada en funcionamiento de la nueva
dependencia especializada en atencion al ciudadano, sera necesario
focalizar de manera diferencial tales espacios de capacitacion.

e Plazo Producto 1: Doce (12) meses.

- Descripcién Producto 2: Ejecucion continua de un programa de induccién y
reinduccién para los funcionarios, en el cual se socializaran todos los
aspectos y herramientas de gestién basicas que rigen la Administracion.
Seré& tenido en cuenta al momento de la posesion, en caso de traslados
entre dependencias, y cuando la Administracion lo estime conveniente.

Se dara especial énfasis en el personal especializado en atencion al
ciudadano, con el &nimo lograr que sean unos mayores conocedores de las
normas, manuales, procesos y procedimientos que atafien a esta tematica.

e Plazo Producto 2: Doce (12) meses.
B. GENERACION DE PLANES DE INCENTIVOS ESPECIFICOS PARA
FUNCIONARIOS RESPONSABLES DE LA ATENCION AL CIUDADANO:
Teniendo en cuenta que la atencion al ciudadano, ademas de ciertas destrezas,

requiere de una motivacion permanente que permitan brindar un servicio de alta
calidad, superando las dificultades, asi como un adecuado manejo de la alta carga
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emocional a que estan expuestos los funcionarios responsables de la
atencion al ciudadano.

- Descripcidon Producto 1: Inclusién de cateqgorias de incentivos, el cual
implica la inclusion de un capitulo o componente especial dentro del Plan
de bienestar e incentivos dirigido a los funcionarios encargados de la
atencién al ciudadano.

e Plazo Producto 1: Doce (12) meses.

3. MEJORAMIENTO Y/O ADOPCION DE LOS CANALES DE ATENCION EN
LA ALCALDIA DE TOCANCIPA:

A. MEJORAMIENTO DE LOS CANALES PARA LA ATENCION AL PUBLICO:

Vale recordar que aspecto comprende el mejoramiento de tres canales basicos:
a)Atencion directa o presencial; b)Atencion virtual; c)Atencion telefénica.

- Descripcidn Producto 1: Creacion fisica de la dependencia especializada en
la_atencion de tramites y servicios, con base en la nueva estructura
organica planteada en el numeral uno (1), en este punto se materializaria el
funcionamiento de dicha dependencia, garantizando los espacios fisicos y
los recursos técnicos y tecnolégicos para su funcionamiento, asi como, la
disponibilidad del talento humano requerido. Adicionalmente, se debe poder
contar con adecuada articulacion entre la dependencia de atencion al
ciudadano y las demas dependencias, con el animo de evitar duplicidad de
funciones o conflicto de competencias. NOTA: Este canal de atencion
deberia prestar servicios en jornada continua, evitando interrupciones
de medio dia, las cuales no se comparecen con las necesidades de
atencion que requieren los ciudadanos.

En definitiva este canal deberia disponer como minimo de:

a) Un espacio fisico adecuado en el cual pueda desarrollarse de manera
ordenado el ejercicio de atencién centralizada de tramites y servicios. A
manera ilustrativa vale la pena presentar un esquema recomendado por
la publicacion “Manual de Espacios Fisicos para la Atencién y Servicio al
Ciudadano en la Administracion Publica - PROGRAMA NACIONAL DE
SERVICIO AL CIUDADANO DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLANEACION”:
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e Plazo Producto 1-a): Veinticuatro (24) meses. NOTA: Aunque
resultaria posible que con la entrada en funcionamiento de la
“Casa de Seguridad y Conviviencia Ciudadana”, se liberen algunos
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espacios del actual Palacio Municipal en donde resultaria posible
adecuar unas instalaciones temporales para dicha dependencia.

b) Sistema de Informacion de Tramites: La Administracion Municipal en su
actual Plan de Desarrollo tiene contemplada la adopcion de este tipo de
sistema de informacion y tramites. Por tanto esta herramienta deberia
permitir consolidar la informacion basica de todos los tramites y servicios
pertenecientes a los diferentes procesos; garantizar la trazabilidad del
tramite y/o servicio; poder mantener informada al interesado en tiempo
real respecto de su solicitud; ser compatible con una plataforma virtual
para consultas remota. NOTA: Con la entrada en funcionamiento de la
Casa de Seguridad y Convivencia, en lo que respecta a los tramites de
las dependencias adscritas a la Alcaldia Municipal, también sera
necesaria la adopcion de dicha herramienta en tales instalaciones.

e Plazo Producto 1-b): Doce mese (12) meses.

c) Implementacion de otras de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién: Tal como se describié en el capitulo de diagndstico, las
nuevas tecnologias y herramientas tienen un retraso importante.

Se hace necesario por tanto, institucionalizar el uso de las redes
sociales de actualidad, creando cuentas institucionales en cabeza de
determinados funcionarios y para fines especificos. Por ejemplo: Podria
crearse una cuenta en una red social por parte de los funcionarios
responsables de realizar el control urbanistico para que éstos conozcan
en tiempo real, denuncias, sugerencias y demas casos que les permitan
actuar con oportunidad, velando por la aplicacion de las normas de
ordenamiento territorial.

En todo caso estas nuevas herramientas serias implementadas y
aplicadas con base en la nueva estructura organica funcional.

e Plazo Producto 1-c): Doce mese (12) meses.
d) Conformacion del equipo de trabajo asignado a la dependencia de
atencion de tramites y servicios, en los términos previstos en los

anteriores puntos.

e Plazo Producto 1-c): Dieciocho meses (18) meses.
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- Descripcién Producto 2: Disponibilidad de una plataforma web para
la_atencion de tramites y servicios, con base en lo descrito en literal b) del
producto anterior, este producto consistiria en incorporar en un portal web,
con lo cual se podria dar cumplimiento a lo dispuesto en los articulos 53 al
60 de la ley 1437 de 2011.

Por tanto esta plataforma, via web podria permitir la consulta del estado de
un tramite o servicio de manera clara y con el uso de un niamero unico de
radicacion.

También, la informacion suministrada sobre el estado de un trdmite o
servicio debe reducir la incertidumbre causa por el efecto “Caja Negra”, el
cual es entendido como evitar que el ciudadano conozca de manera clara
los detalles intermedios durante la realizacién del tramite o servicio. Por
tanto, la informacion suministrada debe reflejar de manera clara los pasos
minimos detallados en el portafolio de servicio y en el respectivo
procedimiento.

e Plazo Producto 2: Doce mese (12) meses.

- Descripcidon Producto 3: Implementacion de una linea unica de atencion al
ciudadano, la cual permitiria prestar un servicio de informacion de
informacion y tramites por personal especializado y con acceso al sistema
de informacion de tramites, empleando un esquema similar al de la
dependencia de atencién al ciudadano.

e Plazo Producto 3: Dieciocho meses (18) meses.

B. SISTEMAS DE TURNOS PARA LA ATENCION ORDENADA DE
CIUDADANOS:

- Descripcidon Producto 1: Implementacion de sistemas de digiturnos, de
acuerdo con lo descrito respecto del sistema de tramites, la implementacion
de un mecanismo de digiturnos debera estar articulado e interconectado
con tal sistema, de tal forma que se garantice una prestacion ordenada de
los servicios.

El mecanismo de digiturnos pertenecera a la dependencia especializada en
atencion de tramites y servicios. NOTA: La casa de seguridad y
convivencia, una vez entre en funcionamiento, debera implementar una
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herramienta de digiturnos, acorde con las particularidades del tipo de
servicio alli ofrecido.

e Plazo Producto 1: Dieciocho meses (18) meses.

C. PERTINENCIA DE LOS ESPACIOS FISICOS EN UNA ADECUADA
ATENCION AL CIUDADANO:

- Descripcion Producto 1: Disponibilidad de espacios fisicos acorde con las
nuevas necesidades institucionales, lo cual viene desarrollandose de
manera paulatina, ya que el Plan de Desarrollo actual tiene contemplado
dentro de sus metas, la construccién de un nuevo Palacio Municipal, el cual
tendra contemplado un area adecuada y pertinente donde pueda funcionar
la dependencia especializada en tramites y servicios. Y, las demas
dependencias, estarian ubicadas de tal forma que guarden armonia
funcional y de competencias frente a la dependencia de tramites y servicios.

Sin embargo, y tal como se expresd anteriormente, sera necesario adecuar
una sede transitoria para esta dependencia, lo cual podria lograrse una vez
se trasladen algunas dependencias hacia la nueva “Casa de Seguridad y
Convivencia”.

e Plazo Producto 1: Treinta y seis meses (36) meses.
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CONCLUSIONES DE ESTE COMPONENTE:

La adopcion de las propuestas aqui planteada implicaran, en primera medida, un
cambio de modelo en la atencion de tramites y servicios, lo cual traera consigo, un
cambio en la cultura, tanto institucional, como de los ciudadanos.

Por tanto, el éxito de este importante esfuerzo dependera, por una parte, que se
realicen todas y cada una de las acciones necesarias, y por otra parte, que se
vincule a la ciudadania y a los funcionarios dentro de tal proceso con espacios
amplios y pertinentes de divulgacién y/o capacitacion.

Vale aclarar, que de nada serviria una generosa disponibilidad de la
Administracién por prestar servicios oportunos y de calidad, si los medios para
hacerlo, tanto fisicos como tecnoldgicos, no son los adecuados, 0 simplemente
resultan obsoletos o insuficientes frente a los nuevos desafios que plantea un
mundo globalizado.

En definitiva, desde hace un par de décadas (aproximadamente) este Municipio
decidié adoptar un nuevo modelo de desarrollo basado en la actividad industrial y
su respectiva cadena productiva. Que por tanto, se han venido generando
aceleradas transformaciones sociales, econdmicas, demogréficas, que implican
ser afrontadas por una Administraciéon Municipal moderna y dindmica, organizada
en torno a un nuevo esquema para la prestacion de los servicios asignados por la
Constitucion y la ley, asi como, disponer de los mecanismos para tramitar las
diferentes solicitudes generadas por la comunidad y los gremios de la produccién.

No realizar estas transformaciones podrian traer consigo, pérdida de legitimidad y
disminucién de la confianza por parte de los ciudadanos hacia la entidad.



