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PARTE |. GENERALIDADES
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 pardmetros establecidos en las diferente leyes que hacen
alusiébn a la misma, en especial a la Ley 1.474 de 2.011', Estatuto
Anticorrupcion, cuyo objetivo es introducir disposiciones a las nuevas practicas
en materia de corrupcion, subsanando e integrando aspectos en los cuales se
requiera una accion contundente del Estado y de la sociedad.

En aras de fortalecer el trabajo institucional y de dar un marco de referencia
para el Buen Gobierno de nuestro Municipio, la administracion municipal de
Tibasosa ha querido, ademas de cumplir con los requerimientos de la Ley
1.474 de 2.011, establecer un marco direccionador del quehacer publico,
definiendo las directrices y los mecanismos basicos para la realizacién de una
administracion clara, “transparente”, de cara a la comunidad, atendiendo los
lineamientos para tal fin propuestos en el marco legal aplicable a la gestién
publica.

En el presente documento se presenta el “Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”, haciendo énfasis en la “Prevencion” de los eventos de corrupcion
que se puedan presentar y la potestad que tiene el ciudadano para con el
ejercicio de sus deberes y derechos consagrados en la constitucién 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
idoneo y con la experiencia necesaria para ofrecer a la comunidad resultados
de una gestion orientada al logro y cumplimiento de nuestro Plan de Desarrollo
“Trabajo con unidad social”’, con el objeto de cumplir con nuestra mision de
“Prestar los servicios publicos, construir y mantener las obras publicas y
mejorar el nivel de vida de los habitantes a través de la promocion de la
economia, la concurrencia del estado y la participacién comunitaria, en armonia
con el medio ambiente™?.

Igualmente, en aras de contribuir al desarrollo municipal, la alcaldia municipal
de Tibasosa adopta el presente Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano con el objeto, no solo de dar cumplimiento a una norma de caracter
nacional, sino de elaborar una linea de lucha contra la corrupcion y asi lograr
que Tibasosa alcance “...indices medios de desarrollo humano sin pobreza

. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica”, Politicas institucionales y pedagdgicas, Articulo 73.
Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano. Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera
elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia
contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para
mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

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

Paragrafo. 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 Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.

2 Plan de Desarrollo Municipal 2012- 2015 “Trabajo con Unidad Social”, Pag. 75.



extrema, gozard de buenas vias de comunicacion y servicios publicos,
manejara de manera racional el riesgo climéatico y serd modelo de desarrollo
comunitario®.

2. OBJETIVO DEL PLAN

Desarrollar e implementar para el municipio de Tibasosa medidas para
fortalecer los mecanismos de prevencion de actos de corrupcion 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 funcién
administrativa, la aplicacion de los procesos y procedimientos de la gestién
publica.

2.1. Objetivos Especificos:

v' Aportar a la transformacién de condiciones estructurales y funcionales
que han propiciado el crecimiento del flagelo de la corrupcién,
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 disminucién de
actos de corrupcion.

v Identificacién de los riesgos de corrupcion en la gestion publica.

v' Concientizar tanto a la ciudadania como a los servidores de la
administracion municipal de los riesgos que se van presentando desde
la planeacion hasta la liquidacion de los contratos celebrados por la
entidad territorial.

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

v Fortalecer el acceso a la informacion por parte de la ciudadania, a través

de herramientas ofimaticas.

v' Optimizar los recursos econdémicos, humanos y tecnoldgicos, para
garantizar la oferta de servicios por medios electrénicos y aplicar las
normas anti-tramites.

Para el logro de esta estrategia, la administracion municipal, con el personal
vinculado a la misma, realizara el seguimiento a las actividades aqui descritas,
las cuales serdn plasmadas en el respectivo informe de seguimiento y el logro
de los objetivos, y actualizada anualmente de acuerdo a las condiciones y
cumplimiento de las metas propuestas.

3. Alcance

El presenta documento corresponde a la Estrategia para la construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la alcaldia Municipal de
Tibasosa para la vigencia 2.013, en desarrollo del articulo 73 de la Ley 1474 de
2011, el cual contiene en su orden el mapa de riesgos de corrupcion y las

% Ibid.



acciones para mitigarlos, la estrategia anti-tramites de la entidad municipal, el
proceso de rendicion de cuentas y los mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano.



PARTE Il. COMPONENTES

4. IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES
PARA SU MANEJO

4.1. Aspectos generales

Este componente establece los criterios generales para la identificacion y
prevencion de los riesgos de corrupcion de la entidad, permitiendo a su vez la
generacion de alarmas y la elaboracion de mecanismos orientados a
prevenirlos o evitarlos.

Se entiende por Riesgo de Corrupcion la posibilidad de que por acciéon 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.

4.2. Descripcion del riesgo de corrupcion y su probabilidad de
materializarlo

Es necesario identificar las DEBILIDADES y las AMENAZAS que pueden influir
en los procesos y procedimientos que generan una mayor vulnerabilidad frente
a riesgos de corrupcion.

Se busca de manera general identificar un conjunto sistematico de situaciones
gue por sus caracteristicas, pueden originar practicas corruptas, asociandolas a
cada uno de los procesos y procedimientos de la respectiva entidad.

4.2.1. Riesgos generados por factores internos:

El personal vinculado (respecto a su calidad y motivacién);
Los sistemas de informacion (vulnerabilidad);

Los efectos de la Planeacion;

La administracion de recursos financieros;

La administracion de recursos fisicos (almacén) v,

La naturaleza de los procesos.

ASANENENENEN

4.2.2. Riesgos generados por factores externos:

Econdmicos (disponibilidad de capital);

Politicos (cambios de gobierno, legislacién, politicas publicas);

Sociales (demografia, responsabilidad social, terrorismo) y;
Tecnoldgicos (interrupciones, comercio electrOnico, datos externos,
tecnologia emergente).

AANENRN

* Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, Secretaria de Transparencia -
Presidencia de la Republica, diciembre de 2.012, Pag. 3.



4.3. Valoracion del riesgo de corrupcion y Mapa de riesgo de
corrupcion

El andlisis del riesgo busca determinar el grado en el cual se puede materializar
un evento. La probabilidad de materializacion de los riesgos de corrupcion se
consideraran los siguientes criterios: (i) Casi seguro: se espera que el evento
ocurra en la mayoria de las circunstancias y (ii) Posible: el evento puede
ocurrir en algan momento.

En la terminologia de gestién 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
0 experticia de quien analiza).



MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: Alcaldia municipal de Tibasosa - Boyaca
Mision: Prestar los servicios plblicos, construir y mantener las obras publicas y mejorar el nivel de vida de los habitantes a través de la promocidn de la economia, la concurrencia del
' estado y la participacién comunitaria, en armonia con el medio ambiente.
IDENTIFICACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACION SEGUIMIENTO
Proceso y Riesgo Probabilidad de | VALORACION Administracion . .
o Causas — SO - ; Acciones Responsable Indicador
objetivo No. Descripcién materializacion | Tipo de control del riesgo
o Confrontar la
Formulacion, o
o No dar documentacion L
revision, juste y - - Nro. licencias
L cumplimiento Adelantar la formulacién 'y aportada en la
seguimiento al . " S ] otorgadas / Nro.
al decreto de ajustes al EOT por fuera de lo . . solicitud de licencia Secretaria de S
Esquema de |, " ", 1 . Posible Preventivo 9 licencias
. licenciamiento previsto en la Ley 388 de 1997 urbana con el EOT Planeacion o
Ordenamiento L : . verificadas
Territorial urbanistico ni y sus decretos reglamentarios. ylo el Decreto de
al EOT licenciamiento
(EQT) P
urbanistico.
No controlar ni vigilar el
No adelantar cumplimiento del Esquema de Nro. licencias
o ; e Se adelanten las §
Control las visitas de Ordenamiento ~ Territorial 0 . . - Secretariade | otorgadas / Nro.
. 2 - S Posible Preventivo visitas de control o -
Urbanistico control seguimiento a las obligaciones - Planeacion visitas
o N urbanistico
urbanistico contempladas en la licencia adelantadas
urbanistica.
No . No definir de conformidad con Verificar frente a
identificacion , . Nro. de
S . las normas y pardmetros los sistema de o
Estratificacion en el sistema . . > ] solicitudes
. establecidos, el estrato a que . . informacion ylo Secretaria de .

Socio- de 3 L Posible Preventivo - - i radicadas / Nro.
L . " pertenece cada vivienda del visitas técnicas el Planeacion "
econémico informacion o -y . de certificados

- Municipio de Tibasosa - estrato al cual )
falta de visita ; . expedidos
o Boyaca. pertenece el predio
técnica
Nro. de
No dar tramite No recibir y/o dar tramite a las At,e n_der deniro d_eI solicitudes
o . - Codigo de Infancia o
Comisaria de | a las quejas 0 peticiones que , , . Comisaria de presentadas /
" - 4 Posible Preventivo y Adolescencia las "
Familia solicitudes formalmente son presentadas L Familia Nro. de
. solicitudes o
presentadas a la dependencia. solicitudes
presentadas .
tramitadas




MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Nro. de
- 4 L Atender dentro del o
No dar trdmite No recibir y/o dar trdmite a las g, . solicitudes
o . - Cabdigo Nacional de .
Inspeccion de | a las quejas 0 peticiones que . . -2 Secretaria de presentadas /
- - Posible Preventivo Policia las .
Policia solicitudes formalmente son presentadas o Gobierno Nro. de
; solicitudes o
presentadas a la dependencia. solicitudes
presentadas )
tramitadas
Verificar las
o condiciones EPSAGRO -
No  verificar ) ]
las _ particulares N d_e Secretarfa de Nro.
Plan de . Se efectué un inadecuado cada beneficiario Desarrollo beneficiarios
. . condiciones : L o . . , e
Asistencia articulares registro Unico de beneficiarios Posible Preventivo en el censo a la Agropecuario, inscritos / Nro.
Técnica Rural (Fj)e los de asistencia técnica. poblacion  sobre Economico y beneficiarios
L necesidades  en de Medio verificados
beneficiarios . .
materia Ambiente
agropecuaria.
Efectuar pago Verificar frente a la e

o - ] ] Verificacion

de némina a . Efectuar el pago de némina Secretaria de Secretaria de
. . . X mensual de la

personal  no por mayor valor 0 a terceros Posible Preventivo Gobierno la Planta Hacienda y lanta de
vinculado a la no autorizados. de personal de la Tesoreria p

) . personal.
entidad. entidad.
Dar tramite a

y pagos que no Verificar frente a
Tesoreria - !

cumplen con ll. Efectuar el tramite y pago los informes de No. de pagos
las de cuentas de compromisos cumplimiento  las Secretaria de '

" iy . . . . " : efectuados /
condiciones adquiridos por la entidad sin Posible Preventivo condiciones legales Hacienda y Nro. de pados
legales 0 cumplimiento de requisitos 0 contractuales Tesoreria velrifica?dc?s
contractuales legales o contractuales. para efectuar el
para su pago
cancelacion
No realizar la . Efectuar el recibo de los Adelantar un Registro
verificacion bienes adquiridos por la inventario de ingresos al

Procedimiento | cuantitativa y entidad en cantidades o . . bienes  adquiridos Secretaria de almacén /
. _— . . Posible Preventivo . . .
de almacen cualitativa calidades diferentes a las por la entidad Gobierno Registro de
durante el establecidas o que las mismas confrontado con los salidas de
ingreso y no se establezcan mediante contratos de almacén




MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

depésito  de
los bienes y
elementos de
suministro.
Los  bienes
suministrados
no cumplen
con los
estandares de
calidad

actas de recibo. . No ejercer
una adecuada custodia de los
bienes en poder del almacén.
lll. Hacer entrega a personal
no autorizado o para usos
diferentes a los establecidos
en las necesidades del
municipio.

compra ylo
suministro o a las
donaciones
efectuadas.

exigidos.
No dar recibo o trdmite a las
comunicaciones allegadas a la .
. A Adecuar un sistema Nro. de
entidad territorial, siempre que : o
. . radicador (en lo solicitudes
No recibir, las  mismas sean de . .
_ . . . posible radicadas / Nro.
Archivo y | radicar y dar competencia de eésta vy . . - :
) L - . . sistematizado), en Auxiliar de quejas
correspondenci | trdmite a las | 10 | cumplan con los requisitos Posible Preventivo ) R
- . S el cual se dé Administrativo | presentadas por
a solicitudes minimos del procedimiento
) cuenta de las falta de
presentadas particular o los generales del " S
g S solicitudes radicacion y/o
Codigo de  Procedimiento .
o presentadas. tramite
Administrativo 'y de lo
Contencioso Administrativo.
Se  realizan
estudios Elaboracion del
previos  que Plan Anual de
no atienden a o Adquisiciones . Publicacion
Falta de Planeacion en la . . . ) Secretaria de
las 11 - Posible Preventivo publicado a mas : Plan Anual de
. actividad contractual Gobierno L
necesidades tardar el 31 de Adquisiciones
Contratacion de la entidad enero de cada
y plazos vigencia
fiscales
Se estructuras L . Capacitar a los
; Direccionamiento del proceso C . Nro. de
Pliegos  de - . . funcionarios en Secretaria de o
- 12 | de contratacion para favorecer Posible Preventivo : capacitaciones
Condiciones : temas Gobierno
a un contratista efectuadas.

que no

contractuales y
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atienden los seguimiento en la
principios de ejecucion de
la contratos.
contratacion
para favorecer
a un oferente
No se
Nro. contratos
adelanta  un
celebrados
adecuado _— , Nombrar un ,
_ Falta de supervision del objeto . . . Secretaria de INro. de
seguimiento a | 13 Posible Preventivo supervisor por cada : .
contractual Gobierno supervisores y/o
las contrato celebrado interventores
obligaciones .
designados

contractuales




5. ESTRATEGIA ANTITRAMITES

La deduccion de tramites de alto impacto que

mejoran las condiciones de competitividad para el
‘5

pais”.

La politica de racionalizacion de tramites esta orientada a hacer mas eficiente la
gestion de la alcaldia municipal y a promover la confianza en el usuario-
ciudadano, aplicando el principio de la buena fe, dando respuestas agiles a las
solicitudes de servicio de la ciudadania, a través de la simplificacion,
estandarizacion, optimizacion, automatizacion o eliminacion de tramites y
procedimientos administrativos y la promocidén del uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones para el desarrollo de los mismos.

Una estrategia de lucha contra la corrupcién 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 presuncion de
la buena fe.

Facilitar la gestion de los servidores publicos.

Mejorar la competitividad del pais.

Construir un Estado moderno y amable con el ciudadano.

YVVV VY

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
meétodos 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
satisfaccion 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
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 Administracion Puablica, emanada desde

> En http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=1176



http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=1176

la Constitucién Politica, sustentada en leyes y decretos, y asumida a través de los
Planes de Desarrollo.

El Gobierno Nacional el articulo 75 de la Ley 1.474 de 2011 establece que:

Articulo 75. Politica antitramites.

Para la creacién 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 Funcién 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 abstendra 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 publicacion de la presente ley, expida normas con
fuerza de ley para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
trdmites 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.

Los tramites se consideran como el conjunto, serie de pasos o0 acciones reguladas
por el Estado, que deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir
con una obligacién prevista o autorizada por la Ley. El trdmite se inicia cuando ese
particular activa el aparato publico a través de una peticion o solicitud expresa y
termina (como tramite) cuando la Administracién Publica se pronuncia sobre éste,
aceptando o denegando la solicitud.

El tramite siempre es generado por un agente externo a la organizacion, segun
una serie de pasos o0 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 ejecucion y control de
las actividades propias de la Administracion Puablica.

Los tramites implican una interaccion 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 Administracion
Pdblica no impondra tramites ni exigira requisitos que no estén contemplados en la



ley o no hayan sido autorizados expresamente por esta (Constitucion Politica de

1.991)°.
5.1. Identificacion de tramites
INVENTARIO DE PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y TRAMITES
NIo. Nombre del pro_ceso/ su_bprocesos / Nombre tramite
procedimientos misional

1 Atencion de consulta por violencia intrafamiliar

2 Conciliaciones

3 COMISARIA DE FAMILIA Restablecimiento de derechos

4 Comisorios

5 Seguridad y orden publico

6 Control y vigilancia de establecimientos piblicos

7 Denuncias por perdida de documentos

8 INSPECCION DE POLICIA Amparo por perturbacion

9 Contravenciones

10 Accidentes de transito

1 Comisorios

1 Supervision a las politicas y los programas de
educacion

13 EDUCACION Desarrql]o de las politicas y los programas de
educacion

14 Seguimiento y control de los procesos
educativos

15 Administracion de la bases del SISBEN

16 SALUD Y PROGRAMAS SOCIALES Adm?n?strac?(:)n del plan territorial de salud

17 Admlmstramon . de las bases de datos del
régimen subsidiado

18 Escuelas de formacién deportiva

19 Escuelas de formacion artistica

20 Prestamos de escenarios deportivos

21 CULTURA, TURISMO, RECREACION, | Promocion turistica y comercial

22 JUVENTUD Y DEPORTE Préstamo material bibliogréfico

23 Recreacion y deporte municipal

24 Registro de adquisiciones

25 Inscripcion a programas culturales

2% Supervision a programas de asistencia técnica
rural

27 DESARROLLO AMBIENTAL Desarro_l!o y proteccién~amt_)iental

28 Formacion y acompafiamiento general a las
MYPIMES

29 Prevencion y atencién de desastres

50 INFRAESTRUCTURA Urbanismo —

31 Préstamo de maquinaria

6 . . . -
Cfr. “Guia Nacional para la simplificacion, el mejoramiento y la racionalizacion de procesos, procedimientos y tramites”,

Departamento

Administrativo de

la Funcion Publica,

http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=569

en
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5.2. Inscripcién, creacién o modificacion de tramites

Con el objeto de que el municipio de Tibasosa lleve a cabo la inscripciéon de
nuevos tramites misionales, de conformidad con lo establecido en la Ley 962 de
2.005 y sus Decretos Reglamentarios, se deben tener en cuenta los siguientes
pasos:

v/ Contar con un Comité Antitramites y de Gobierno en Linea

v' Designar como administrador de tramites del Sistema Unico de Informacion

de Tramites (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.

Elaborar un inventario de tramites y servicios de la entidad.

Validar la informacion registrada con el lider o responsable del proceso que

soporta el tramite.

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

v' Enviar para aprobacion al Departamento Administrativo de la Funcién
Pulblica, de conformidad con el articulo 75 de la Ley 1.474 de 2.011

AN

Con el objeto de dar cumplimiento al articulo 75 de la Ley 1.474 de 2.011, se
debera remitir al Departamento Administrativo de la Funcién Publica, como minimo
la siguiente informacion:

v' Justificacion 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 indicacion de los procesos objeto de automatizacion.

Descripcion del tramite. Detallar en qué consiste el tramite.

Beneficios. Describir las bondades de la implementacion 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 implementacion. Acreditar los costos de la implementacion
para los obligados a cumplirlos, y los recursos presupuestales y
administrativos necesarios para su aplicacion.

AN

Con el objeto de dar cumplimiento al articulo 40 del Decreto 019 de 2.012, segun
el cual se establece que sin perjuicio de las exigencias generales de publicidad de
los actos administrativos, para que un tramite o requisito sea oponible y exigible al
particular, debera encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informaciéon de
Tramites y Procedimientos -SUIT- del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, entidad que verificara que el mismo cuente con el respectivo soporte
legal, el Municipio de Tibasosa procedera a inscribir dentro de la vigencia 2.013 el
cincuenta por ciento (50%) de los tramites a cargo de la entidad.



ESTRATEGIA

META/INDICADOR

CRONOGRAMA

Gobierno en Linea -
acoger las directivas en
atencion en Web

Meta: Implementar en un cincuenta
por ciento (50%) los tramites a
cargo de la entidad en el SUIT
Indicador: Nro. de tramites
inscritos en el SUIT / Nro. de
trdmites de la entidad

Seguimiento Anual




6. RENDICION DE CUENTAS

Consolidar la rendicion de cuentas del ejecutivo como un proceso permanente
gue comprenda tanto la oferta de informacion clara y comprensible como
espacios institucionalizados de explicacion y justificacion de las decisiones,
acciones y resultados en el ciclo de la gestién publica (planeacion,
presupuestacion, ejecucioén, seguimiento y evaluacién)’

MANUAL DE RENDICION DE CUENTAS - ALCALDIA MUNICIPAL DE
TIBASOSA - BOYACA

Antecedentes:

El Municipio de Tibasosa, dando cumplimiento con el articulo 32 de la Ley 489 de
1.998, modificado por el articulo 78 de la Ley 1.474 de 2.011, y con el propdsito de
responder publicamente ante la ciudadania, por el manejo de los recursos, las
decisiones y la gestion realizada en ejercicio del poder que les ha sido asignado,
se deben realizar todas las acciones necesarias con el objeto de involucrar a los
ciudadanos y a las organizaciones de la sociedad civil, en la formulacion,
ejecucion, control y evaluacion de la gestion publica.

Entre otras, la alcaldia municipal de Tibasosa podran realizar las siguientes
acciones:

1. Convocar a audiencias publicas;

2. Incorporar a sus planes de desarrollo y de gestidn las politicas y programas
encaminados a fortalecer la participacion ciudadana;

3. Difundir y promover los derechos de los ciudadanos respecto del correcto
funcionamiento de la Administracion Publica;

4. Incentivar la formacion de asociaciones y mecanismos de asociacion de

intereses para representar a los usuarios y ciudadanos;

Apoyar los mecanismos de control social que se constituyan;

Aplicar mecanismos que brinden transparencia al ejercicio de la funcion

administrativa.

o g

La Rendicion de Cuentas no puede entenderse como un ejercicio periodico de
audiencia publica, para lo cual se busca que se amplie esta visibn y que la
rendicion de cuentas a la ciudadania se convierta en una practica organizada
como un proceso permanente, que se realiza a través de diferentes espacios de
encuentro con la ciudadania (mesas de trabajo, foros, ferias, audiencias publicas,
consejos comunitarios, etc.) y se apoya en diferentes medios (basados en TIC y
presenciales, en medios de comunicacidn comunitarios y masivos, orales y
escritos).

” Documento CONPES 3654 del 12 de abril de 2010 POLITICA DE RENDICION DE CUENTAS DE LA RAMA EJECUTIVA
A LOS CIUDADANOS



De esta forma, la Rendicion de Cuentas se convertira en un espacio de
explicacion y reflexion sobre los resultados de la gestion de un periodo, donde se
resumen temas cruciales para la interlocucién y deliberacion colectiva con la
ciudadania.

Por tal razén, la alcaldia municipal de Tibasosa programara con la debida
antelaciéon y socializacion la Rendicion de Cuentas municipal, en la cual aparte de
convocar, indicara los procedimientos previos a la misma -acceso a la informacion,
durante la Rendicion de Cuentas y posteriores a la Rendicién de Cuentas.

Objetivos de la Rendicion de Cuentas:

v' Presentar un informe de la gestién realizada por el municipal de Tibasosa
para el periodo convocado a la Rendicion de Cuentas.

v Fortalecer el sentido de lo Publico.

v' Recuperarla legitimidad para la instituciones del Estado.

v Facilitar el control social que realizan los ciudadanos a la gestion de la
alcaldia Municipal de Tibasosa, a través de un espacio, virtual o fisico, de
facil acceso y entendimiento de las organizaciones sociales y comunitarias,
organizaciones no gubernamentales, la academia, los medios de
comunicacién y la ciudadania.

v' Propiciar un espacio de didlogo e intercambio de ideas entre los
funcionarios publicos de la alcaldia Municipal de Tibasosa y la ciudadania.

v' Aprovechar este espacio para que las conclusiones sirvan como insumo
para ajustar los programas y proyectos de la alcaldia Municipal de
Tibasosa, de manera que responda a las necesidades y demandas de la
ciudadania.

Audiencia Publica:

No obstante poder desarrollar el proceso de Rendicion de Cuentas a través de
diferentes espacios de encuentro con la ciudadania, apoyado en diferentes
medios, la alcaldia municipal de Tibasosa convocara anualmente una Audiencia
Publica de Rendicién de Cuentas, conforme al procedimiento establecido para tal
fin en el Decreto N°. 054 del 04 de julio de 2.012, “Por medio del cual se adopta la
Rendicion de Cuentas en Audiencia Publica del municipio de Tibasosa”.

Participantes:

Alcalde Municipal de Tibasosa,

Secretarios de Despacho,

Autoridades civiles, militares y eclesiasticas,

Invitados espaciales — de acuerdo a la tematica a tratar-,

Organizaciones Sociales, Organizaciones No Gubernamentales, Academia,
y cualquier ciudadano que quiera patrticipar libremente,

Medios de comunicacion,

g. Los demas que considere en la convocatoria.

®oo o
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Objetivo de Manual Audiencia de Rendicion de Cuentas del Municipio de
Tibasosa:

Este Manual tiene como propdsito garantizar que la ciudadania en general y los
responsables de la alcaldia Municipal que participen en la Audiencia, conozcan
con anterioridad las reglas que se deben tener en cuenta para la efectiva
realizacion del ejercicio de Rendicién de Cuentas a la ciudadania del Municipio de
Tibasosa, mediante un proceso claro y transparente.

Informes de Rendicién de Cuentas:

Con el objeto de realizar un ejercicio de Rendicion de Cuentas participativo,
bidireccional, el municipio de Tibasosa pondra a disposicion de todos los
interesados la informacion relevante para los fines de la Rendicién de Cuentas, la
cual debe contar con cinco (5) atributos:

1. Para poder ser aprehendida facilmente por la ciudadania, la informacion
debe hacerse comprensible y atender a los temas de interés ciudadano.

2. La informacion debe estar actualizada, pues debe poder representar el
presente del fendbmeno que registra.

3. La informaciéon debe ser oportuna, es decir, se debe entregar a la
ciudadania en un plazo conveniente para sus intereses.

4. La informacion debe estar disponible en aquellos medios de comunicacion
privilegiados por los ciudadanos.

5. La informacion debe ser completa, esto es, debe ser abundante en la
exposicion de todas las etapas de la gestion publica.

Derechos de peticion:

Con el objeto de lograr un proceso de Rendicion de Cuentas bidireccional, se
adelantara por parte de la Oficina de Control Interno un seguimiento puntual a las
peticiones que tanto la ciudadania o los grupos de interés formulen en desarrollo
del proceso de Rendicién de Cuentas del Municipio, con el objeto que este sea
puesto a disposicion con los atributos dispuestos en el literal anterior, como dentro
de los términos dispuestos en el presente manual y/o en el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo o la norma de
adicione, modifique o sustituya.

Fomento al dialogo y retroalimentacion entre la ciudadania y la Alcaldia
Municipal:

Aparte de informar, la Rendicién de Cuentas requiere la explicacion y justificacion
de la gestion publica. Cualificar y cuantificar el didlogo entre la Alcaldia Municipal y
los ciudadanos, por lo cual en los procesos de Rendicion de Cuentas se debera
garantizar:



1. Las explicaciones que se den deben ser comprensibles en su lenguaje y
exposicion.

2. Establecer procedimientos organizados, claros y favorables al dialogo.

3. Exposicion de temas relevantes para los fines de la rendicion de cuentas.

4. Dialogos de doble via y retroalimentacion.

5. Convocatorias amplias y frecuentes.

Incentivos y sanciones:

El municipio de Tibasosa en desarrollo de sus planes de capacitacion y bienestar
social establecera para cada proceso de Rendicion de Cuentas el correspondiente
incentivo a los Servidores Publicos que hayan participado activamente en la
organizacion, desarrollo y evaluacion de los procesos de Rendicién de Cuentas, el
cual correspondera como minimo a una jornada de capacitacion en mecanismos
de participacién ciudadana, atencion al usuario 0 en las propias de cargo que
desemperie, de acuerdo a la evaluacion que para tal efecto alleguen la Secretaria
de Gobierno y Accion Social.

Igualmente se incentivara la participacion activa de la ciudadania en los procesos
de Rendicion de Cuentas, mediante la capacitacion en procesos de Rendicion de
Cuentas y/o Control Social. De igual forma se apoyara la iniciativa ciudadana de
control social, para lo cual la alcaldia Municipal debera apropiar los recursos
necesarios para cada vigencia fiscal.

Disposiciones del Manual:

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos en el proceso de
Rendicion de Cuentas de la Alcaldia Municipal, es indispensable contar con un
instructivo que defina las reglas de juego que se deben tener en cuenta para el
exito del ejercicio. Por tal razén, se elabora el manual que sirve de guia para todo
el proceso de construccion, el cual cuenta con tres capitulos:

Capitulo I. Antes de la Rendicion de Cuentas.
Capitulo II. Durante la Rendicién de Cuentas.
Capitulo Ill. Después de la Rendicion de Cuentas.
CAPITULO I.
ANTES DE LA RENDICION DE CUENTAS
1. Seguimiento de la Rendicion de Cuentas:
Para garantizar la excelencia en el ejercicio de Rendiciébn de Cuentas se debe

crear al interior de la Alcaldia Municipal de Tibasosa, un Comité de Rendicion de
Cuentas.



Dicho Comité debe ser liderado por el Jefe de la Secretaria de Gobierno y Accién
Social y debe contar con la activa participacion de todas las dependencias
inmersas en el proceso de Rendicion de Cuentas. Este Comité debe hacer
permanente seguimiento al cumplimiento de las tareas asignadas, particularmente,
en la entrega oportuna de los informes de Rendicién de Cuentas con el propdsito
que puedan ser socializados con la comunidad cinco (5) dias antes al acto de
Rendicion de Cuentas.

2. Divulgacién de la Rendicién de Cuentas:

Para garantizar el éxito en la Rendicion de Cuentas, es necesario definir una
estrategia de comunicacion que permita, a través de la utilizacion de todas las
herramientas y canales de comunicacién dispuestos, poder asegurar una activa y
permanente participacion ciudadana durante el lapso de tiempo convocado para
llevar a cabo la diligencia.

Entre las acciones mas importantes que se destacan de la Estrategia se
encuentran:

v' El Municipio de Tibasosa convocara mediante una emisora regional la
realizaciéon de la Rendicion de Cuentas. En el evento que la misma sea
realizada mediante Audiencia Publica o Foro, se estudiara la posibilidad de
su transmision, lo cual incluya preproduccién, produccién y postproduccion,
del evento.

v' El Municipio de Tibasosa enviara por correo electrénico y fisico invitacién a
participar en la Rendicion de Cuentas a todos sus publicos de interés como,
entre otros, civiles, militares y eclesiasticas.

v' Publicar cinco (5) dias antes al acto de Rendicion de Cuentas de forma
destacada en la pagina web del municipio (www.tibasosa-boyaca.gov.co) el
informe de gestion de la Alcaldia Municipal, para consulta de la ciudadania.
Asi mismo, publicar una invitacion a participar de la rendicién y a conocer el
Manual.

v' Publicar cinco (5) dias antes al acto de Rendicion de Cuentas hasta la
realizacion de la misma, en las carteleras de informacion al Publico de la
alcaldia, la convocatoria a la ciudadania sobre el evento.

v Invitar a la ciudadania a través de las redes sociales que utiliza el
Municipio.

3. Inscripcion para asistir a la Rendicion de Cuentas (todos los asistentes):

La inscripcion de todos los asistentes y funcionarios interesados en participar en la
Rendicion de Cuentas la podran realizar quince (15) minutos antes del acto de
Rendicion, a través de correo electronico designado para tal fin, en las
instalaciones de la alcaldia municipal o en el lugar del evento.

4. Inscripcion preguntas y respuestas:


http://www.tibasosa-boyaca.gov.co/

Los ciudadanos, integrantes de la sociedad civil y comunidad en general que
deseen formular preguntas en el marco de la Rendicion de Cuentas pueden
hacerlo hasta el dia antes del evento.

Las personas que estén interesadas en formular las preguntas, propuestas,
observaciones o sugerencias directamente lo pueden hacer hasta el dia antes del
evento en las dependencias de la Administracion Municipal.

Una vez realizada la solicitud de preguntas y propuestas, el Municipio de Tibasosa
s6lo atendera las que tengan relacion con los temas de competencia del mismo,
especialmente los que se encuentran incluidos en la agenda de la Rendicién de
Cuentas y que se presenten en forma respetuosa.

CAPITULO IL.
DURANTE LA RENDICION DE CUENTAS
1. Ingreso:

El ingreso de los asistentes a la Rendicion de Cuentas, cuando la misma sea
mediante Audiencia, se habilitara una hora antes del inicio la jornada.

Todas las personas que ingresen deberan registrarse al ingresar. La identidad de
los asistentes podra ser constatada con la presentacion de la cédula de
ciudadania y se confrontara con el listado de inscritos.

Si no estd inscrito y hay cupo en el recinto dispuesto se permitira el ingreso, el
cual es completamente gratis.

No se permitira el ingreso de personas en estado de embriaguez u otra situacion
anormal de comportamiento. Tampoco se permitird el ingreso de pancartas o
situaciones que interrumpan el desarrollo de la Audiencia y la transmision.

Las personas que realicen intervenciones en términos desobligantes o
irrespetuosos seran retiradas del recinto del evento.

Los ciudadanos asistentes, si desean participar a través de preguntas, se les
distribuira un formato para que realicen la misma. Esa pregunta sera leida por el
Presentador Oficial del Evento. S6lo se aceptaran intervenciones relacionadas con
los temas que son objeto de la Rendicion de Cuentas.

2. Presentador:
Con el fin de garantizar el orden de la Rendicion de Cuentas se designara un

Presentador Oficial del Evento que estara a cargo de administrar los tiempos y
coordinar las intervenciones de cada uno de los funcionarios.



El Presentador Oficial sélo recibira instruccién del Alcalde Municipal. Ninguna otra
persona o funcionario tiene facultad para dar 6rdenes o cambiar la continuidad de
la Rendicion de Cuentas.

El Presentador Oficial tiene ademas las funciones de informar la agenda del dia y
explicar las reglas de juego para el desarrollo de la misma. Asi mismo, permitir
gue todos los participantes previamente inscritos tengan un adecuado tiempo de
intervencion.

Moderar junto con el Alcalde Municipal el desarrollo de la Rendicion de Cuentas,
en los tiempos y temas previstos.

Segun el Guion determinado debe dirigir el orden de intervencion de los
funcionarios con los cuéles conversara el Alcalde Municipal sobre la gestion de
sus areas.

3. Desarrollo:

El proceso de Rendicion de Cuentas contendra como minimo los siguientes
espacios:

a. Instalacion por parte del Presentador Oficial del evento: presentacion de la
agenda y explicacion de las reglas de juego para el desarrollo de la
Audiencia. Himno de la Republica de Colombia y del Municipio de Tibasosa.

b. Intervencién del Alcalde Municipal.

c. Panel con cada uno de los Secretarios de Despacho sobre la gestion de
Sus areas.

d. Espacio para intervenciones de los participantes y respuestas.

4. Apoyo visual:

Para garantizar una imagen institucional y una presentacion sea agil y amena, en
el desarrollo de la Rendicion de Cuentas se utilizara un lenguaje visual y verbal
sencillo que le permita a la Alcaldia Municipal llegar con un mensaje claro a la
ciudadania, con una presentacion clara y de facil entendimiento para el ciudadano
final.

El Alcalde Municipal solicitara a cada una de las dependencia, adicional al su
informe de gestidn, un resumen en tres (3) diapositivas. Si alguno desea utilizar
una gréafica o un cuadro éste debe ser sencillo y de facil lectura.

5. Diligenciamiento encuesta:

Es indispensable que los asistentes a la Rendicion de Cuentas diligencien la
encuesta sobre si el ejercicio realizado por la Alcaldia Municipal, cumplié los
objetivos propuestos. Es importante que se definan los funcionarios que tendran a
cargo la distribucion del formato de encuesta y la recoleccion del mismo.



CAPITULO Il
DESPUES DE LA AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS

Las conclusiones que realice Control Interno de la Rendicion de Cuentas deben
ser publicadas en la pagina web de la Alcaldia.

Asi mismo, los resultados de la encuesta que diligenciaron los asistentes a la
Audiencia, como el seguimiento a los compromisos adquiridos en desarrollo del
proceso de Rendicion de Cuentas, garantizando que éstos se cumplan a
cabalidad.

El Comité de Rendicion de Cuentas conformado debe presentar un informe sobre
el proceso de Rendicion y la realizacion de la Audiencia Publica.

6.1. Actividades de rendicién de cuentas

ESTRATEGIA META/INDICADOR CRONOGRAMA
Meta: Realizar anualmente una (1)
audiencia publica de rendicion de
cuentas Indicador: Nro. Audiencia | Seguimiento Anual
publicas programadas / Nro. de
Audiencia publicas celebradas

Meta: Incluir dentro del plan de
capacitaciones de la vigencia
2.014 una capacitacibn en

Audiencia Publica de
rendicion de cuentas

Incentivos a los

funcionaros que , L
o mecanismos de  participacion -
participen en| . . . 31 de diciembre de
ciudadana, atencién al usuario o
procesos de en las propias de cargo que 2013
Rendicion de brop 90 4
desempefie.
Cuentas : ) S
Indicador: Una  capacitacion
programada.
Meta: Incluir dentro del
Incentivos a la | presupuesto de inversion de la
comunidad gue | vigencia 2.014 una capacitacion en

31 de diciembre de

participe en procesos | procesos de Rendicion de Cuentas 2013

de Rendicion de | y/o Control Social.
Cuentas Indicador: Una  capacitacion
programada




7. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Aqui conocera los protocolos de atencion a tener en cuenta en los pasos de
atencion al ciudadano.

Los beneficios que obtendréa le ayudaran a:

Prestar una atencion al ciudadano de mejor calidad.
Sentirte satisfecho de tu desempeiio.

Promover la buena imagen de la alcaldia.

Facilitar los procesos y tu eficiencia como servidor publico.

l. CONSIDERACIONES PREVIAS A LA PRESTACION DEL SERVICIO
Portafolio de servicios ofrecidos por la entidad.

Lo primero de que debemos saber son los servicios que presta la alcaldia
municipal, esto se logra por medio de la divulgacién de los mismos, con ello, las
expectativas del servicio mejoraran, beneficiandote y permitiéndote prestar una
atencion de mejor calidad.

Para tal fin, el municipio cuenta en su pagina web con el link http://tibasosa-
boyaca.gov.co/tramites.shtml?apc=tixx-1-&m=t en el cual se encontrara de forma
detallada los tramites y servicios ofrecidos por la entidad, donde encontrara de
forma detallada el “paso a paso” de los mismos.

Igualmente en la pagina Web de la entidad se encuentra por dependencias lo
tramites y servicios que son prestados a la comunidad.

Il EL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Con el objeto de medir el grado de satisfaccién de los usuarios en relacién con los
tramites y servicios prestados por la alcaldia Municipal de Tibasosa, lo mismo que
identificar las necesidades, expectativas e intereses del ciudadano por la atencién
prestada, adecuada y oportuna, la alcaldia municipal dispondra del
diligenciamiento de encuestas de satisfaccion al usuario, en las cuales se evalue,
entre otras:

Servicio;

Instalaciones y recursos;

Duracion de la Atencion;

Atencion en las oficinas —personal dispuesto-;
Horarios de atencion;

Servicio telefénico;

Expectativas del servicio.
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http://tibasosa-boyaca.gov.co/tramites.shtml?apc=tIxx-1-&m=t
http://tibasosa-boyaca.gov.co/tramites.shtml?apc=tIxx-1-&m=t

Igualmente, se dispone de un buzén de sugerencias, debidamente sefialado, en el
cual los usuarios puedan exponer a la administracion municipal sus inquietudes,
las cuales deberan ser tramitadas, en caso de ser procedentes, por el funcionario
competente, buzén del que se dara apertura de forma mensual.

El Municipio de Tibasosa cuenta con el personal asignado para efectuar el
proceso de atencion al publico, mediante el Auxiliar Administrativo de la Oficina de
Archivo y Correspondencia, al cual le son asignadas las funciones para la
prestacion del servicio de informacién y atencion al usuario en la Alcaldia
Municipal de Tibasosa.

De igual forma y atendiendo lo sefialado en las normas legales, en especial lo
contemplado en la Ley 1.437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo™®, la alcaldia de
Tibasosa cuenta con espacios adecuados para la recepcién y atencion de
usuarios, para consulta de expedientes en cada una de las dependencias a cargo
de los tramites.

El municipio de Tibasosa, con el objeto de dar cumplimiento al articulo 22 de la
Ley 1.437 de 2.011° reglamentard, dentro de los dos (2) meses siguientes a la
expedicion del presente Plan, la tramitacion interna de las peticiones que le
corresponde resolver y la manera de atender las quejas con el objeto de garantizar
un buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

El municipio de Tibasosa cuenta con un plan de capacitaciones, en el cual se
definen las necesidades de capacitacion y bienestar por parte de los funcionarios
de la entidad. La capacitacion y formacion de los empleados publicos esta
orientada al desarrollo de sus capacidades, destrezas, habilidades, valores y
competencias fundamentales, con miras a proporcionar su eficacia personal,

8 Articulo 7°. Deberes de las autoridades en la atencién e informacion al publico. Las autoridades tendran, frente a las
personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

v" Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

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

v' Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario normal de atencién.

v' Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la
ordenada atencién de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del
articulo 5° de este Cadigo.

v' Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para
garantizarlos efectivamente.

v' Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con lo previsto en el
numeral 1 del articulo 5° de este Codigo.

v' Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al
publico.

v" Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resoluciéon de peticiones, y permitir el uso de medios alternativos
para quienes no dispongan de aquellos.

v' Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la atencién
comoday ordenada del publico.

v" Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

° Articulo 22. Organizacién para el tramite interno y decisién de las peticiones. Las autoridades deberan reglamentar
la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el
buen funcionamiento de los servicios a su cargo...



grupal y organizacional, de manera que se posibilite el desarrollo profesional de
los empleados y el mejoramiento en la prestacion de los servicios de la Entidad.

Con el objeto de propiciar una cultura de servicio al ciudadano en los funcionarios
de la alcaldia de Tibasosa se incluira dentro del programa de capacitaciones y
bienestar para la vigencia 2.014 al menos una (1) capacitacion en servicio al
ciudadano.

La alcaldia municipal de Tibasosa para brindar mejor atencién a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de todos los habitantes de la comunidad ha
establecido los siguientes mecanismos:

v’ Pagina Web www.tibasosa-boyaca.qgov.co, la cual cuenta con
actualizaciones permanente sobre la informacion relacionada con los
planes, programas y proyectos ejecutados por el municipio.

v' Presentacién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias a través de la
pagina Web, en el enlace quejas y reclamos http:/tibasosa-
boyaca.gov.co/quejas.shtml?apc=qlxx-1-&m=n

v' Comuniguese o dirijase a la alcaldia municipal: Carrera 10 No. 3 — 25,
Palacio Municipal, teléfono (8) 7 79 30 09.

v Buzoén ubicado en las instalaciones de la Entidad.

ESTRATEGIA META/INDICADOR
Meta: Realizar a cada usuario
atendido una encuesta de
satisfaccion del servicio
Indicador: Nro. Usuarios
atendidos Audiencia / Nro. de
encuestas realizadas

Meta: Realizar mensualmente la
verificacibn a las inquietudes
dispuestas en el buzon de
sugerencias

Meta: Reglamentacion interna

CRONOGRAMA

Encuesta de satisfaccion

. Mensual
al usuario

Control de buzén de

. Mensual
sugerencias

Adoptar la reglamentacion
interna de peticiones y
guejas

de peticiones y quejas en la
alcaldia municipal
Indicador: Expedicién
reglamentacion interna

de

30 de junio de 2013

Capacitaciones en servicio
al ciudadano

Meta: Incluir dentro del plan de
capacitaciones de la vigencia
2.014 una capacitacion en
atencion al ciudadano para los
funcionarios de la entidad.
Indicador: Una capacitacion
programada

31 de diciembre de
2013



http://www.tibasosa-boyaca.gov.co/
http://tibasosa-boyaca.gov.co/quejas.shtml?apc=qIxx-1-&m=n
http://tibasosa-boyaca.gov.co/quejas.shtml?apc=qIxx-1-&m=n

