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La politica es la coordinacion de muchas acciones y, por ello, en esta filtima hay que tener en cuenta la voluntad de los demds. La
politica gira en torno a las leyes e instituciones creadas para elaborarlas y administrarlas.

Aristoteles

Porque Jos recursos del Estado no son de los “politicos”, sino que le pertenecen al Pueblo. ..
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Presentacion

La Corrupcion como agente degradador de la Institucionalidad del Estado no
puede por ningun motivo ser aceptado v tolerado, v mucho menos el servidor

publico puede ser permisivo de las circunstancias que consideren eventos de
riesgo de corrupcion.

Por tanto, este documento elaborade de manera i
funcionarios de la Entidad compromete de manera irrevocable el sentir y actuar del
servidor publico que estd llamado a brindar espacios para que la ciudadania
participe, sea informada de la gestién de la administracidn publica y se
comprometa en la vigilancia del quehacer del Estado, creando un ambiente de
empoderamiento de lo publico y de corresponsabilidad con la sociedad civil. De
esta forma se beneficia la transparencia en el accionar del Estado y se recupera la

confianza en las instituciones.

Para la Administracién Municipal de San Pablo de Borbur, es imperativo la
atencién y servicio al ciudadano, como razon de ser del Municipio como
Institucién, por eso es claro nuestro compromiso con el cumplimiento de este Plan
que conforme a las directrices del Gobierno Nacional se forma de cuatro grandes
componentes que se materializan en estrategias, acciones y medidas de control,
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propensos para la Corrupcidn y sus promotores, implementar acciones gue
permitan brindar un servicio mas eficaz y eficiente al ciudadano con la
racionalizacién de tramites, informar al ciudadano el actuar de la Entidad Plblica y
sus servidores mediante la rendicidén de cuentas y en un Gltimo componente se
abordan los elementos que deben integrar una estrategia de Servicio al
Ciudadano, indicando la secuencia de actividades que deben desarrollarse al
interior de ia Entidad para mejorar ia calidad y accesibilidad de ios tramiies y
servicios que se ofrecen a los ciudadanos y garantizar satisfacer sus necesidades.
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Marco Normative

A continuacion, se enuncian algunas de las normas que orientan la racionalizacion
de procesos, procedimientos, tramites y directrices para la lucha contra la
Corrupcion 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
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actividad economica vy la iniciativa privada.

+ Decreto 2150 de 1895: Suprime y reforma regulaciones, procedimientos o
tramites innecesarios en la Administracion Publica.
+ Ley 190 de 1995: Se dictan las normas tendientes a preservar la moralidad en

la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corruncion administrativa,

+ Ley 489 de 1998 (Articulo 18): Establece la supresion y simplificacion de
tramites como politica permanente de la Administracién Publica.

+ Documento CONPES 3292 de 2004: Establece un marco de politica para que
las relaciones del gobierno con los ciudadanos y empresarios sean mas
transparentes, directas y eficientes, utilizando estrategias de simplificacion,
racionalizacién, normalizacién v automatizacion de los tramites 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 v de
los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

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

+ 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 informacién 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 Desarrolio, 2010-
2014,

Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcién: Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion
de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestién publica.

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

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

Elaborar la guia practica para la implementacion de la Estrategia de lucha contra
la Corrupcion y las acciones para la ejecucion de la politica de Atencién al
Ciudadano en el marco de la Racionalizacion de Tramites, rendicion de cuentas y
el Servicio al Ciudadano.

Ricance

Este Plan debe ser conocido y aplicado por todos los funcionarios de la
Administracién Municipal.

Aspecios Generales

El pian acorde con ia guia “Estrategia para ia construccion dei Pian Anticorrupcién
y de Atencion al Ciudadano’, se arregla de cuatro componentes a saber: i). El
mapa de riesgos de corrupcién y las medidas para controlarlos y evitarlos; ii). Las
medidas anti tramites; iii). La rendicidn de cuentas; iv). Los mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano.
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PRIMER COMPONENTE: MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION, MEDIDAS PARA CONTROLARLOS Y
EVITARLOS.

La administracion del riesgo para las entidades publicas en todos sus 6rdenes
cobra hoy mayor importancia, dado el dinamismo y los constantes cambios que el
mundo globalizado de hoy exige. Estos cambios hacen que dichas entidades
deban enfrentarse a factores internos y externos que pueden crear incertidumbre
sobre el logro de sus objetivos. Por tanto, hoy mas que nunca debemos aunar
esfuerzos para controlar y evitar aquellos factores generadores de riesgos de
corrupcion gue permean las Instituciones del Estado v obstruyen el cumplimiento
de su finalidad, orientando el logro de intereses particulares en detrimento del
patrimonio publico y la insatisfaccion de las necesidades del ciudadano.

CONTEXTO ESTRATEGICO
A. IDENTIFICACION DE RIESGOS DE (ORRUPCION.
i. Riesgo de Corrupcion.

Se entiende por Riesgo de Corrupcion la posibilidad de que por accién u omision,
mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacion, se
lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del Estado, para la
obtencién de un beneficio particular.

ii. Establecer las causas.

ot o s, P

Es necesario identificar ias DEBILIDADES (faciores internos) y ias AMENAZAS
(factores externos) que pueden influir en los procesos y procedimientos que
generan una mayor vuinerabilidad frente a riesgos de corrupcion.

Se busca de manera generai “ideniificar un conjunto sistematico de situaciones
que por sus caracteristicas, pueden originar practicas corruptas’, asociadas a
cada uno de los procesos y procedimientos de la Entidad. Para el efecto,
utilizamos diferentes fuentes de informacion, como el mapa de riesgos por proceso
elaborado en ia Impiementacion dei Sistema de Control interno, ios Pianes de
mejoramiento de las Auditorias de los entes de control y en general toda la
memoria institucional. De igual forma, consideramos conveniente analizar los
hechos de corrupcién presentados en procesos similares de otras entidades.
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iii. Descripcidn del riesgo de corrupcién.

Una vez identificamos las causas, se definieron los riesgos de corrupcion de los
procesos o procedimientos.

A continuacion se sefialan los procesos y procedimientos susceptibles de actos de
corrupcion, a partir de los cuales la Entidad identificd sus riesgos de corrupcion.

Direccionamiento Institucional
» Concentracidon de autoridad o exceso de poder

» Extralimitaciéon de funciones

» Establecer privilegios con el actuar de ciertos empleados

» Actuar en beneficio propio o de terceros particulares relacionados con la
Entidad.

» No aplicacion acorde a la norma de los procesos de evaluacion del
Desemperic

~ Establecer Objetivos a nombre de la Entidad para el aprovechamiento propio
Gestion de Calidad y Atencidn al ciudadano

» No implementacién de los procedimientos y politicas de calidad

» Mal trato al ciudadano

» Vencimiento de Términos

» Cobro por realizacién del tramite, (Concusion).

\%

Trafico de influencias, (amiguismo, persona influyente).

Cra 3 No. 2-06 -Tel: (098)7258186, (098)7258111 (alecaldia@sanpablodeborbur-boyaca.gov.co)
Pdgina WEB: sanpablodeborbur-boyaca.gov.co




Libertad y Orden

P

DEPARTAMENTO DE BOYACA Ouica Sana
MUNICIPIO DE SAN PABLO DE BORBUR Uhna =
ALCALDIA MUNICIPAL

Falta de informacion sobre el estado del proceso del tramite al interior de la
entidad.

Obstaculizar y poner trabas a los tramites y/o servicios solicitados por el
usuario

Cobrar por realizar o agilizar un trémite o servicio

Imposibilitar el otorgamiento de una licencia o permiso.

Recibir dadivas por el cambio de informacion en Licencias y Certificaciones en
relacién con los documentos oficiales sin el cumplimiento de todos los
requisitos legales (Uso del suelo, Estratificacion, Puntaje SISBEN,
Nomenclatura).

Trafico de influencias

Gestioén Financiera

-
L

Inclusidn de gastos no autorizados.

Inversiones de dineros publicos en entidades de dudosa solidez financiera, a

camhin de heneficioe indehidne nara servidnrae nmiihlicne ancarcadne da et
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administracion.

Inexistencia de registros auxiliares que permitan identificar y controlar los
rubros de inversion,

Archivos contables con vacios de informacioén.

Afectar rubros que no corresponden con el objeto del gasto en beneficio propio
0 a cambio de una retribucion econbémica.

Exigir dadivas por agilizar el tramite de cuentas.

Recibir dinero por concepto de tributos sin expedir el debido soporte de pago al
ciudadano.

Gestion Contractual

"

Estudios previos o de factibilidad superficiales.
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Estudios previos o de factibilidad manipulados por personal interesado en el
futuro proceso de contratacién. (Estableciendo necesidades inexistentes o
aspectos que benefician a una firma en particular).

4+ Pliegos de condiciones hechos a la medida de una firma en particular.

Disposiciones establecidas en los pliegos de condiciones que permiten a los
participantes direccionar los procesos hacia un grupo en particular, como Ia
media geomeétrica.

Restriccion de la participacion a través de visitas obligatorias innecesarias,
establecidas en el pliego de condiciones.

Adendas que cambian condiciones generales del proceso para favorecer a
grupos determinados.

Urgencia manifiesta inexistente.

Designar supervisores que no cuentan con conocimientos su
desempefiar la funcién.

+ Concentrar las labores de supervision de muitiples contratos en poco personal.

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

Gestién de informacién y documentacién.
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Concentracion de informacién de determinadas actividades o procesos en una
persona o personal contratista.

Sistemas de informacién susceptibles de manipulacion o adulteracién.
Ocultar a la ciudadania la informacién considerada puablica.

Deficiencias en el manejo documental y control de archivo

De actividades regulatorias

4+ Decisiones ajustadas a intereses particulares.

!

Trafico de influencias
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+ Soborno por la expedicion de permisos influenciados para realizar
espectaculos.

B. ANALISIS DEL RIESGO: PROBABILIDAD DE MATERIALIZACION DE LOS
RIESGOS DE CORRUPCION.

El analisis del riesgo busca determinar el grado en el cual se puede materializar un
evento. Teniendo en cuenta la Guia para la Administracion del Riesgo del
Departamento Administrativo de la Funcién Puablica, para la probabilidad de
materializacién de los riesgos de corrupcidén se consideraran los siguientes
criterios: (i) Casi seguro: se espera que el evento ocurra en la mayoria de las
circunstancias y (i) Posible: el evento puede ocurrir en algiin momento.

En la terminologia de gestiéon del riesgo, “la probabilidad hace referencia a la
oportunidad de que algo suceda, medido o determinado de manera objetiva
(basado en datos y hechos histéricos) o subjetiva (bajo criterios de experiencia o
experticia de quien analiza), utilizando términos generales o matematicos (como
la probabilidad numérica) o la frecuencia en un periodo de tiempo determinado’.
Se busca por lo tanto determinar el grado en el cual se puede materializar un
evento.

En cuanto al impacto o consecuencia, este se refiere al “resultado de un evento
que afecta los objetivos. Un evento puede generar un rango de consecuencias, las
cuales se pueden expresar cualitativa o cuantitativamente. Las consecuencias
iniciales pueden escalar a través de efectos secundarios’. Para el analisis
propuesto, el impacto de la materializaciéon de un riesgo de corrupcién es Gnico,
por cuanto lesiona la imagen, la credibilidad, la transparencia y la probidad de la
Entidad y del Estado, afectando los recursos publicos, la confianza y el
cumplimiento de las funciones de la administracién, siendo por tanto inaceptable la
materializacion de un riesgo de corrupcion.

C. VALORACION DEL RIESGO DE CORRUPCION.

Una vez identificados los riesgos de corrupcion, la entidad debe establecer los
controles teniendo en cuenta: (i) Controles preventivos, que disminuyen la
probabilidad de ocurrencia o materializacion del riesgo; y (ii) Controles correctivos,
que buscan combatir o eliminar las causas que lo generaron, en caso de
materializarse.

En relacién con los controles se debe llevar un registro para su valoracion.
Basados en la Guia para la Administraciéon del Riesgo (DAFP-2011), se tomd el
modelo propuesto para ser implementado por la Entidad:
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DEPARTAMENTO DE BOYACA s San
MUNICIPIO DE SAN PABLO DE BORBUR Una Emm
ALCALDIA MUNICIPAL

Lihertad y Drdes

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

A mayor cantidad de tramites y de actuaciones, aumentan las posibilidades de que
se presenten hechos de corrupcidn. Se pretende por lo tanto, entre otras cosas,
eliminar factores generadores de acciones tendientes a la corrupcién,
materializados en exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras
injustificadas, etc.

Asi las cosas, esta estrategia de lucha contra la corrupcion debe incluir, como eje
fundamental, mecanismos encaminados a la racionalizacién de tramites, que
permitan:

% Respeto y trato digno al ciudadano, rompiendo el esquema de desconfianza
para con el Estado.

% Contar con mecanismos y herramientas que restablezcan la presuncién de la
buena fe.

% Facilitar la gestion de los servidores pablicos.

< Mejorar la competitividad del pais, a través de una gestion eficiente y eficaz de
tas Entidades descentralizadas.

< Contribuir a construir un Estado moderno y amable con el ciudadano.

Los tramites v servicios de la Entidad, deberan en lo posible v mientras la
existencia y desarrollo de las tecnologias de la informacién lo permitan, estar en
linea a través de la pagina web de la Entidad, lo cual se fortalecerd mediante la
adopcion e implementacién de la estrategia de gobierno en linea.

El Municipio establecera como politica la aplicacion, en lo que le compete, del
Decreto Legislativo 19 del 10 de Enero de 2012, “Por el cual se dictan normas

para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Piblica”.

A. Inventario de Tramites

 GESTION DE Certifica umero e Cinco dias
RECURSOS Experiencial Laboral documento de habiles
HUMANCS . identidad d
- GESTION Certificado de Numero de Tres dias
- FINANCIERA Retenciones ldentidad (C.C habiles

CONIT)
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‘Numero  de Undiahabil
ldentidad (C.C,
NIT o Cdédigo

bay ySalvos .

_GESTION DE LA Cerfificado de registo

Namero  de
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e Predial) o
Certificado de Codigo predial  Tres dias
' Eqirmhﬂnammn hab!!eq !
 PLANEACION Y Licencia de Copia de Diez dias
- PROYECTOS Construccion escritura, ccpia héabiles
Certificado de uso de ;uemmcacmﬁ Cinco  dias
suelos del predic - habiles
o ~ Codigo predial
Certificado de Identificacién Tres dias
nomenciatura dei predio ~ habiles
T ~ Codigo predial ]
Certificado de ldentificacion ~ Tres dias
subdivision del predio - habiles ‘
o e Cadigo predial B
Certificado de Nombre del Un dia habil
viabilidad Banco de proyecto -
Proyectos Nt}mero de
Revision de Estrato ldent:ﬁcaczon Tres dias
del predlo -~ habiles
Certificado de dentificacion  Tres  dias
Disponibilidad de del predio - habiles "
servicios Codigo predial
Facturacién por Identificacién Un dia
; . consumo de algin del predio - habiles
- GESTION Servicio publico Cédigo predial
- SERVICIOS domiciligrio . o
PUBLICCS Matricula para la ; identificacion  Tres dias
prestacion de un del predioc - Habiles
servicio publico Codigo predial,
domiciliario Copia de la
Céduia,
Certificado de
Estratificacion

Un dia habil
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INFORMACION - en el SISBEN vy Cédula
- SISBEN puntaje
: Solicitud de encuesta Copia de Cinco dias
0 reencuesta cedula, copia habiles :
de un recibo de
servicios
; I o ~_ publicos e oo e e e
Certificacion de Sana Identificacién Tres dias
Posesion de predios del predio - habiles ‘
Cédigo predial,
. copia d
- ATENCION AL cédula
ﬁ Certificado de Copia céduia Tres dias
Supervivengia  habiles
Certificado de Copia cedula Tres dias
residencia en la habiles |
jurisdiccidn del
Municipio

B. Priorizacion de Tramites

A partir de la informacidon recopilada en el inventario de tramites, se identifican
aquellos que requieren mejorarse para garantizar la efectividad institucional y la
satisfaccion del usuario. El objetivo de esta fase es priorizar los trémites que
requieran intervencion.

Cronograma de Actividades

Diagnéstico de los tramites a intervenir

Para tal efecto tendremos en cuenta los factores internos y externos que inciden
en la realizacion de los tramites, dentro de los cuales se sefalan los siguientes
criterios:

Factores Internos:

e Complejidad: Excesivo numero de pasos y requisitos o documentos
innecesarios exigibles al ciudadano.

Cra 3 No. 2-06 -Tel: (098)7258186, (098)7258111 (alcaldia@sanpablodeborbur-boyaca.gov.co)
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» Costo: Cantidad excesiva de recursos que invierte la entidad para la ejecucion
del tramite.
e Tiempo: Mayor duracion entre la solicitud y la entrega del bien o servicio.

Factores Externos:

e Pago: Cobros innecesarios al usuario para la realizacién del tramite.

e PQR: Analisis de las peticiones, quejas, y reclamos presentadas por los
usuarios durante la ejecucion del tramite.

» Auditorias: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en oS resuitados de
las auditorias tanto internas como externas.

e Consulta ciudadana: Mecanismo de participacién democratica por medio del
cual los usuarios exponen sus percepcion o criterio frente al desarrollo de los
tramites objeto de intervencién, con ei proposito de estabiecer un diagnostico
de la prestacion de los servicios permitiendo asi la blusqueda de soluciones
conjuntas e incentivar la participacién de la ciudadania en las actividades
publicas.

Racionalizacion de Tramites

La racionalizacion es el proceso que permite reducir los tramites, con el menor
esfuerzo y costo para el usuario, a traves de estrategias juridicas, administrativas
o lecnoldgicas que implican: simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
automatizacion, adecuacién o eliminacidon normativa, optimizacion del servicio,
interoperabilidad de informacion.

Para el proceso de racionalizacién de iramites se determind implementar el
siguiente plan de accidén que permite dar ejecucion al cronograma de actividades a
desarrollar.

Se tomara en el siguiente cuadro los tramites priorizados para intervenirlos de
modo que podamos en el transcurso de la vigencia simplificarlos, estandarizarlos,
automatizar algunos v optimizar el servicio al ciudadano como fin UGltimo.

Certificado de Conelapoyode 02 de mayo a Secretario de
; . Estratificacion la estrategia de diciembre 31 de Planeacion y
- PLANEACION Y gobierno en 2013 Asistente de
- PROYECTOS linea cargar la Despacho '

base de datos a
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Matricula
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Licencia de Construccion

Certificado de uso de

suelos

Certificadc  de
nomenclatura

Cartificadn da enbhrdivieiAn
et QO e suDdivision

AE e L

Certificado de viabilidad

Banco de Proyectos

o
Disponibilidad de
servicios

prestacion de un servicio
publico domiciliario

Certificado  de

Supervivencia

Ofode2012

p‘a‘ra‘ N I .

la plataforma de

la Entidad para
que el tramite
pueda realizarse
desde alli.
Reducir los
tiempos de
respuesta con la
implementacion
de un Software.
Reducir tos
tiempos de
respuesta con la
implementacién
de un Software.

&

Implementacion
del Decreto Ley
Reducir los
tiempos de
respuesta con la
implementacion

de un Software

Reducir los
tiempos de
respuesta con la
implementacion

de un Software

Reducir los
tiempos de
respuesta con la

automatizacion

Al drmenite
UG Gaiiig

Reducir

tiempos de
respuesta con la
automatizacion
del tramite
Reducir los
tiempos de

respuesta con la

~ automatizacion

los

7/&?&@ @

02 de mayo a

diciembre 31 de
2013

e
Ve e dyl o

diciembre 31 de
2013

9 de mayd“ .

diciembre 31 de

2013

07 da movn 2
Yo G maye =z

diciembre 31 de
2013

02 de mayo a

octubre 31 de
2013

5 de mayo o

diciembre 31 de
2013

02 de mayo a
diciembre 31 de
2013

02 de mayo a
diciembre 31 de
2013
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- USUARIO oo Geltramite
: Certificacion  de Sana Reducir los 02 de mayoc a Secretario de
Posesién de predios tiempos de diciembre 31 de Despacho f
respuesta con la 2013
automatizacién
_ del tramite.

TERCER (OMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

Para el desarrollo de este componente la Entidad adoptara los lineamientos
estabieciaos e el documento Conpes 3654 del 12 de abiit de 2010, el cual sefala
que la rendicidn de cuentas es una expresién de control social, que comprende
acciones de peticién de informacion y de explicaciones, asi como la evaluacién de
la gestion, y que busca la transparencia de la gestidn de la administracion pulblica

para iograr ia adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Méas alla de ser una préactica periddica de audiencias publicas, la rendicién de
cuentas a la ciudadania para nuestra administracién debe ser un ejercicio
permanente que se oriente a afianzar ia relacion Estado — ciudadano. Por su
importancia, se requiere implementar acciones de capacitacién que orienten al
ciudadano sobre su rol en el control social a la Administracion Publica y al
funcionario publico sobre su responsabilidad de hacer publico su actuar en la
administracion de lo publico.

Por tanto, de conformidad con el articulo 78 del Estatuto Anticorrupcidon nuestra
administracion municipal dara cumplimiento a su responsabilidad de rendir
cuentas de manera permanente a la ciudadania.

Las acciones a implementar son:

v" Informacién: Estéd dada en la disponibilidad, exposicion y difusién de datos,
estadisticas, informes, etc., de las funciones de la entidad y del servidor.
Abarca desde la etapa de planeacién hasta la de control y evaluacion.

v' Diélogo: Se refiere a: (i) justificacion de las acciones: (i) presentacion de
diagndsticos e interpretaciones; y (iii) las manifestaciones de los criterios
empleados para las decisiones.

Envuelve un didlogo y la posibilidad de que otros actores incidan en las
decisiones.

v" Incentivos o sanciones: Son las acciones que refuerzan los comportamientos
de los servidores publicos hacia la rendicién de cuentas; asi mismo, los medios

Cra 3 No. 2-06 -Tel: (098)7258186, (098)7258111 (alcaldia@sanpablodeborbur-boyaca.gov.co)
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correctivos por las acciones de estimulo por el cumplimiento o de castigo por el
mal desempefio.

Para la implementacion de la estrategia de Rendicion de Cuentas
estableceremos como guia el siguiente esquema planteado por el DAFP en el
documento estrategia para la elaboracion del Plan Anticorrupcion v de Atencidn
al Ciudadano.

o magm&sum pmwso ¢

: anterior : A

s dapade sotomes v I

o caracterizectén S mm&ény i
N dudadmws L - eronugmma awlom:&

: ¢ B wnmgmms mxiams e
oty mmmnnmm : R de Sidloge
* Eiccg{&n ¥ - B
wmugmmn s«sx:!onesv

(UARTO CﬁMP()NEN%E: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIEDADANG

En concordancia con el documento estrategia para la elaboracién del Plan
Anticorrupciébn v de Atencién al Ciudadano continuacion se sefialan los
mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano:

DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO

+

Implementar la Oficina de Servicio al Ciudadano

Capacitar a los funcionarios sobre buenas practicas de Servicio y
Atencién al Ciudadano.

Definir y difundir el portafolio de servicios al ciudadano de la entidad.
Implementar y optimizar:

Procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y servicios al
ciudadano.

Procedimientos de atencion de peticiones, gquejas, sugerencias, reclamos y
denuncias de acuerdo con la normatividad.

Medir la satisfaccion del ciudadano en relacion con los tramites y servicios que
presta la Entidad.
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4 [dentificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para gestionar
la atencidén adecuada y oportuna

+ Poner a disposicion de la ciudadania en un lugar visible informacién
actualizada sobre:

¢ Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos.

s Descripcidn de los procedimientos, fréamites v servicios de la entidad.

* Tiempos de entrega de cada tramite o servicio.

» Requisitos e indicaciones necesarios para que los ciudadanos puedan cumplir
con sus obligaciones o ejercer sus derechos.

e Horarios de atencion.

s Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en caso de
una queja o un reclamo.

+ Establecer procedimientos, disefiar espacios fisicos y disponer de facilidades
estructuraies para la aiencion prioritaria a personas en situacién de
discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes y adultos mayores.

AFIANZAR LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS
SERVIDORES PUBLICOS.

4+ Desarrollar las competencias y habilidades para el servicio al ciudadano en los
servidores publicos, mediante programas de capacitacion y sensibilizacion.

+ Generar incentivos a los servidores publicos de las areas de atencién al
ciudadano.

FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION

4+ Establecer canales de atencion que permitan la participacion ciudadana.

+ Implementar protocolos de atencion al ciudadano.

4+ Implementar un sistema de turnos que permita la atencién ordenada de los
requerimientos de los ciudadanos.

+ Adecuar los espacios fisicos de acuerdo con la normativa vigente en materia
de accesibilidad y sefalizacion.

4+ Integrar canales de atencién e informacién para asegurar la consistencia vy
homogeneidad de la informacidén que se entregue al ciudadano por cualquier
medio.

De igual forma se adoptan los estandares para la atencion de peficiones, quejas,
sugerencias y reclamos, planteados en el documento Estrategia para la
Elaboracidn del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.
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A continuacion se desarrollan los parametros basicos que deben cumplir las
dependencias encargadas de

la gestion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de las entidades publicas,
para el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011; estos parametros se
han desarrollado de manera coordinada con la Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano, el Programa de Gobierno en Linea v el Archivo General de la Nacién.

DEFINICIONES.

Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar

solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés generai 0
particular y a obtener su pronta resolucién.

ﬂnala atg la manifestaridn de nrotacta cencuras descontanto o ine onformidad o que
oot Seod Ly Vel Nt Nl £ A St AL AR WL AN RS Ar¥ S
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formula una persona en relac;on con una conducta que considera irregular de uno
0 varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones

Reclame: es el derecho gue tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: es ia manifestacion de una idea o propuesta para mejorar &l servicio o

la gestidn de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posibiemente irregular, para que se adelante ia correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético
profesional.

Deber de denunciar. Es deber de ioda persona denunciar a ia autoridad
competente las conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los
servidores publicos tiene connotacion constitutiva de infraccién de conformidad
con los el articulo 6 de la Constitucion Politica.

GESTION

Recepcion: Con el fin de asegurar la existencia de un registro y ndmero de
radicado Unico de las comunicaciones, se debe facilitar el control y el seguimiento
de los documentos. Las actividades de recepcién, radicacion y registro de
documentos las deben realizar Gnicamente las dependencias de correspondencia
0 quien haga sus veces.
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= La entidad debera disponer de un enlace de facil acceso, en su pagina web,
para la recepcion de peticiones, guejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de
acuerdo con los parametros establecidos por el Programa Gobierno en Linea.
(www.gobiernoenlinea.gov.co).

= Disefiar formatos electrénicos que faciliten la presentacion de peticiones,
quejas, reclamos v denuncias por parte de los ciudadanos.

= Construir un sistema de registro ordenado de las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.

* Informar a la ciudadania sobre los medios de atencién con los que cuenta la
entidad para recepcion de peficiones, quejas, sugerencias, reclamos vy

........ -y

denuncias de actos de corrupcion.

v" Oficina, dependencia o entidad competente: En toda entidad publica debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar v resolver
las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen en relacion
con el cumplimiento de la mision de la entidad.

v Consideraciones Generales: Las dependencias encargadas de la gestion de

peticiones, qusjas, sugerencias y reclamos, deberan cumplir con los términos
legales: Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades
implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, sin que sea necesario invocario. Mediante este, entre
otras actuaciones, se podré solicitar &l reconocimiento de un derecho o Gue se
resuelva una situacion juridica, que se le preste un servicio, que se le entregue
informacion, se le permita consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer

recursos.
Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 201121, los términos para resolver son:

- Para cualquier peticién: 15 dias siguientes a ia recepcion.

- Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.

- Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
- Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcién

El servidor puiblico que conozca de la comision de una conducta punible que deba
investigarse de oficio, iniciard la investigacién, si tuviere competencia. De lo
contrario, pondra el hecho en conocimiento de la autoridad competente.

NOTA: las denuncias por actos de corrupcion que reciban las entidades publicas
deben ser trasladadas al competente. Al ciudadano se le informara del trasiadado,
sin perjuicio de las reservas de ley.
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SEGUIMIENTO

<+ Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000 — Titulo V Gestién de
Documentos, implementando un Programa de Gestidbn Documental que
permita hacer seguimiento a la oportuna respuesta de los requerimientos de
los ciudadanos vy a la trazabilidad del documento al interior de la entidad.

< Crear mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes
presentadas por los ciudadanocs.

< Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo con
Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobiarno Nacional en
materia de Control Interno de las Entidades del orden nacional y territorial.

< ldentificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacién y los
relacionados con informes de rendicién de cuentas.

% Integrar los sistemas de peficiones, quejas, reclamos y denuncias con los
organismos de control.

% Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de

mejorar el servicio que presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos.
CONTROL

% Oficina de Control Disciplinario Interno: Las entidades deben organizar una

s o e ae o e o

oficina, gque se& encargue adelantar 105 proceso disciplinanios en contra sus
servidores publicos. Las oficinas de control disciplinaric deberan adelantar las
investigaciones en caso de: (i) incumplimiento a la respuesta de peticiones,
quejas, sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley v (ii)
quejas contra ios servidores publicos de la entidad.

% Oficina de Control Interno: vigilaran que la atencién se preste de acuerdo con
las normas vy los parametros establecidos por la entidad. Sobre este aspecto,
rendiran un informe semestral a la administracion de la entidad.

VEEDURIAS CIUDADANAS

>,

% Llevar un registro sistematico de las observaciones presentadas por las
vesdurias ciugadanas.

“ Evaluar los correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por las
veedurias ciudadanas.

*+ Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacién para

ia vigiiancia de su gestion y que no constituyan materia de reserva judiciai o

legal.
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Asimismo, se adoptara como herramienta de control y seguimiento a la ejecucion
del Plan, el formato establecido en el documento, cuadro 3, “Formato
Seguimiento a las estrategias del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano”, el cual sera trabajado en los Consejos de gobierno periddicos que
se realizaran, se realizara acta del avance de acuerdo al informe presentado por
cada responsable involucrado en las actividades del Plan y ésta sera publicada en
la pagina web del Municipio.

Consolidacian del documento  Carg

Seguimiento de la Estrategia
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