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INTRODUCCION

De acuerdo al requerimiento establecido por el Gobierno Nacional a travées del
Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 el Municipio de Coloso, Sucre, construyo el
plan para la vigencia 2013 teniendo en cuenta la metodologia propuesta por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica y la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica en la que se definen los
aspectos generales y los componente minimos a contener.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, se construye con el fin de
prevenir los riesgos que se pueden presentar en el desarrollo de cada uno de los
procesos institucionales, definidos y contenidos en la Plataforma Estratégica de
la Unidad. Estard sujeto a la verificacion, evaluacion, seguimiento y control
necesarios para determinar el avance de la gestion institucional, la cual debe
estar orientada al cumplimiento de las politicas de Desarrollo Administrativo
determinadas en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn, establecido en el
Decreto Numero 2482 de 2012.

De acuerdo a la metodologia disefiada por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, en el marco del Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién; este Plan
incluye cuatro Componentes, asi:

1. Metodologia para la identificacién de riesgos de corrupcién y acciones para su
manejo. En este componente, se elabora el Mapa de Riesgos de Corrupcion
como resultado de la identificacién, andlisis, valoracion de los riesgos en cada
uno de los procesos institucionales y se define la politica para administrarlos.

2. Estrategia Antitrdmites. Este componente tiene como finalidad simplificar,
estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites y procedimientos
administrativos; facilitar el acceso a la informacion y ejecucion de los mismos, y
contribuir a la mejora del funcionamiento interno de las entidades publicas
mediante el uso de las tecnologias de la informacion, cumpliendo con los
atributos de seguridad juridica propios de la comunicacion electronica.
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3. Rendicion de cuentas. Este componente tiene como finalidad afianzar la
relacion Estado — Ciudadano, mediante la informacion y explicacion de los
resultados de la gestion de la entidad a la ciudadania, otras entidades y entes de
control.

4. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano: En este componente se
establecen los lineamientos, parametros, métodos y acciones tendientes a
mejorar la calidad y accesibilidad de la ciudadania, a los servicios que presta la
Unidad.
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1. OBJETIVO Y ALCANCE
1.1 Objetivo

Establecer los lineamientos y planes de accibn que prevengan actos de
corrupcion y mejoren la satisfaccion del usuario frente a la prestacion del servicio
de la Alcaldia Municipal de Coloso, Sucre.

1.2 Alcance

Inicia con la formulacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2013
y en los procedimientos de manera especifica se relaciona el inicio y final de los
mismos para operativizar el proceso y finaliza el proceso con los Planes de
Mejoramiento, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas, para garantizar el
mejoramiento continuo del proceso.

2. MARCO LEGAL Y TEORICO
Marco Legal

Constitucion Politica de Colombia: En el marco de la constituciéon de 1991 se
consagraron principios para luchar contra la corrupcibn administrativa en
Colombia. De igual forma dié gran importancia a la participacion de la ciudadania
en el control de la gestion publica y establecio la responsabilidad patrimonial de
los servidores publicos. Los articulos relacionados con la lucha contra la
corrupcion son: 23, 90, 122, 123, 124, 125, 126, 127, 128, 129, 183, 184, 209 y
270.

Ley 80 de 1993: Se expide el Estatuto General de Contratacion de la
Administracion Publica. En su articulado establece causales de inhabilidad e
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incompatibilidad para participar en licitaciones 0 concursos para contratar con el
estado, adicionalmente también se establece la responsabilidad patrimonial por
parte de los funcionarios y se consagra la accién de repeticion.

Ley 489 de 1998: Se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y 16
del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones. Amplia
el campo de accion del decreto ley 128 de 1976 en cuanto al tema de
inhabilidades e incompatibilidades, incluyendo a las empresas oficiales de
servicios publicos domiciliarios.

Ley 734 de 2002: Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico. En dicho
codigo se contemplan como faltas disciplinarias las acciones u omisiones que
lleven a incumplir los deberes del servidor publico, a la extralimitacion en el
ejercicio de sus derechos y funciones, a incumplir las normas sobre prohibiciones;
también se contempla el régimen de inhabilidades e incompatibilidades, asi como
impedimento y conflicto de intereses, sin que haya amparo en causal de exclusion
de responsabilidad de acuerdo con lo establecido en la misma ley.

Ley 909 de 2004: Se expiden normas que regulan el empleo publico, la carrera
administrativa, gerencia publica y se dictan otras disposiciones.

Decreto- Ley 128 de 1976: Por el cual se dicta el estatuto de inhabilidades,
incompatibilidades y responsabilidades de los miembros de las Juntas Directivas
de las entidades descentralizadas y de los representantes legales de éstas. Es un
antecedente importante en la aplicacion del régimen de inhabilidades e
incompatibilidades de los servidores publicos.

Ley 617 de 2000: Por la cual se reforma parcialmente la Ley 136 de 1994, el
Decreto Extraordinario 1222 de 1986, se adiciona la Ley Organica de
Presupuesto, el Decreto 1421 de 1993, se dictan otras normas tendientes a
fortalecer la descentralizacién, y se dictan normas para la racionalizacion del gasto
publico nacional.
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Decreto 2170 de 2002: Por el cual se reglamenta la ley 80 de 1993, se modifica el
decreto 855 de 1994 y se dictan otras disposiciones en aplicacion de la Ley 527 de
1999. Este decreto dispuso un capitulo a la participacion ciudadana en la
contratacion estatal.

Ley 872 de 2003: crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en su articulo 3° establece que dicho sistema es
complementario con los Sistemas de Control Interno y de Desarrollo
Administrativo.

Decreto Nacional 4110 de 2004: en su articulo 1°, adopta la Norma Técnica de
Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004, y el Decreto 4485 de 2009, la
actualiza a través de la version NTCGP 1000:2009.

Decreto Nacional 1599 de 2005: adopta el Modelo Estandar de Control Interno
para el Estado Colombiano

Ley 795 de 2003: Por la cual se ajustan algunas normas del Estatuto Organico del
Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones.

Ley 1474 de 2011: Por el cual se dicta el Estatuto Anticorrupcion se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidén publica.

Decreto Nacional 2641 de 2012: Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76
de la Ley 1474 de 2011

Marco Teodrico

Sobre la corrupcion No existe una visién Unica acerca de las causas y al alcance
del término corrupcién administrativa en el sector publico. Sin embargo, es posible
identificar aspectos esenciales contenidos en diversos estudios sobre el tema.
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A grandes lineas la corrupcién administrativa se puede tipificar bajo los siguientes
elementos, leidos en conjunto e interaccion:

1. Es un tipo de comportamiento activo o pasivo de un servidor publico.

2. Es emanada del ejercicio de la funcion publica en cuanto configura un
abuso de ésta o de la legitimidad que inspira el Estado.

3. Se aparta de los deberes normales de la funcion publica.

4. Atiende a lo privado, a ganancias pecuniarias o de estatus favoreciendo
demandas contrarias al interés colectivo.

5. Genera trato desigual y privilegiado a ciertos usuarios que bajo similares
demandas y condiciones son excluidos.

6. Contraria el ordenamiento juridico o los principios de honestidad, ética o
moralidad.

7. Quebranta las reglas en favor del ejercicio de ciertos tipos de influencia que
atienden a lo privado.

8. Se encuentra estimulada por la carencia o fragilidad de los controles, lo que
induce la proclividad al ilicito.

9. Esta asociada a la existencia de incentivos y politicas distorsionadas por
efecto de un régimen normativo y de politicas excesivamente administradas
o preferenciales.

3. METODOLOGIA

Se disefia el plan de acuerdo a los lineamientos de la Secretaria de
Transparencia dela Presidencia del a Republica en coordinacion con la Direccion
de Control Interno y Racionalizacion de Tramites del Departamento Administrativo
de la Funcién Publica, el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y la
Direccion de Seguimiento y Evaluacion a Politicas Publicas del Departamento
Nacional de Planeacion.

Para la vigencia de accion del plan se incluyen los componentes 1) el mapa de
riesgos de corrupcion y acciones de manejo, elaborado segun metodologia
DAFP, 2) las medidas antitrdmites segun lineamientos del DAF P, 3) la rendicién
de cuentas siguiendo metodologia Conpes 3654 de 2010, 4) mecanismos para
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mejorar la atencion al usuario, proyecto liderado por el Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano del DNP y 5) otras estrategias, atendiendo las
recomendaciones sefialadas en la Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Para la realizacion del presente Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
se desarrollaron las siguientes actividades:

1. Definicién del Equipo de Trabajo encargado
2. Convocatoria de reuniones de trabajo socializando la metodologia a realizar.

3. Realizacién de jornadas de trabajo, para recordar elementos fundamentales
como la Misién, la Vision y los Valores Institucionales.

4. Identificacion de las debilidades y fortalezas.

5. Clasificacién de las debilidades y fortalezas para cada uno de los procesos
Corporativos.

6. Tabulacién del diagnéstico encontrado.

7. Detectar las principales causas de las debilidades y de la vulnerabilidad de las
fortalezas.

8. Proposicion de las acciones de mejora. los objetivos generales y especificos,
las metas y los procedimientos y mecanismo generales para lograr las
estrategias y politicas.

9. Disefio del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.
10. Asignacién de responsables del seguimiento y evaluacion del Plan.

3. COMPONENTES DEL PLAN
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El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2013 de la Alcaldia Municipal
de Coloso, Sucre,establece los criterios minimos exigidos por la Metodologia
general describiendo los mecanismos orientados a prevenir actos de corrupcion y
mejorar la atencion al usuario, por lo que incluye los siguientes componentes:

3.1 IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES DE
MANEJO

El riesgo de corrupcion es la posibilidad de ocurrencia de una conducta o
comportamiento que puede derivar en una actuacion corrupta. El enfoque de
riesgo es preventivo, no reparativo, mediante su identificacion es posible evitar la
exposicién al mismo y la presencia de los efectos indeseables que genera la
corrupcion.

Una entidad es vulnerable a riesgos de corrupcion cuando los factores que los
configuran estan presentes, su posibilidad de ocurrencia es alta y el dafio que se
puede causar con su presencia es elevado

El mapa de riesgos es un instrumento metodolégico mediante la cual se identifica
un conjunto ordenado y flexible de factores que pueden dar origen a hechos de
corrupcion, se califica la presencia del riesgo y se prevén sus posibles dafios.

Igualmente, el mapa de riesgos es una herramienta gerencial que puede
adaptarse a las necesidades y objetivos de quienes deseen utilizarlo. Observando
los distintos factores que lo integran y valorando la situacion existente en cada
entidad es posible disefar estrategias y acciones orientadas a evitar, controlar o
minimizar la presencia de tales riesgos.

Abordar el examen de los riesgos de corrupcion dentro de un area, entidad o
sector de la administracion implica un conocimiento, lo mas cercano y objetivo
posible, del asunto en cuestion, de la realidad organizacional y de su entorno.
Este conocimiento esta soportado en la informacién que se recoge, interpreta y
analiza con fines diagndsticos y prescriptivos.
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Para todos es sabido que la ética publica y la lucha contra la corrupcion
constituyen temas fundamentales y parte integral de las agendas internacionales,
particularmente en lo relacionado con la modernizacion del Estado y la reforma
de la administracion publica.

Para luchar contra la corrupcién se requiere, en un primer momento, reconocer
su existencia y las nefastas consecuencias que conlleva el ejercicio de su
practica cotidiana, posteriormente, realizar los estudios, investigaciones y
diagnoésticos necesarios que permitan formular las politicas y estrategias que
garanticen la prevencién y/o lucha contra la corrupcion.

Se identificaron, describieron y valoraron los riesgos siguiendo la Guia de
Administracion del Riesgos del DAFP y los lineamientos de la Estrategia para la
Construccién del Plan Anticorrupcion y de atenciénal Ciudadano.

Luego de la realizacion del ejercicio de identificacion, establecimiento de causas,
descripcion, andlisis y valoracion de los riesgos, se construy6 el mapa de riesgos
de corrupcién y los mecanismos de seguimiento y control en atencién a que la
materializacion de los riesgos de corrupcion es inaceptable e intolerable para la
empresa.

Para la elaboracion del mapa de riesgos se recomienda:

Hacer un inventario de los riesgos identificados en cada una de las areas
Describir los riesgos

Definir las posibles consecuencias o dafios

Valorar o ponderar los dafios

Graficamente el mapa de riesgos puede representarse en forma de una tabla
cuyos componentes podran ser los siguientes:

Factor de riesgo |Descripcion Posibles Ponderacién
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consecuencias

Un factor de riesgo | Se refiere a las Corresponde a los |Se trata de valorar
es aquella caracteristicas posibles efectos la probabilidad de
situacion que generales o alas |ocasionados por el |ocurrencia del
presenta una formas en que se |factor de riesgo de |riesgo previamente
mayor 0 menor observa o corrupcion, los identificado, dentro
probabilidad de manifiesta el factor |cuales se pueden |de una escala que
ocurrencia de una |de riesgo traducir en dafios |la exprese.
conducta o identificado. de tipo:
comportamiento -
que puede derivar i Eggir;cl’m'co Esta p(,)nderacién
€n una actuacion » Administrativo sentara las base.s,
corrupta. > Institucional o para la formulacion

del plan de

estatal prevencion de

riesgos de

corrupcion.
3.2 ESTRATEGIA ANTITRAMITES

La politica antitramites esta liderada por el Departamento Administrativo de la
funcién Puablica y busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la
administracion publica. Consiste en que cada entidad simplifique, estandarice,
elimine, optimice y automatice los tramites interno s que se acerque a los
ciudadanos al uso de herramientas tecnolégicas para la modernizacion
administrativa y evite procedimientos innecesarios para el logro de la eficiencia y
transparencia de las entidades del Estado.

La Estrategia Antitramites es un componente del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano (Ley 1474 de 2011, Art. 73), que sefialaque “cada entidad
del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano”.
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Asi mismo, atendiendo a lo dispuesto en el Articulo 20 de la Ley 489 de 1998
(ver imagen 1), las entidades territoriales deben definir acciones concretas para
optimizar los tramites.

Igualmente en ésta estrategia, se deben registrar las acciones de implementacion
que dan cumplimiento a las obligaciones que establece el Decreto Ley 019 de
2012.

Para tal efecto, el Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP
pone a disposicion los lineamientos y el formato de la “Estrategia de
Racionalizacion de Tramites”, consignados y publicados en la pagina web del
DAFP (www.dafp.gov.co), en la Guia para la Racionalizacion de Tramites

A continuacion y de manera general, se anotan los principios de la politica
publica anti trAmites, que contempla entre otros, los siguientes principios:

1. Racionalizar, a través de la simplificacién, estandarizacion, eliminacion,
optimizacibn 'y automatizacién, los tradmites y procedimientos
administrativos y mejorar la participacion ciudadana y la transparencia en
las actuaciones administrativas, con las debidas garantias legales.

2. Facilitar el acceso a la informacion y ejecucién de los tramites y
procedimientos administrativos por medios electrénicos, creando las
condiciones de confianza en el uso de los mismos.

3. Contribuir a la mejora del funcionamiento interno de las entidades publicas
que cumplan una funcién administrativa, incrementando la eficacia y la
eficiencia de las mismas mediante el uso de las tecnologias de la
informacion, cumpliendo con los atributos de seguridad juridica propios de
la comunicacion electrénica.

Marco Normativo

En la busqueda permanente por lograr un adecuado acercamiento de la
Administracion Publica con el ciudadano y el empresario, se han ejecutado
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acciones de caracter normativo que permitan racionalizar los tramites, a fin de
lograr que estos sean simples, eficientes, directos y oportunos.

A continuacion, se enuncian algunas de las normas que orientan la racionalizacion
de procesos, procedimientos y tramites en las entidades publicas:

Constitucion Politica de 1991 (Articulos 83, 84, 209 y 333): Establece el
principio de la buena fe, la no exigencia de requisitos adicionales para el
ejercicio de un derecho, los principios de la funcion administrativa, de la
actividad econémica y la iniciativa privada.

Decreto 2150 de 1995: Suprime y reforma regulaciones, procedimientos o
trdmites innecesarios en la Administracién Publica.

Ley 190 de 1995: Se dictan las normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracion Puablica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar
la corrupcién administrativa.

Ley 489 de 1998 (Articulo 18): Establece la supresion y simplificacién de
tramites como politica permanente de la Administracién Publica.
Documento CONPES 3292 de 2004: Establece un marco de politica para
qgue las relaciones del gobierno con los ciudadanos y empresarios sean
mas ransparentes, directas y eficientes, utilizando estrategias de
simplificacion, racionalizacion, normalizacibn y automatizacion de los
trdmites ante la administracion publica.

Ley 962 de 2005: Se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

Decreto 4669 de 2005: Fija el procedimiento para aprobacion de nuevos
tramites, crea el Grupo de Racionalizacion y Automatizacion de Tramites
(GRAT), como instancia consultiva del Gobierno Nacional en la materia y
establece sus funciones.

Decreto 1151 de 2008: Establece los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de Colombia a
implementar por fases y se dictan otras disposiciones.
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* Decreto 1879 de 2008: Requisitos documentales exigibles a los
establecimientos de Comercio para su apertura y operacion.

+ Decreto 235 de 2010: Por el cual se regula el intercambio de informacion
entre entidades para el cumplimiento de funciones publicas.

* Decreto 2280 de 2010: Por el cual se modifica el articulo 3° del Decreto
235 de 2010.

* Ley 1450 de 2011: Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo,
2010-2014.

* Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcioén: Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y
sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion
publica.

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

* Decreto 1450 de 2012: Por el cual se reglamenta el Decreto Ley 019 de
2012.

Objetivos de la Estrategia Anti tramite

Los principales objetivos de la Politica Antitramites son los siguientes:

1. Racionalizar los tramites y procedimientos administrativos, a través de la
simplificacion, estandarizacion, eliminacion, optimizacién y automatizacion,
mejorando la participacién ciudadana y la transparencia en las actuaciones
administrativas.

2. Facilitar y promover el uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones con el fin de facilitar el acceso de la ciudadania a la
informacion sobre tramites y a su ejecucion por medios electronicos, creando
condiciones de confianza en el uso de las TIC.

3. Hacer mas eficiente la gestion de los las entidades publicas para dar una agil
respuesta a las solicitudes de servicio de la ciudadania, a través de la mejora
de los procesos y procedimientos internos de las entidades y el mejor uso de
los recursos.
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4. Promover en las entidades la confianza en el ciudadano aplicando el principio
de la buena fe, asi como la excelencia en la prestacién de sus servicios a la
ciudadania, con el fin de hacerle mas facil y amable la vida a los ciudadanos.

Bajo esto lineamientos la alcaldia municipal se plantea bajo el Liderazgo del
proceso de Gestion de la Informacionidentificar los trdmites al interior de la

Empresa, evaluar la pertinencia, importancia y valor.

Posteriormente se laborara el inventario de tramite s para registrar en el SUIT —
Sistema Unico de Informacion de Tramites.

Se hace necesario revisar los procesos, analizar el marco normativo y realizar los
ajustes internos de manera que se adelanten las siguientes actividades por cada
trdmite registrado.

» Diagnostico de los tramites: factores internos, factores externos.

» Racionalizacion de tramites: simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacién, automatizacion, interoperabilidad.

Cuadro de Estrategias Anti tramite

ESTRATEGIAS ANTITRAMITES

ESTRATEGIA RESPONSABLE FECHA MAXIMA DE
IMPLEMENTACION

Implementar el Comité | Alcalde Municipal Mayo — Diciembre

Municipal anti tramites 2013

Reuniones para generar | Comité Anti tramites Mayo — Diciembre

estrategias y politicas anti 2013

tramites.

Socializar actas del | Comité Anti tramites Mayo — Diciembre

Comité. 2013

Recibir retroalimentacion | Comité Anti tramites Mayo — Diciembre

de la comunidad 2013
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3.3 RENDICION DE CUENTAS

El componente de Rendicion de cuentas esta orientado por el documento Conpes
3654 de Abril 12 de 2010 donde se sefiala la definicibn como expresion de control
social que transparenta el ejercicio de la administracién publica en aras de dar
cumplimiento a los principio de la practica del buen Gobierno.

Sobre la Rendicibn de Cuentas podemos hay que tener en cuenta que es un
componente de los principios constitucionales de transparenciapublicidad y
responsabilidad. Rendir cuentas es dar explicaciones, justificar, someter al
escrutinio publico, al examen, a la revision de la ciudadania, las decisiones y las
actuaciones de los servidores publicos en desarrollo de la gestién de lo publico.
Constitucionalmente los servidores publicos estan al servicio del Estado y al
servicio de la comunidad.

La Rendicion de Cuentas de los alcaldes a la ciudadania es una de las
modalidades de rendicion de cuentas. Otros tipos de rendicion de cuentas son las
gue se hacen ante otras autoridades estatales: el Concejo Municipal, la Rama
Judicial, la Procuraduria, la Personeria y la Contraloria.

La Rendicion de Cuentas a la ciudadania tiene como propdésito posibilitar mejores
condiciones de transparencia, generar confianza entre gobernantes y ciudadania,
y facilitar el control social. La Rendicion de Cuentas, mas que un ejercicio de
informacion de lo realizado en la gestion publica, debe entenderse como un
momento privilegiado de interlocucion entre los gobernantes y la ciudadania. No
se trata de un informe que la ciudadania recibe pasivamente, es un instrumento
para hacer seguimiento y evaluacion a la administracion publica. Es la posibilidad
de evaluar, de dar explicaciones, de mostrar las fortalezas y las dificultades.

Rendir cuentas fortalece el sentido de lo publico. Es una oportunidad para que la
ciudadania conozca y se apropie de los asuntos publicos. Rendir cuentas fortalece
la gobernabilidad y posibilita la generacién de confianza entre gobernante y
ciudadania.
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Para un correcto proceso de rendicion de cuentas sobre la gestidon administrativa
municipal, hay que tener en cuenta los elementos establecidos en la metodologia
gue sobre el particular ha establecido.

. Delimitacién del tema

Es importante que se delimite con exactitud el tema sobre el que se va a rendir
cuentas. Esto permite claridad en el alcance y en los aspectos a tratar, y favorece
la preparacion de la ciudadania. Son tantos los asuntos sobre los que se puede
rendir cuentas, como tantos los aspectos que contiene la gestidén publica. Algunos
ejemplos de los posibles temas son:

Cumplimiento de metas del Plan de Desarrollo Municipal.
Manejo de los recursos fiscales. Cantidad, claridad, destinacién.
Fundamento y procedimiento de nombramientos de colaboradores.

Ejecucion de proyectos sectoriales (salud, educacién, infraestructura,
participacion, transparencia, etc.)

Contratacion de recursos publicos.
Inversion en un barrio o vereda.

Manejo de las relaciones con el Concejo Municipal.

Contenido del informe metas previstas, indicadores de avance y/o resultado,
dificultades y retos.

Es muy importante que el informe de rendicion de cuentas se haga con base en
indicadores de avance y resultados. Esto permite identificar con claridad si se
cumplieron o no las metas previstas en el Plan de Desarrollo. Por tanto, la
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Rendicion de Cuentas debe tener como parametro las metas previstas en el
asunto a informar. El informe debe explicar ademas, cuales fueron las dificultades
qgue se tuvieron en la ejecucién del Plan de Desarrollo Municipal o en el asunto
objeto del informe y qué se requiere para superarlas. Esto permite que la
ciudadania comprenda de una mejor manera el funcionamiento de lo publico.

3. Audiencia publica

Proponemos que los alcaldes rindan cuentas a la ciudadania en audiencias
publicas presenciales. Esto permite una mayor interlocucion con la ciudadania, y
aumenta la credibilidad y legitimidad del ejercicio. Esta forma de rendicion de
cuentas esta prevista como una metodologia de gestién publica participativa en la
ley 489/98.

3.1 Preparacion de la audiencia publica.

3.1.1.Convocatoria. para que la asistencia al ejercicio de Rendicion deCuentas
sea exitosa es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

0] Realizar una amplia convocatoria. Ademas de la divulgacion a través
de la péagina delnternet, se deben utilizar otros medios masivos de
comunicacion para invitar a la ciudadania, haciendo precision del tema
sobre el cual que se va rendir cuentas, el sitio y la hora.

(i) Prever Tiempo suficiente para divulgar la convocatoria. Deberan
transcurrir, por lomenos, 15 dias entre la convocatoria y la fecha de la
audiencia. Esto permite que la ciudadania reserve el tiempo para asistir
y prepare sus preguntas y comentarios

(i) Realizar Invitaciones especiales a organizaciones sociales
conocedoras del tema atratar, y a las instancias de participacion
ciudadana municipales: gremios, ONG, universidades, Consejo
Territorial de Planeacion, Consejo Municipal de Juventud, JUME,
CMDR, etc. Estas invitaciones son muy importantes puesto que
favorecen la interlocucion cualificada y la corresponsabilidad con lo
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publico.

(iv) Invitar a inscribirse para intervenir en la audiencia. Si bien se trata
de una invitaciénabierta a la ciudadania, es conveniente promover la
inscripcion previa (a través de la pagina de internet o directamente en la
alcaldia) de aquellas personas u organizaciones que quieren intervenir
con comentarios 0 preguntas, por lo menos con tres dias de
anticipacion. Esto facilita la organizacién del evento y la distribucion de
los tiempos.

(V) Preguntas anticipadas."La ciudadania haga preguntas, unos dias
antes de la Audiencia de rendicion de cuentas. Estas se pueden recibir a
través de la pagina de internet o en un buzén en la alcaldia. Las
preguntas se contestan en el momento de la Audiencia y a través de
internet.

3.1.2 Entrega previa a la ciudadania del documento resumen de Rendicién
de Cuentas.

Este aspecto resulta fundamental si se quiere lograr una participacion organizada
y cualificada de los actores sociales. Por lo menos con 10 dias de anticipacion a la
audiencia publica, se publicard en la pagina de Internet cuanto menos, un
resumen de los principales aspectos de la rendicién de cuentas, con el propdsito
de que la ciudadania se prepare. Se debe divulgar ampliamente la existencia de
este documento, de forma paralela con la invitacion a la audiencia.

3.1.3 Invitaciones a actores sociales especificos para intervenir en la
audiencia, concomentarios cualificados. Como ya se ha sefialado definitiva la
presencia de actores especializados en ese momento de interlocucion entre la
administracion publica y la sociedad civil. Por tanto es conveniente que ONG,
organizaciones comunitarias, gremios, camaras de comercio, universidades,
sindicatos, entre otros, tengan la oportunidad de hacer comentarios u
observaciones sobre el tema de la Rendicion de Cuentas o sobre su metodologia.
En la seleccion de los invitados a hacer estos comentarios debe protegerse el
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criterio de la pluralidad de posiciones politicas.

3.1.4 Espacio adecuado. El sitio elegido para la Rendicién de Cuentas debera ser
comodo, y garantizar que los asistentes puedan estar sentados y tener buena
visibilidad del sitio en el cual se encuentre el alcalde o alcaldesa y los
colaboradores que van a intervenir. Ademas debe tenerse en cuenta la calidad del
sonido para que todos puedan escuchar.

3.1.5 Tiempo razonable. El tiempo previsto para la Rendicion de Cuentas debe
permitir un tratamiento adecuado a los temas, dando la posibilidad de preguntas
de la ciudadania. Se recomienda de 2 a 4 horas. En tanto el tiempo es un recurso
politico fundamental para que se de la participacién ciudadana, la experiencia ha
mostrado que tanto el exceso como la falta de tiempo dificultan y generan
desercién en una audiencia publica.

Realizacion de la audiencia publica de Rendicién de Cuentas

3.2.1.Mesas tematicas y plenaria. La experiencia de las procesos de rendicién
de cuentas muestran la utilidad de dividir la audiencia publica en dos partes: una
primera, en mesas tematicas, permitiendo una mayor profundidad en los temas y
haciendo menos pesado el informe para la ciudadania, puesto que cada quien
participa en los temas de su particular interés. Una segunda, en plenaria, con la
presencia del alcalde o alcaldesa, en la que presenta un resumen del informe
general y se abre la interlocucion directa con la ciudadania.

3.2.2.Registro de los asistentes. El registro de los asistentes a la entrada del
recinto en el quese realiza la audiencia publica es un procedimiento util, para
efectos del seguimiento y evaluacion de los ejercicios de Rendicion de Cuentas,
para crear o ampliar bases de datos con nombres de ciudadanos y organizaciones
sociales interesadas en la gestion publica, y también para procurar una mejor
organizacioén logistica y de seguridad de la audiencia.

3.2.3.Reglas de procedimiento claras: Es muy importante que las reglas que se
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definan para hacerla Rendicion de Cuentas sean claras y se respeten.

(i) Una agenda u orden del dia. Se recomienda, una apertura con la intervencion
centraldel Alcalde o Alcaldesa, presentando el informe, seguido de un espacio
suficiente para comentarios calificados de parte de organizaciones de la sociedad
civil y de preguntas o comentarios de la ciudadania, para concluir con las
respuestas del Alcalde o Alcaldesa o sus secretarios/as de despacho.

(if) Tiempo delimitado de las intervenciones Es muy importante que los tiempos
de lasintervenciones estén previamente definidos y que sean efectivamente
respetados. Se recomienda que la intervencién central del Alcalde o Alcaldesa no
sea superior a media hora; que los comentarios cualificados de las organizaciones
especiales invitadas sea de cinco minutos cada una; que las preguntas o
comentarios de los ciudadanos/as del publico, previamente inscritos, sean de dos
minutos por intervencion. La claridad, equilibrio y cumplimiento en los tiempos de
las intervenciones para las partes, ayuda a generar confianza en la ciudadania.

(iii) Preguntas y comentarios del publico en general. En la medida en que se
trata deuna audiencia publica, es importante que la ciudadania en general tenga la
oportunidad de preguntar, controvertir o hacer comentarios al informe de
Rendicion de Cuentas. Una modalidad es la de intervencion de aquellas personas
u organizaciones previamente inscritas. Otra modalidad es la de abrir el micréfono,
por un tiempo delimitado, para que la ciudadania espontaneamente intervenga.

3.2.4 Apoyos pedagodgicos. Se recomienda que la intervencion central del Alcalde
o Alcaldesase haga con apoyos pedagdégicos que faciliten la organizacion de la
exposicién y su facil comprension por parte del publico: videos, video-beam,
gréficas, carteleras, maquetas, etc.

3.2.5.Evaluaciéon de la ciudadania de la Rendicion de Cuentas. Es conveniente
gue seelabore una pequefa encuesta escrita para que voluntaria y anénimamente,
al final de la audiencia, los asistentes la diligencien, con el objeto de evaluar el
informe de rendicién de cuentas y/o la metodologia.
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3.3 Uso adicional de la radio, television, internet, teléfono y otras estrategias.

Algunas experiencias de Rendicion de Cuentas han utilizado de manera
imaginativa distintos medios de comunicacion en el momento de la audiencia para
ampliar la participacion de la ciudadania. Por ejemplo, el uso de la radio o la
television en combinacion con el teléfono y/o la Internet, permiten que la Rendicion
de Cuentas llegue a un publico mucho mas amplio en el municipio y que se
puedan recibir preguntas desde distintos barrios y veredas. El uso de la Internet
por parte de la ciudadania, a través del correo electrénico o chat, favorece la
claridad en la intervencién y la optimizacion del tiempo.

4. Acumulacioén histérica de los informes de Rendicidn de Cuentas.

La pagina de Internet de los municipios, permite la publicacién de los informes de
rendicion de cuentas y su acumulacion histérica. También se recomienda publicar
los comentarios calificados de las organizaciones invitadas.

5. Evaluacion, al interior de la Administracion, de la Rendicién de Cuentas.

Es conveniente que después de cada ejercicio de Rendicibn de Cuentas la
Alcaldia internamente, haga una evaluacion del ejercicio, con el fin de afinar la
metodologia, generar aprendizajes y ajustar la gestion.

Asi mismo el estatuto Anticorrupcion requiere que todas las entidades estatales
rindan cuentas de manera permanente a la ciudadania y que contengan los
siguientes componentes:

Informacion plena (comprensible, actualizada, oportuna).
Dialogo con otros actores (bidireccional).

Incentivos o sanciones (correctivos o estimulos por el cumplimiento del
desempeiio).
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Cuadro de Estrategias para la rendicion de Cuentas

PLAN DE ACCION PARA LA RENDICION DE CUENTAS

Objetivo Presentar informacion confiable, oportuna y clara a la

general: comunidad

ESTRATEGIA RESPONSABLE FECHA MAXIMA'DE
IMPLEMENTACION

Verificar la Presentacion de | Secretario de Planeacidn Diciembre 2013

Informe de Rendicion de
cuentas a la Contraloria
Departamental

Publicacion de la | Contratacidn Diciembre 2013
contratacion de la Alcaldia en
elaplicativo COVI de la
Contraloria Departamental

Publicacion del presupuesto | Tesorero Diciembre 2013
desagregado y las
modificaciones efectuadas en
la pagina de la Alcaldia

Municipal.

Presentar informe de gestion | Alcalde Diciembre 2013
al Concejo Municipal

Rendicion publica de | Alcalde Diciembre 2013

Cuentas a la Ciudadania

3.4 MECANISMOS DE MEJORAMIENTO EN LA ATENCION AL USUARIO
Marco Conceptual

La atencion y el servicio a los ciudadanos es uno de los aspectos que mayor
relevancia ha venido adquiriendo en la gestion publica durante la Ultima década,
toda vez quenuestramisionalidad no esta limitada a la simple prestacion de un
servicio publico sin ningan otro miramiento de calidad, sino que se ha fijado el
propésito de ofrecer sus servicios con los mas elevados estandares de
excelencia.
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Como entidad al servicio de los ciudadanos por mandato constitucional, es
esencial tener definidos claramente los derroteros y maneras en que deben
responder nuestros funcionarios ante cualquier requerimiento de los usuarios,
sean ellos externos o internos.

Brindar un servicio de manera adecuada; con calidez y respeto hacia nuestros
usuarios, atentos a sus expectativas, escuchar con esmero, comprender y
mostrar interés por sus necesidades, y realizar un acompafiamiento permanente
en la gestion de sus requerimientos permitira hacer la diferencia, conquistando la
satisfaccion, confianza y preferencia de nuestros ciudadanos.

Esta atencidn y servicio de excelencia a los ciudadanos que se propone, no es
exclusiva de algunos pocos miembros de la Institucién, tampoco es una
obligacién que se impone; por el contrario es un mandamiento natural que esta
ligado de manera intrinseca a la misién institucional y, por ende, debe ser
aplicado por todos los miembros en el desarrollo de sus funciones publicas

Multiples definiciones existen en torno a la nocién “servicio al ciudadano”, sin
embargo todas confluyen a puntualizarlo como el conjunto de actividades que
buscan satisfacer las necesidades de un cliente, con independencia que se trate
de politicas de servicio al cliente empresariales, del sector salud, educacién o del
sector publico en general.

Teniendo en cuenta lo anterior, la atencién al ciudadano(a) en la Alcaldia
Municipal debepropender porque quien acuda a esta entidad, por cualquier
medio, obtenga con amabilidad y calidez, la informacién necesaria, clara,
precisa, confiable y oportuna que, si bien en muchos casos no solucione su
inquietud, solicitud o requerimiento,si le deje la sensacion de satisfaccion con el
servicio prestado.

Los usuarios o interesados en los servicios de la Alcaldia Municipal, son el eje
principal de la gestion de la Comision. Cada persona que acude a la Comision y
es atendida adecuadamente, es un multiplicador de esa percepcion positiva con
gue quedd después de haber acudido a la Entidad. De ahi la importancia de la
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informacion que se suministre y de emprender una campafia mediante la cual se
instruya a los(as) ciudadanos (as) claramente sobre las competencias de la
Alcaldia Municipal, el alcance de su labor y las que corresponden a las entidades
publicas de cualquier orden y nivel, frente a la Carrera Administrativa.

El grupo de atencion al ciudadano(a), asi como los demés servidores publicos y
contratistas de la Alcaldia Municipal deben tener claridad de la importancia de
prestar un servicio de calidad a los ciudadanos (as).

Debe existir un compromiso integral de todos y todas en el logro de una atencién
integral al ciudadano(a). No contribuye a este fin, quien no responde agilmente
una llamada de un ciudadano(a) o no le da informacién alguna, o evidencia que
en la Entidad no hay socializacion de la informacion, que los canales de
comunicaciébn no son efectivos o0 expresa desconocimiento de temas vy
responsabiliza a otros.

Se logra un servicio de calidad, cuando ademas de prestarlo cumpliendo
fielmente los atributos anteriormente descritos, se evalla el nivel de satisfaccion
del ciudadano(a) y se adoptan medidas, a partir de dichas mediciones, para el
mejoramiento del mismao.

Es importante entonces, que todos los servidores publicos y contratistas de la
Alcaldia Municipal contribuyan de manera real y efectiva a prestar una adecuada
atencion al ciudadano(a), para lo cual es necesario desarrollar o potenciar
habilidades como: autocontrol, creatividad, amabilidad, cortesia, sensibilidad,
comprension, tolerancia, paciencia, dinamismo, razonamiento, persuasion,
capacidad para escuchar y para tomar la determinacibn de terminar la
conversacion, cuando ésta se ha convertido en reiterativa o un mondlogo del
ciudadano(a), orientar, sin lanzar juicios y sin incurrir en imprecisiones y
subjetivismos.

Es muy importante, que producto del proceso de atencion al ciudadano(a), se
adquiera conocimiento sobre las necesidades, expectativas, temas recurrentes,
poblacién y gustos de los ciudadanos(as), para que a partir de dicha informacién
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se determinen acciones que tiendan a consolidar una mejor atencién al
ciudadano(a)

NORMAS TECNICAS

Para poder garantizar de manera efectiva e integral un servicio al ciudadano con
verdadera calidad, se hace importante tener en cuenta principios consagrados en
normas técnicas que en esta materia brindan una orientacion mas clara y
detallada, asi:

. Norma NTCGP 1000:2004 Sistema de Gestion de la Calidad para la rama
ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios.

Enfoque hacia el cliente. La razon de ser de las entidades es prestar un servicio
dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las entidades
comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras de los clientes, que
cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas.

. Norma ISO 10002:2004 Gestion de la calidad. Satisfaccién del cliente.
Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

Visibilidad. Es conveniente que la informacion acerca de como y dénde reclamar
sea conocida por los clientes, el personal y otras partes interesadas .

Este mismo principio es acogido por la Ley antitramites y el programa Gobierno
en Linea, los cuales son ejecutados por las Ofi cinas de Atencién al Ciudadano
en todo el territorio nacional, dandole a conocer a la comunidad en general los
medios de recepcion de inconformidades y la forma de acceder a ellos .

Accesibilidad. El proceso de tratamiento de las quejas debe ser facilmente
accesible para todos los reclamantes. Debe estar disponible la informacion sobre
los detalles de realizacién y resolucién de las quejas. El proceso de tratamiento
de las quejas y la informacion de apoyo deben ser faciles de comprender y
utilizar. La informacién debe estar en un lenguaje sencillo. La informacién y
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asistencia sobre como expresar una queja debe estar disponible en todos los
idiomas en los que los productos hayan sido ofrecidos o proporcionados,
incluyendo formatos alternativos, tales como impresos, sistema braille o cintas de

audio, de forma que ningun reclamante sea perjudicado.

Bajo esta orientacion la alcaldia municipal se plantea estrategias

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

ESTRATEGIA RESPONSABLE FECHA MAXIMA DE
IMPLEMENTACION
Determinar los | Alcalde Municipal Mayo — Diciembre

mecanismos para mejorar
la atencién al ciudadano y
aprobarlos por acto
administrativo

2013

Socializar estas acciones
con la comunidad

Alcalde Municipal

Mayo — Diciembre
2013

Ajustar y difundir la Carta de
Deberes y derechos de la
Alcaldia Municipal

Coordinador del Atencién al
Ciudadano

Mayo — Diciembre
2013

Revisar y ajustar los
procedimientos de
atencion al usuario

Coordinador del Atencién al
Ciudadano

Diciembre 2013

Revisar 'y  Ajustar los
procedimientos de atencion
de PQRS

Coordinador del Atencién al
Ciudadano

Diciembre 2013

Hacer seguimiento semestral
a la atencién a PQRS de la
Alcaldia Municipal (Derechos
de peticién)

Coordinador del Atencién al
Ciudadano

Diciembre 2013

Realizar informe mensual de
percepcion del usuario frente
a la satisfaccion por la
prestacion del servicio

Coordinador del Atencion al
Ciudadano

Diciembre 2013

Capacitar al personal interno
sobre Atencién al usuario

Coordinador del Atencién al
Ciudadano

Diciembre 2013

Realizar campafa de
sefializacién en todos los
servicios de la Alcaldia.

Coordinador del Atencion al
Ciudadano

Diciembre 2013
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Calle 13 AN24-52
Plaza Principal
Tel: 2499052
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Libertad y Orden

4. CONSOLIDACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PLAN

El Plan anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la Alcaldia Municipal de
Coloso se consolida y elabora en la Secretaria de Planeacion Municipal, quien
actla como equipo de Planeacién y su seguimiento y evaluacion estara a cargo
de la Jefe de Control Interno de la institucion.

5. ANEXOS

Formato de Seguimiento a las estrategias del Plan Anticorrupcion y de
Atencion Al Ciudadano
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