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"Que lo piensen dos veces -0 tres veces o cuatro- los corruptos antes de insistir en
sus practicas, porque ahora es la Nacién colombiana, ahora somos 46 millones de
colombianos los que estamos vigilandolos, los que estamos listos para
denunciarlos, investigarlos y sancionarlos"

Juan Manuel Santos Calderén
Presidente de la Republica
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1. INTRODUCCION

El Gobierno Nacional ha hecho énfasis en la lucha de la corrupcion, y busca que todas las
instituciones publicas trabajen en pro de la transparencia basandose en los parametros
establecidos en las diferente leyes que hacen alusion a la materia, en especial a la Ley
1474 de 2.011' y el decreto 2641 de 2012, Estatuto Anticorrupcién, cuyo objetivo es
introducir disposiciones a las nuevas practicas en materia de corrupcién, subsanar e
integrar aspectos en los cuales se requiere una accién contundente del Estado y de la
sociedad.

El municipio de Orocué — Casanare estd comprometido con el desarrollo humano, la
economia, la cultura y el turismo de la regién y con las politicas nacionales para la
construccion de un Estado Comunitario, para lo cual promovera el desarrollo regional y de
la ciudadania en general, articulando y ejecutando actividades que conduzcan a la
integracién, la equidad social, la participacién ciudadana, el mejoramiento del entorno
fisico y la estructuracion de una oferta de servicios sociales de calidad que favorezcan la
proteccion de la familia, los valores, tradiciones indigenas y llaneras, asegurando que las
acciones y esfuerzos lleguen a toda la poblacion, con énfasis a la poblacién-vulnerable,
con responsabilidad politica, brindando espacios para una real y efectiva participacién
ciudadana en la definicion de las tareas publicas, su ejecucion y vigilancia.

En aras de fortalecer el trabajo institucional y de dar un marco de referencia para el Buen
Gobierno de nuestro Municipio, la administracién municipal de Orocue — Casanare ha
querido, ademas de cumplir con los requerimientos de la Ley 1474 de 2011, establecer un

: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacién y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”, Politicas institucionales y pedagégicas,

Articulo 73. Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano. Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal
deberéa-elaborar-anualmente una-estrategia-de -lucha-contra-la-corrupcion-y-de-atencién-al-ciudadano. -Dicha-estrategia-
contemplaré, entre ofras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para
mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

El Programa Municipal de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién sefalard una metodologia
para disefiar y hacerle seguimiento a la sefialada estrategia.

Parégrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un sistema integral de administracion de riesgos, se podra
validar la metodologia de este sistema con la definida por el Programa Municipal de Modernizacién, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.
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marco direccionador del que hacer publico, definiendo las directrices y los mecanismos
basicos para la realizacion de una administracién clara, “Transparente”, de cara a la
comunidad y de conformidad al marco legal aplicable a la gestion publica.

En el presente documento se presenta el “Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano”, haciendo énfasis en la “Prevencion” de los eventos de corrupcién que se
puedan presentar, y la potestad que tiene el ciudadano para con el ejercicio de sus
deberes y derechos consagrados en la constituciéon y en la Ley.

Se presentara en el contenido del presente texto las acciones y estrategias a
implementar, teniendo en cuenta que para ello se requiere del talento humano idéneo y
con la experiencia necesaria para rendir a la comunidad con los resultados de una gestion
orientada al logro y cumplimiento de nuestro plan de desarrollo “CON DIOS Y EL
PUEBLO GOBERNAREMOS -TODOS A TRABAJAR”.

2. MISION

El municipio de Orocué promueve el desarrollo humano a-través del fomento_ del turismo,
la economia y la cultura; realizando actividades que cohduzcan a la integracion, la
equidad social, la participacion ciudadana, el mejoramiento del entorno fisico, y la
estructuracion de una oferta de servicios sociales de calidad, que favorezcan la proteccion
de la familia, los valores y tradiciones llaneras. Esta misién esta cimentada en principios
de transparencia, pertinencia, liderazgo y la sostenibilidad de nuestros recursos naturales,
como activos sociales de nuestra comunidad®.

3. VISION

Orocué para—el 2015 serd unmunicipio—modelo—ylider departamental—enturismo;
propendiendo por la sostenibilidad ambiental, la equidad social, el desarrollo econémico y

? Sistema de Gestién de Calidad, GDE-DA-003 Misién y Visién.
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la cultura, ademas de tener una infraestructura adecuada basada en el desarrollo de los
proyectos incluidos en el plan de desarrollo municipal’.

4. OBJETIVO DEL PLAN

Desarrollar e implementar para el municipio de Orocué — Casanare medidas para
fortalecer los mecanismos de prevencion de actos de corrupcién de los servidores
publicos y ciudadania, lo mismo que el acceso de ésta a la administracion local, mediante
el cumplimiento de los principios de la funcion administrativa, la aplicacién de los procesos

y procedimientos de la gestion publica.
41. Objetivos Especificos:

v Aportar a la transformacion de condiciones estructurales y funcionales que han
propiciado el crecimiento del flagelo de la corrupciéon, habilitando un escenario
institucional adecuado para la adopcion de estrategias concretas en materia de
lucha contra la corrupcion que orienten la gestion hacia la eficiencia y la
transparencia. _ _

v llustrar y dotar de herramientas a la ciudadania para ejercer su derecho politico
fundamental a controlar el poder.

v Promover herramientas orientadas a la prevencién y disminuciéon de actos de
corrupcion.

v Identificacion de los riesgos de corrupcion en la gestién publica.

v Construcciéon del sistema de alertas tempranas en tiempo real que permita
identificar en cada uno de sus procesos contractuales los riesgos que se van
presentando desde la planeacion hasta la liquidacion de los contratos.

v" Publicidad de las acciones en materia de lucha contra la corrupcion.

5. ESTRATEGIA DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

* Ibid.
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5.1. IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU
MANEJO

El dinamismo de la Administracion Publica en la actualidad implica que las politicas
publicas se encuentran en constante revision y redimensionamiento: haciendo énfasis en
la necesidad de que la entidad tenga inmerso en sus procesos los controles necesarios
para lograr prestar servicios y productos con altos estandares de calidad.

La Administracién de los Riesgos permitira a la entidad tener control sobre el desarrollo y
funcionamiento de los procesos, lo cual llevara no solo a una gestién publica mas
eficiente, sino también servira para que se cumpla con los objetivos misionales de las
entidades publicas, al cumplimiento de los fines esenciales del Estado contemplados en
las Constitucion Politica y a estar preparados para enfrentar cualquier contingencia que se
pueda presentar.

Asi, el municipio de Orocué como parte de la Administracién Publica, no puede ser ajeno
al tema de los riesgos y deben buscar como manejarlos y controlarlos, partiendo de la
base de su razdn de ser y de su compromiso con la sociedad; por esto se debe tener en
cuenta que los riesgos no solo son de caracter economico y estan directamente
relacionados con entidades financieras, sino que hacen parte de cualquier gestién que se

realice.

La Administracién del Riesgo ha sido definida como el “Conjunto de Elementos de Control
que al interrelacionarse, permiten a la entidad publica evaluar aquellos eventos negativos,
tanto internos como externos, que puedan afectar o impedir el logro de sus objetivos
institucionales o los eventos positivos, que permitan identificar oportunidades para un

4n

mejor cumplimiento de su funcion.”” Se constituye en el componente de control que al

interactuar sus-diferentes elementos le-permite-a-ta-entidad publica autocontrofar aquetios ——

eventos que pueden afectar el cumplimiento de sus objetivos, siendo el riesgo “Toda

* Decreto 1599 del 20 de mayo de 1.995, ‘por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control Intero para el Estado
Colombiano”,
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posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda afectar el desarrollo normal de
las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.”

En desarrollo de estas funciones asignadas mediante el Decreto 1599 del 20 de mayo de
1.995, “por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano”, la administracion municipal de Orocué en el afio 2.011 adopté su Sistema
de Gestion de Calidad, el cual contempla el Mapa de Riesgos para la Entidad,

&

definiéndolo como “... todo instrumento informativo dinamico que permita conocer
los factores de riesgo y los probables o comprobados dafios en un ambiente de

trabajo.”

En este estado, contempla el paragrafo Gnico del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 que
‘En aquellas entidades donde se tenga implementado un sistema integral de
administracion de riesgos, se podra validar la metodologia de este sistema con la definida
por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra
la Corrupcién.”, razén por la cual, es procedente para el presente documento validar los
riesgos establecidos dentro del Sistema de Gestion de Calidad existentes en la
administracion- municipal, contemplando Unicamente aquellos que impliquen. riesgo-de
corrupcion, razon por la cual hay que definir qué se entiende por corrupcion.

El término corrupcion es utilizado para referirse a variadas y numerosas
actividades que van en detrimento de la gobernabilidad publica tales como el
soborno, el cohecho, la prevaricacion, el nepotismo, el trafico de influencias, la
captura del Estado, entre otras. Las diversas conductas que se incluyen dentro del
concepto se presentan tanto en el sector publico como en el privado y en la

mayoria de casos son un producto de la interaccion entre ambos.

De-esta forma;-hemos de clasificar-para-el-mapa-deriesgos de corrupcién-aquelios que—

afecten de manera negativa los niveles de salvaguarda y/o crecimiento econémico de la

* NTCGP1000,3.50
® GSI-IN-001 Instructivo Mapa de Riesgos
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administracion municipal y los que disminuyan la capacidad para atender las obligaciones
de la misma frente a los ciudadanos.
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5.2. OBJETIVOS INSTITUCIONALES

v Aumentar la probabilidad de alcanzar los objetivos y proporcionar a la
administracién un aseguramiento razonable con respecto al logro de los mismos.

v' Ser consciente de la necesidad de identificar y tratar los riesgos en todos los
niveles de la entidad.

v Involucrar y comprometer a todos los servidores de las entidades de la

Administracién Publica en la busqueda de acciones encaminadas a prevenir y

administrar los riesgos.

Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios pertinentes.

Mejorar el Gobierno.

Proteger los recursos del Estado.

Establecer una base confiable para la toma de decisiones y la planificacion.

Asignar y usar eficazmente los recursos para el tratamiento del riesgo.

Mejorar la eficacia y eficiencia operativa.

SRR

Mejorar el aprendizaje y la flexibilidad organizacional.

5.3. CODIGO DE ETICA Y VALORES

El municipio de Orocué, para la vigencia 2.008 adopt6é su Manual de ética, que rige para
todos los servidores publicos de la administracion municipal, tanto funcionarios como
contratistas de la misma, que se encuentren vinculados a ésta bajo cualquier modalidad
de contrataciéon, como un instrumento orientador de la conducta de los servidores publicos
de la Entidad, en su interaccion con los grupos de interés en el gjercicio de su rol y en

cumplimiento de los fines institucionales del Municipio.

La Administracion del Municipio de Orocué establecié-como-una-prioridad la lucha contra

la corrupcién, la recuperacién de la Institucionalidad, el buen nombre y la transparencia de
la Administracién Municipal.
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La prevencion de la corrupcion comienza con el proceso de aclarar estos ambitos de la
vida, y en particular, por el proceso de diferenciacién de la esfera privada frente a lo
publico” y a las reglas de justicia imparcial, necesarias para asegurar los derechos a todos
los ciudadanos de manera equitativa.

Prevenir la corrupcién es, sin duda, un camino necesario para la constitucion de un
Estado Social de Derecho®, que garantice los derechos humanos en el sentido de resolver
las necesidades de todos sin exclusiones y abrir el camino para el crecimiento de las

capacidades humanas, personales y sociales.

Evitar la corrupcion debe significar, entonces, generar las condiciones para la
construccion de un efectivo Estado de Derecho. Estas condiciones suponen un fuerte
cambio en las costumbres de las personas, y mas en concreto, de los servidores publicos

del Municipio.
5.4. MONITOREO Y REVISION

Adoptado por.el municipio-de Orocué el anterior mapa de riesgos-de corrupcion.que se
pueden llegar a presentar en el desarrollo de las labores prdbias de la administracion, se
hace necesario establecer el procedimiento de monitoreo de los mismos, teniendo en
cuenta que estos nunca dejan de representar una amenaza para la administracion,
aunado a que las formas de corrupcion actuales son cambiantes tanto en la esfera publica
como privada.

El monitoreo es esencial para asegurar que las acciones se estan llevando a cabo vy
evaluar la eficiencia en su implementacion, adelantando revisiones sobre la marcha para

” Sin desconocer que la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica,
reconoce Y tipifica actos de corrupcion tanto de los servidores pubicos como de los particulares.

® Esto en concordancia con lo establecido en acépite anterior, en cuanto e/ mapa de riesgos de corrupcién para el municipio
se establece frente a aquellos que afecten de manera negativa los niveles de salvaguarda y/o crecimiento econémico de la
administracion municipal y los que disminuyan la capacidad para atender las obligaciones de la misma frente a los
ciudadanos.
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evidenciar todas aquellas situaciones o factores que pueden estar influyendo en la
aplicacion de las acciones preventivas.

El monitoreo debe estar a cargo de los responsables de los procesos y la Secretaria
General y de Gobierno, encargada de funciones de Control Interno, y su finalidad principal
sera la de aplicar y sugerir los correctivos y ajustes necesarios para asegurar un efectivo
manejo de los riesgos.

La Secretaria General y de Gobierno dentro de su funcién asesora comunicara y
presentara luego del seguimiento y evaluacion sus resultados y propuestas de
mejoramiento y tratamiento a las situaciones detectadas.

6. ESTRATEGIA ANTI-TRAMITES

La deduccion de tramites de alto impacto que mejoran
las condiciones de competitividad para el pais®.

Uno de los pilares fundamentales tanto del Sistema de Gestion de Calidad como del
Modelo Estandar de Control Interno lo constituyen los procesos, los procedimientos y los
tramites, a través de los cuales se suministran los bienes y se prestan los servicios
propios de la Administracion Publica; es asi como una mas efectiva forma de establecer
las caracteristicas de estos bienes y servicios, de los métodos utilizados para producirlos
y prestarlos, y la manera de interactuar con los usuarios redundara en el mejoramiento de
la gestion y en el aumento de la satisfaccién de los ciudadanos.

Asi, se debe propender por un Estado con una autoridad legitima al servicio del

ciudadano, al involucrar a todas las entidades de la Administracion publica en sus

® En http://portal.dafp.gov.co/form/formularios. retrive_publicaciones?no=1176
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diferentes ordenes y niveles, y al sector privado, al fortalecer los mecanismos de
mejoramiento en atencion al ciudadano y generar competitividad del sector productivo.

De este modo, se concluye que ademas de ser un compromiso social, el mejoramiento de
procesos, procedimientos y tramites se constituye en una obligacion de caracter
normativo para la Administracién publica, emanada desde la Constitucion Politica,
sustentada en leyes y decretos, y asumida a través de los planes de desarrollo.

El Gobierno Nacional el articulo 75 de la Ley 1474 de 2011 establece que:

Articulo 75. Politica antitramites.

Para la creacion de un nuevo tramite que afecte a los ciudadanos en las entidades
del orden nacional, estas deberan elaborar un documento donde se justifique la
creacion del respectivo tramite. Dicho documento debera ser remitido al
Departamento Administrativo de la Funcion Publica que en un lapso de treinta (30)
dias debera conceptuar sobre la necesidad del mismo. En caso de que dicho
concepto sea negativo la entidad se abstendré de ponerlo en funcionamiento.
Paragrafo 1°.

De conformidad con lo dispuesto en el numeral 10 del articulo 150 de la
Constitucion Politica, revistese al Presidente de la Republica de precisas
facultades extraordinarias para que en el término de seis meses, contados a partir
de la fecha de la publicacién de la presente ley, expida normas con fuerza de ley
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica.

Paragrafo 2°.

Las facultades extraordinarias atribuidas en el presente articulo no seran
aplicables respecto de tramites relacionados con licencias ambientales.

6.1. MARCO CONCEPTUAL
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Momerito

Enndades ctatales
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Administracion piblica

Sociedad de verdad
Ulsaiario
Chienine

Crubacdano

necesidades,

derechnos,

deberes

Como se observa en la ilustracién, los conceptos de procesos, procedimientos y tramites
estan interrelacionados en la dinamica de la gestion publica y, por ende, son la base de la
mejora continua que incide directamente en el nivel de calidad de los productos y
servicios publicos. De ahi que los procesos y procedimientos son objeto de analisis
continuo a partir de la evaluacion que realizan los usuarios de los productos finales,

retroalimentacién que permite racionalizar los tramites y servicios de cara al ciudadano.

Los procesos pueden definirse como una serie de fases o etapas secuenciales e
interdependientes, orientadas a la consecucién de un resultado, en las que se agrega

valor a uniinsumo y se contribuye a la satisfaccion de una necesidad.

Todo proceso tiene razén de ser en la medida que agregue valor, a los ojos de quien
demanda, al bien o servicio que este genera, es decir, que cumpla el objetivo para el cual
fue creado. Si un proceso no tiene usuarios, consumidores, ni clientes que utilicen las

salidas que este entrega, es un proceso que no agrega valor ni es necesario.

Los procedimientos permiten precisar la forma de hacer algo; incluyen el qué, el cdmo y a
quién corresponde el desarrollo de la tarea, e involucran los elementos técnicos que se
deben emplear, las condiciones requeridas, los alcances y limitaciones fijadas, el nimero
y caracteristicas del personal que interviene, entre otros.

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

El tramite siempre es generado por un agente externo a la organizacién, segin una serie
de pasos o acciones reguladas por el Estado, que han de llevar a cabo los usuarios para
obtener un determinado producto o para garantizar debidamente la prestacion de un
servicio, el reconocimiento de un derecho, la regulacién de una actividad de especial
interés para la sociedad o la debida ejecucién y control de las actividades propias de la
Administracion publica.

Los tramites implican una interaccién o encuentro entre la Administracién publica y la
sociedad, y tienen como propésito facilitar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos.
Por tanto, fiel a los principios constitucionales, la Administracién publica no impondra
tramites ni exigira requisitos que no estén contemplados en la ley o no hayan sido
autorizados expresamente por esta (Constitucion Politica de 1991)°.

6.2. INSCRIPCION, CREACION O MODIFICACION DE TRAMITES
Con el objeto de que el municipio de Orocué lleve a cabo la inscripcion de nuevos
tramites misionales, de conformidad con lo establecido en la Ley 962 de 2005 y sus

Decretos Reglamentarios, se deben tener en cuenta los siguientes pasos:

v" Designar como administrador de tramites del suit a un funcionario que tenga
conocimiento de los procesos que soportan los tramites y servicios de la entidad,
quien sera el responsable de ingresar y mantener actualizada la informacion en el
sistema. ———— - — —

v Elaborar un inventario de tramites y servicios de la entidad.

' Cfr. “Guia Nacional para la simplificacion, el mejoramiento y la racionalizacién de procesos, procedimientos y trémites”,
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, en
http://portal.dafp.gov.cofform/formularios.retrive_publicaciones?no=569

Direccion: Carrera 8a No. 2a -15 Palacio Municipal -Telefax: (098) 6365088 — 6365203
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v Validar la informacién registrada con el lider o responsable del proceso que
soporta el tramite.

v Registrar la informacién de tramites y servicios en el Sistema Unico de Informacion
de Tramites (SUIT).

v Enviar para aprobacién al Departamento Administrativo de la Funcién Publica, de
conformidad con el articulo 75 de la Ley 1474 de 2011

Con el objeto de dar cumplimiento al articulo 75 de la Ley 1474 de 2011, se debera remitir
al Departamento Administrativo de la Funcién Publica, como minimo la siguiente
informacioén:

v" Justificacién legal. Argumentar la creacion del tramite desde el punto de vista legal,
con indicacion de la Ley que lo crea o autoriza.

v Disefio del tramite. Describir la propuesta de disefio del proceso del tramite, con
indicacién de los procesos objeto de automatizacion.

v" Descripcion del tramite. Detallar en qué consiste el tramite.

v" Beneficios. Describir las bondades de la implementacién del tramite, tanto para el
usuario-como para la entidad.

v' Carencia de medios alternativos. Indicar la falta de medidas opcionales de menor
costo y mayor eficiencia.

v Costos de la implementacién. Acreditar los costos de la implementacion para los
obligados a cumplirlos, y los recursos presupuestales y administrativos necesarios
para su aplicacién.

La administracion municipal tiene la intencion de colocar los siguientes trémites y
servicios en linea:

Tramites

Certificado de Contratos

eConsulta pagos Familias en Accion

«Certificado del Sisbén por ntcleo familiar

Certificado Familias en Accidn

Direccién: Carrera 8a No. 2a -15 Palacio Municipal -Telefax: (098) 6365088 — 6365203
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«Certificado y/o  consulta  Régimen
Subsidiado

Certificado Programa Unidos

«Consulta Poblacion Pobre y Vulnerable
Vinculada

Certificado Catastral

*Paz y Salvo Industria y Comercio

*Paz y salvo Impuesto Predial

«Certificado de Manipulacion de Alimentos
«Certificado de Residencia o vecindad
«Certificado de Uso de Suelo

Servicios

*Registro de Industria y Comercio
eCancelacion de Industria y Comercio
eLicencia de Construccion

«Solicitud de Licencia de Construccion
*Registro de Personeria Juridica de los
organismos de Accion Comunal
eInscripcidn de Dignatarios de los
organismos de Accién Comunal

*Pago de Impuesto de Industria y Comercio
*Pago de Impuesto Predial
eInformacion Exdogena

v Al implementar estos servicios la administracion municipal dard
cumplimiento a la Ley 962 de 2005 ley anti tramites respecto a la
racionalizacién y automatizacion de procedimientos a través de canales
electrénicos, ademas de la Ley de las TIC en su articulo 3, al expresar que
"El Estado reconoce que el acceso y uso de las Tecnologias de Ia
Informacion y las Comunicaciones, el despliegue y uso eficiente de
la infraestructura, el desarrollo de contenidos y aplicaciones”

 6.3. PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS

Verificado el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) del Municipio de Orocué, el mismo

cuenta para el cumplimiento de sus funciones misionales con los siguientes
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procedimientos y procesos de atencion al ciudadano, los cuales deben ser prestados

atendiendo las directrices del SGC y las normas que los crean, adiciona o modifican.

CODIGO Y NOMBRE
DEL DOCUMENTO
(SGC)

OBJETIVO

GPL-PR-001
Procedimiento de
Planeacion

Precisar lineamientos que orienten el progreso de los procesos
de la Alcaldia, a través de la formulacion de politicas para cumplir
con los objetivos propuestos en el plan de desarrollo del
Municipio de Orocué.

Garantizar una adecuada y oportuna planeacion en lo
concerniente al diagnostico, elaboraciéon y puesta en marcha del
esquema de ordenamiento territorial, asi como la expediciéon de
certificados, permisos y consecuciéon de licencias relacionadas
con los usos ambientales y econémicos del suelo con el fin de
orientar la ocupacion y utilizacion del territorio, mejorando la
ubicacién en el espacio geografico de los asentamientos del
municipio de Orocué.

GPL-PR-002
Procedimiento de
Banco Proyectos

Precisar los criterios basicos para la presentacion, radicacion y
viabilizaciéon de proyectos que orienten el progreso de la Alcaldia,
y la oportunidad de solucién a las problematicas del municipio.
Garantizar una adecuada y oportuna planeacion y oportunidad
para el desarrollo de diversos proyectos.

GPL-PR-003
Procedimiento
Prevencion y

Describir las actividades que requieren los procesos de gestion
del Riesgo. (Prevencion y Atencion de Desastres).
Fomentar la organizacion y-participacion comunitaria para la

Atencion de prevencion y manejo de situaciones de alto riesgo y emergencias.
desastres
GPL-PR-004 Describir las actividades a realizar en Ia inclusion dt_a la p_gblacién
Brocadimiento o ala bal_sre de datos _de_l SI_S'BEN, con miras a la clasificacion de la
SISBEN pobtac!on y la optimizacion en Ig iinversion de recursos en la
poblacién mas vulnerable del municipio.
Describir y dar a conocer las actividades necesarias para:
Desarrollar, impulsar y ejecutar las politicas, planes y programas
gue en materia de promocion y asistencia técnica agropecuaria
establezca la Administracion Municipal.
GPL-PR-005 Direccionar el Plan General de Asistencia Técnica Agropecuaria.

Procedimiento Sector
Productivo Asistencia
Técnica

Ejercer control sobre las actividades agropecuarias que se
realicen dentro de la jurisdiccidon municipal.

Coordinar el proceso contractual necesario para cumplir las
competencias que en materia de asistencia técnica agropecuaria
le corresponden al Municipio.

Velar por que en el Plan de Desarrollo se incluyan programas,
proyectos y politicas en materia de asistencia técnica
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CODIGO Y NOMBRE
DEL DOCUMENTO OBJETIVO
(SGC)

agropecuaria y ambiental.

Coordinar la administracion de los bienes e instalaciones
relacionados con la prestacion del Servicio de Asistencia Técnica
Agropecuaria y el pesaje de ganado.

Garantizar la prestacion del servicio de asistencia técnica
agropecuaria en la jurisdiccion municipal, ya sea directamente o a
través de convenios municipales con entidades especializadas
publicas o privadas.

Coordinar y garantizar la elaboracion de proyectos agropecuarios
municipales en coordinacién con las demas dependencias de la
administracion y entidades de distinto orden.

Coordinar con las entidades del orden nacional, departamental y
municipal, la aplicacion de las metodologias y procedimientos de
indole técnico en el sector agropecuario, adoptados por el
sistema nacional de transferencia de tecnologia.

Plantear las actividades y metodologias que permitan realizar los
programas y actividades de salud publica de acuerdo a las
necesidades de salud del municipio de Orocué, los ajustes a la
normatividad legal vigente y a las actividades para la prestacion
de los servicios de salud basicos a la comunidad del Municipio.
Mejorar el estado de salud de la poblacién del municipio, para
lograr en el mediano y largo plazo, evitar la progresién y
GDS-PR-001 ocurrencia, de desenlaces adversos de la enfermedad, enfrentar
Procedimiento de los  retos de -envejecimiento | poblacional y disminuir ' las
Salud Publica PIC - | inequidades territoriales en salud segun el Plan Territorial de
PyP - Vigilancia Salud.

Salud Realizar recopilacién, verificacion, analisis, interpretacién,
actualizacién, divulgacion y evaluacion sistematica y oportuna de
la informacion sobre eventos de interés en salud publica, para la
orientacion de las acciones de prevencion y control en la salud en
el municipio de Orocué.

Administrar, vigilar y controlar los eventos de interés de salud
publica captados a través de la prestacion de servicios de salud
en las IPS del Municipio de Orocué.

Formalizar la afiliacion de los beneficiarios del Régimen
Subsidiado de Salud, con las EPS-S que han sido previamente
| escogidas por los beneficiarios y tienen operacidon vigente en el
municipio.

Realizar el pago a las EPS-S conforme a la obligacién contractual
y la normatividad vigente, confrontando Ila informacién
suministrada por las EPS-S en los pagos del Régimen
Subsidiado.

_GDS-PR-002
Procedimiento de
Gestiéon Recursos y
Pago con EPSs,
Régimen Subsidiado

GDS-PR-003 Actividades y metodologias que permitan realizar los programas
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Procedimiento para
Programas Sociales

y actividades de salud publica y programas sociales de acuerdo
a las necesidades de los habitantes necesitados del municipio de
Orocueé.

Realizar recopilacién, verificacién, analisis, interpretacion,
actualizacién, divulgacion y evaluacion sistematica y oportuna de
la informacién sobre eventos de interés en salud publica, para la
orientacién de las acciones de prevencion y control en la salud en
el municipio de Orocué, Casanare.

Establecer las actividades para desarrollar en los diferentes
programas sociales establecidos como Adulto mayor, desayunos
infantiles, familias en accién, para favorecer a la poblacion mas
vulnerable en las diferentes edades y que se encuentren en el
Nivel 1y 2 del SISBEN.

GDS-PR-004
Procedimiento
Fomento de
recreacion y Deporte

Describir las actividades para realizar el Fomento del deporte, la
recreacién, el aprovechamiento del tiempo libre y la Educacion
Fisica en el Municipio de Orocué, Casanare de acuerdo a las
necesidades identificadas y participacion de la comunidad.
Participar activamente en el marco de la ley 181 de 1995, dentro
del contexto del Sistema Nacional del Deporte, la recreacion, el
aprovechamiento del tiempo libre, la educacion extraescolar y la
educacion fisica.

Dar las pautas y responsabilidades de la entidad descentralizada
del municipio para:la coordinacion de las actividades propias del
deporte, la recreacion y la educacion fisica.

GDS-PR-005
Procedimiento de
Educacién y Politicas
Educativas

Desarrollar  diferentes actividades para el apoyo vy
acompafiamiento a  Centros Educativos, asociaciones
comunitarias y a la comunidad en general en el tema de
educacion, asi como de las actividades para la supervision,

desarrollo y vigilancia de las politicas educativas en el Municipio.

GOP-PR-001
Procedimiento de
Obras Publicas

Este documento tiene por objeto el desarrollo de las actividades
técnicas, administrativas, financieras y legales de la interventoria
para la vigilancia y control de los contratos suscritos por la
Secretaria de Obras publicas.

Establecer los mecanismos para acceder a la asistencia por parte
de la Secretaria de obras de la comunidad en especial en
procesos de ejecucion de obras en beneficio de la misma.

~Programacion de las diferentes obras de infraestructura en |

saneamiento basico,
electrificacion y gas.

agua potable y alcantarillado, aseo,

GPC-PR-001 El presente documento tiene como objetivo establecer las
Procedimiento de metodologias que conlleven al desarrollo de las Politicas de
Participacién Participacién Ciudadana, Estrategias de Participacion Ciudadana,
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Ciudadana Programas de Participacién Ciudadana, Metas de Participacion
Ciudadana, Acciones de participacién Ciudadana, Propuestas
Comunitarias y todas las demas actividades que sean necesarias
para garantizar la participacion ciudadana en la Alcaldia
Municipal de Orocué, Casanare.
GPC-PR-002 Describir las actividades a realizar frente a un eventual proceso
Procedimiento para | de desplazamiento hacia el municipio.
Atencion a

Desplazados

GMA-PR-001
Procedimiento Medio
Ambiente -
Aprovechamiento.
Forestal

Establecer las actividades necesarias para promover, incentivar
la participacion y ejecutar programas y politicas tendientes a
mantener el medio ambiente sano en el municipio.

Asi mismo se busca garantizar una adecuada y oportuna
planeacién en lo concerniente a la expedicién de certificados,
permisos de aprovechamiento ambiental y licencias relacionadas
con los usos ambientales en el espacio geografico de los
asentamientos del municipio.

GJU-PR-001
PROCEDIMIENTO
DE GESTION
JURIDICA

El objetivo del presente documento es identificar de manera
detallada las actividades principales en las que se involucren la
asistencia legal en las actuaciones judiciales administrativas en
las que interviene la entidad municipal.

Describir y estandarizar las actividades relacionadas con la
representacion legal del municipio ante las instancias judiciales y
administrativas y que comprenden la respuesta a requerimientos,
demandas, oficios, recursos y todo tipo de solicitudes que
impliquen la defensa legal de los intereses del Ente Territorial.
Describir la secuencia de actividades a seguir para adelantar los
procesos de contratacion en la entidad con formalidades plenas.
Describir y estandarizar las actividades orientadas a la
proyeccion de actos administrativos, bien se trate de proyectos
de acuerdo, decretos o resoluciones que sean para la firma del
sefior Alcalde Municipal.

Describir y estandarizar las actividades para dar respuesta a las
comunicaciones que los particulares realizan directamente a una
Secretaria de despacho o al despacho del Alcalde y que este
remite; asi mismo, las consultas o solicitudes que en ejercicio del
derecho de peticidn, las demdas dependencias de
administracion central elevan a la oficina juridica, en los términos
y para los efectos del articulo 23 de la Constitucion Politica y el
articulo 5 y siguientes del Cédigo Contencioso Administrativo.
Describir y estandarizar las actividades orientadas a la
adquisicion de los inmuebles a favor del Municipio de Orocué,
Casanare para destinarlos a la ejecucién de los proyectos que la
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(SGC)
administracion promueva, por las diferentes vias que contempla
la Ley, tales como la donacién a titulo gratuito, la enajenacién
voluntaria y la expropiacion por via administrativa, previo el
tramite correspondiente al estudio de los titulos.
Brindar soporte y apoyo a todos los procesos de la entidad para
su normal ejecucion permitiendo que cuenten con los equipos en
condiciones de seguridad y disponibilidad, garantizando los
sistemas de comunicacién y la gestion documental de la entidad.
Contar con un sitio Web actualizado que contenga la informacién
GAS-PR-001 Institucional necesaria que permita al Municipio de Orocué,

Procedimiento de
Sistemas y Prensa

Casanare, difundir y promover los programas, actividades vy
normatividad vigentes.

Mantener actualizadas las bases de datos, los usuarios, los
grupos y administradores que operan bases de datos en las
diferentes dependencias.

Garantizar la conservacion de la informacion de la administracion
municipal mediante las copias de seguridad.

GAS-PR-002
Procedimiento de
Comunicaciones

Determinar el procedimiento adecuado para la correcta
recepcion, envio y distribucién de la correspondencia recibida y
enviada por la organizacion al igual que la comunicacién interna.

GFI-PR-001
Procedimiento
Gestion Financiera

El objetivo de este documento es presentar y dar a conocer las
directrices para gestionar los recursos financieros tanto a nivel
interno como externo, necesarios_para realizar la inversion social
y garantizar |la eficiente operacion de la Alcaldia Municipal de
Orocué.

GBS-PR-001
Procedimiento Plan
de Compras y Control

Establecer el procedimiento para realizar el Plan de compras, la
evaluacion, seleccién y control de proveedores que inciden en la
calidad del servicio brindado por la Alcaldia de Orocué, buscando

Proveedores un precio justo y una gestion optima para la entidad.
Establecerlos lineamientos para proteger y salvaguardar los
bienes de la alcaldia representados en equipos, herramientas,

GBS-PR-003 . : ;

Proeadimiante di materiales, do.ta.clones y en general todo lo que ingresa por el
5 almacén municipal, teniendo un control sobre los mismos y
Almacén : N ; :
asegurando su disponibilidad para préximos usos y destinos
finales.
GBS-PR-007 Definir la metodologia ajustada al marco legal Colombiano en

‘Procedimiento de
Adquisicién de
Bienes y Servicio por
Contrato

cuanto a contratacion estatal, aplicada a la alcaldia de Orocué. |
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7. RENDICION DE CUENTAS

El documento Conpes 3654 del 12 de abril de 2010, sefiala que la rendicion de cuentas es
una expresion de control social, que comprende acciones de peticién de informacién y de
explicaciones, asi como la evaluaciéon de la gestion, y que busca la transparencia de la
gestion de la administracién publica para lograr la adopcion de los principios de Buen
Gobierno.

La administracion municipal esta comprometida con esta estrategia y anualmente
realizara una rendicion de cuentas en donde se convocara a toda la comunidad, la idea es
que estos espacios sean abiertos y que exista interaccion entre comunidad y
administracion, logrando un verdadero ejercicio, el cual le permita a ambas partes conocer
las dificultades y las posibles soluciones que permitan mejorar.

Es de aclarar que la administracion municipal de Orocué constantemente esta en contacto
con la comunidad mediante reuniones comunales, socializaciones y a través de la
emisora comunitaria, en donde se le da a conocer y se le rinde informe a la comunidad de

las gestiones adelantadas y de los diferentes proyectos que se realizar en el municipio.

8. MECANISMO PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Proveer a los ciudadanos un acceso oportuno y de calidad a los tramites y servicios
ofrecidos por la alcaldia municipal de Orocué — Casanare es uno de los pilares que
fundamentan y legitiman la democracia. Dar un tramite eficaz de las solicitudes, dentro de
los términos y condiciones establecidos por la Carta Politica, la ejecucion adecuada de los
procesos de atencién conforme al Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la entidad, la
destinacién de recursos para el mejoramiento continuo del servicio y el desarrollo de una
institucionalidad orientada a satisfacer al ciudadano, es el norte que debe guiar el
accionar de esta administracion municipal.

En este sentido, la transparencia, oportunidad y eficiencia en el Servicio al Ciudadano

como herramienta de acceso, atencién e interaccion con el Estado, consolida los

Direccion: Carrera 8a No. 2a -15 Palacio Municipal -Telefax: (098) 6365088 - 6365203
E-Mail:alcaldia@orocue-casanare.gov.co- Pagina Web:www.orocue-casanare.qov.co




Q q Departamento de Casanare

ALCALDIA MUNICIPAL DE OROCUE

coodosyamussosabemwenos — PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
TODOS A TRABAJAR' | CIUDADANO

principios del Buen Gobierno, y propende por la participacion ciudadana como elemento
de control y lucha contra la corrupcion.

La apropiacién de la politica de Servicio al Ciudadano y Lucha contra la Corrupcién es
considerada por esta administracion municipal como el paso inicial para la consolidacion
de una estrategia anti-corrupcién integral y comprensiva, que ponga de manifiesto la
importancia de la ciudadania como vehiculo de fiscalizacion de las actuaciones del
Estado.

De conformidad con el documento Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014 del
13 de abril de 2011 publicado en el Portal Web del Departamento Nacional de
Planeacion'' se establece que con el objeto de mejorar la calidad y accesibilidad de los
servicios que provee la Administracion Publica al ciudadano, se contempla como
mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano los siguientes ejes:

1. Mejorar el tratamiento de las solicitudes del ciudadano que accede a los servicios
de la Administracion Publica;
Cualificar los equipos de trabajo dispuestos para el-servicio al ciudadano;
Contribuir a la coordinacion y el impulso de iniciativas integrales de mejoramiento

de los canales de atencion de la entidad.

8.1. Mejorar el tratamiento de las solicitudes del ciudadano que accede a los
servicios de la Administracion Publica:

La administracién municipal de Orocué debe garantizar el acceso a la informacion y
servicios que la misma presta, lo mismo que propender porque se garantice el derecho
fundamental de peticion de la comunidad, para lo cual garantizara tanto la posibilidad de
presentar ante la misma peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, las cuales seran
atendidas conforme las directrices establecidas dentro del Sistema de Gestién de Calidad
(SGC) de la Entidad, respetando en todo caso los términos contemplados para tal fin

" En hitp://www.dnp.gov.co/LinkClick. aspx?fileticket=sOTSCIEqIAI%3D&tabid=1238
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mediante el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, o

toda aquella norma que lo adicione, modifique o sustituya.

De esta forma, las comunicaciones presentadas por la comunidad ante esta
administracion municipal se clasificaran en:

Derecho de Peticion en Interés Particular. Consiste en aquellas solicitudes que el
ciudadano presenta buscando la respuesta a una situacion que le afecta o le concierne a

él mismo. En este evento, es posible individualizar al peticionario.

Derecho de Peticion en Interés General. La solicitud que involucra o atafie a la
generalidad, es decir, no hay individualizacion de todos y cada uno de los peticionarios

que podrian estar involucrados.

Derecho de Peticion de Informacién. Se busca la averiguacion de un hecho, acto o
situacién administrativa que corresponde a la naturaleza y finalidad de la entidad.

Incluyendo la expediciéon de copias y el desglose de documentos.

Derecho de Formulacion de Consultas. Consiste en someter a consideracion de la
entidad aspectos en relacién con las materias a su cargo. Los conceptos que se emiten
en respuesta a la consulta no comprometen la responsabilidad de la entidad, ni son de
obligatorio cumplimiento o ejecucion. Es decir, |la respuesta a una consulta es apenas un

concepto que carece de fuerza vinculante.

Queja: Es la manifestacion de inconformidad que se presenta por la forma o condicién en
que se ha prestado el servicio o por el proceder de algun funcionario (conductas

irregulares).
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Reclamo: Es la manifestacion de inconformidad que se presenta para que la unidad
revise o tome las medidas necesarias para el mal funcionamiento o incumplimiento de su

misioén.

Sugerencias: Opiniones o0 comentarios acerca de nuestros servicios o el funcionamiento
de la gestion de la entidad.

Tramite. Interaccion o encuentro entre la Administracion Municipal y los ciudadanos, que
tiene como propésito facilitar el ejercicio de sus derechos. Es determinado por un agente
externo a la entidad, seguin una serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que
han de llevar a cabo los usuarios para obtener un determinado producto o servicio, o el
reconocimiento de un derecho.

Flujo-grama de Atencién a Peticiones
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8.2. Cualificar los equipos de trabajo dispuestos para el servicio al ciudadano':

El Plan Institucional de Desarrollo de Talento Humano se ha establecido como una
politica orientadora'y facilitadora de los programas de-formacién'y capacitacion, con miras
a contribuir al fortalecimiento de los conocimientos y de las competencias laborales, lo
cual se refleja en la calidad del servicio que presta la Entidad, al cual se desarrolla con el
objetivo de “Contribuir al fortalecimiento de los conocimientos y competencias de los
servidores publicos de la Administracién Municipal de Orocué, en funcién del crecimiento
personal, laboral, el mejoramiento del servicio prestado y del Sistema de Gestion de la
Calidad. Para crear, mantener y mejorar en el ambito del trabajo las condiciones que
favorezcan el desarrollo personal, social y laboral del servidor publico, permitiendo
desarrollar sus niveles de participacion e identificacion con su trabajo y con el logro de la

mision de cada una de las entidades estatales”,

"2 El proceso de cualificacion de funcionarios se desarrolla conforme al Plan Institucional de Desarrollo del Talento
Humano, establecido en el Sistema de Gestién de Calidad.
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Asi, el municipio de Orocué con el objeto de cualificar el equipo de trabajo que
desempenia funciones propias de atencion al ciudadano sera capacitado, de acuerdo a las
necesidades y al programa de capacitaciones de la Entidad en los siguientes temas:

Atencion al Cliente: Conocer las herramientas que faciliten la relacién cara a cara con el
cliente. Pensar en el cliente como el centro permanente del trabajo.

8.3. Contribuir a la coordinaciéon y el impulso de iniciativas integrales de
mejoramiento de los canales de atencién de la entidad:

La alcaldia municipal de Orocué para brindar mejor atenciéon a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de todos los habitantes de la comunidad ha establecido los

siguientes mecanismos:

v Pagina Web www.orocue-casanare.gov.co, la cual cuenta con actualizaciones

permanente sobre la informacion relacionada con los planes, programas vy
proyectos ejecutados por el municipio.

v Presentacion de peticiones; quejas; reclamos y:sugerencias a través de la pagina
Web, en el enlace quejas y reclamos ~ http://www.orocue-

casanare.gov.co/quejas.shtml

v Presentacioén de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias a través del correo
electronico alcaldia@orocue-casanare.qov.co

v Presentacion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias mediante la cuenta de

Twitter @alcaldiaorocue

v" Comuniquese o dirijase a la alcaldia municipal: Carrera 8a No. 2a -15 Palacio
Municipal; Teléfono: (057+8) 6365203 o Fax: (57+8) 6365203.

v" Buzones fisicos ubicados en las instalaciones de la Entidad.
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De la misma forma, la alcaldia municipal de Orocué generard espacios para la
participacién ciudadana mediante la interaccién con la misma, en desarrollo al proceso de
rendicion de cuentas, los cuales se pueden desarrollar con:

Consejos Comunitarios (Urbanos y Rurales): Con la asistencia de todo o gran parte del
gabinete de la Alcaldia Municipal de Orocué, se reporta el desarrollo de las actividades
propuestas en el Plan de Desarrollo, visitas rurales a las veredas, su periodicidad ideal es
de dos (2) consejos por cada semestre en la medida de las posibilidades o por lo menos
uno (1) vez al afio, posterior al mismo se debe generar un informe de los resultados de los
consejos y de la participacion de la comunidad.

Rendicién de cuentas: Se realiza convocatoria por medio de la emisora local a la
comunidad para hacer reporte detallado de la rendiciéon de cuentas. Se realiza en Orocué

y debe quedar el registro de prensa.

Emisora: Se comunica a la comunidad semanalmente por secretarias en un programa
radial institucional, enunciando las actividades de cada Secretaria con la participacion

ciudadana.

Participaciéon ciudadana en eventos institucionales: La alcaldia organiza actos
representativos para el municipio del orden cultural, deportivo y recreativo.

Accion social: La Oficina de Accion Social organiza y lidera programas tanto
institucionales como gestionados donde se desarrollan actividades con grupos especificos
de la comunidad como los grupos de la tercera edad, madres cabeza de familia,

desplazados, minusvalidos, entre otros.

9. IMPLEMENTACION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO DESDE LA ALCALDIA DE OROCUE:
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Fortalecimiento de jornadas de induccién y reinduccién al personal, incursionando
en la cultura de la transparencia.

Implementacién de proceso de capacitacion en transparencia y en la actualizacién
de normatividad en materia de contratacioén.

Fortalecimiento en los manuales de funciones y procedimientos de la alcaldia,
dentro de una politica anticorrupcion y de atencién al ciudadano.

Seguimiento y revision al sistema de calidad y control interno, garantizando la
eficacia y eficiencia de la operacion y control.

Asegurar, conforme a la estructuracion anual del presupuesto, la disponibilidad de
recursos e informacion para mantener el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),
asegurando su mejora continua mediante control y seguimiento.

Fortalecimiento de los procesos contractuales y el ajuste y revision del manual de
contratacion, de conformidad con el articulo 8.1.11. del Decreto 0734 de 2012, o
aquella norma que lo adicione, modifique o sustituya.

Dar publicidad de todos los actos publicos en la pagina web del municipio y en el
SECOP, en los términos de los articulos 2.2.1. y 2.2.5. del Decreto 0734 de 2012,
o aquella norma que lo adicione, modifique o sustituya.

Vinculacién de los entes de control y-seguimiento a los procesos de formacion-del
talento humano.

Contemplar dentro de las estrategias institucionales formuladas en el Plan de
Desarrollo estrategias de lucha contra la corrupcion, de rendiciéon de cuentas y de
control y participacion ciudadana, asi como el fortalecimiento de las veedurias
ciudadanas.

Fortalecer, de conformidad con las estrategias propuestas en el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), las labores de interventoria y supervision de los
contratos suscritos por el municipio, de conformidad con la normatividad vigente

sobre la materia.

. Establecimiento y adecuacion del reglamento interno de trabajo.
12.

Disposicion de un link en la pagina Web para que los ciudadanos manifiestas su
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, a las cuales se les dara tramite dentro

de los términos establecidos para tal fin mediante el Cédigo de Procedimiento
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Administrativo y de lo Contencioso Administrativo o aquellas normas que lo
adicionen, modifiquen o sustituyan.

Implementacién de los procesos publicos de rendicién social de cuentas.
Seguimiento del manual de ética para los servidores publicos del municipio.
Implementacion de la politica de cero (0) hechos cumplidos.

Contar con una dependencia especializada para atender peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, contando con medios tecnolégicos para su tramite y
permitiendo medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Uso de los buzones de quejas y sugerencias, a los cuales se les dara tramite
conforme al procedimiento de Participacién Ciudadana establecido dentro del
Sistema de Gestion de Calidad del municipio.

Disponer de espacios adecuados para la consulta de expedientes y documentos
de la entidad, lo mismo que para la atenciéon comoda y ordenada del publico.
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