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INTRODUCCION

Con fundamento en el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 “Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplara,
entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupciéon en la respectiva entidad, las
medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los
mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.”

Asi las cosas, y a manera de orientacién la Secretaria de Transparencia, el
Departamento Nacional de Planeacién DNP, el Departamento Administrativo de
Funcién Publica (DAFP), con el apoyo de la oficina de las naciones unidas contra la
droga y el delito, elaboré una guia “Estrategia para la construcciéon del plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano.

En la linea de lo expuesto y conocedores de brindar espacios para que la ciudadania
participe y se comprometa en la vigilancia del quehacer del Estado, este plan se
fundamenta en la importancia de crear un ambiente de empoderamiento de lo ptblico
y de la corresponsabilidad con los ciudadanos.

El plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano del municipio de San diego toma
como base los lineamientos expuesto en la guia antes mencionada e incluye cuatro
componentes auténomos e independientes, que contienen parametros y soportes
normativos propio.

El primer componente, tomé como punto de partida los lineamientos impartidos por
el Modelo Estdndar de Control Interno -MECI- contenidos en la Metodologia de
Administracién de Riesgos del Departamento Administrativo de la Funciéon Publica.
Sin embargo desarrolla en forma diferente algunos de sus elementos, en el entendido
que un acto de corrupcién es inaceptable e intolerable y requiere de un tratamiento
especial.

El segundo componente, se explican los parametros generales para la
racionalizacidn de tramites en las entidades publicas.

El tercer componente la rendicion de cuentas. Su inclusion en el plan se fundamenta
en la importancia de crear un ambiente de empoderamiento de lo publico y de
corresponsabilidad con la sociedad civil.

En el cuarto 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 las entidades para mejorar la calidad y accesibilidad de los
tramites y servicios que se ofrecen a los ciudadanos y garantizar su satisfaccion.



INFORMACION GENERAL DE LA ENTIDAD

MISION

Un municipio de gente emprendedora, trabajadora y pujante, amante de la
convivencia pacifica, con igualdad de oportunidades, exigente y respetuoso de la
institucionalidad, las leyes y el medio ambiente, con visién de la prevencién del riesgo.

VISION

El municipio de San Diego sera reconocido en el 2030, como un municipio fortalecido
institucionalmente, respetuoso de los procesos administrativos, con un desarrollo
social y econémico competitivo, equitativo y respetuoso del medio ambiente, amante
de la cultura, visionaria del riesgo, que mediante la organizacién y participacion
ciudadana plantea sus problemas y soluciona sus conflictos.

OBJETIVO GENERAL

El Objetivo general de esta administracién es mejorar la calidad de vida de los
habitantes del Municipio, dando prioridad a la primera Infancia, infancia, adolescencia
y juventud, poblacién victima, poblacién discapacitada, adulto mayor, aplicando un
enfoque diferencial en todas sus politicas. Se buscara el aumento de las capacidades
de la poblacion para el goce efectivo de los derechos, la equidad, la promocién de
politicas de defensa y protecciéon de los derechos humanos y una administracién al
servicio de los ciudadanos.

VALORES ETICOS

Colaboracién
Transparencia
Eficiencia
Honestidad
Responsabilidad
Lealtad
Cumplimiento
Respeto
Solidaridad
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PRINCIPIOS

1. Elinterés general prevalece sobre el interés particular.

N

Los bienes publicos son sagrados.

3. La finalidad del Estado es contribuir al mejoramiento de las condiciones de
vida de toda la poblacion.

4. Lafuncion primordial del servidor publico es servir a la ciudadania.

5. Quien administra recursos publicos rinde cuentas a la sociedad sobre su

utilizacién y los resultados de su gestidon.



LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA LUCHA
ANTICORRUPCION Y DE SERVICIO AL CIUDADANO:

OBJETIVO GENERAL

Afianzar las acciones que la Alcaldia ha venido adelantando para fortalecer la
transparencia y la lucha contra la corrupciéon e implementar nuevas estrategias a fin
de optimizar las practicas de buen gobierno en el marco de la legalidad y la ética,
siguiendo las directrices impartidas para tal efecto.

OBJETIVO ESPECIFICO

[0 Fortalecer la implementacion de la politica integral de administraciéon de riesgos
de la Alcaldia de San diego, de tal manera que se identifiquen tanto los riesgos de
corrupciéon, como todos los riesgos institucionales y se puedan generar
mecanismos para prevenirlos o evitarlos.

[0 Consolidar la estrategia antitramites desarrollada en la entidad, con el fin de
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites de la
Alcaldia de San diego.

[0 Desarrollar estrategias para contar con un ejercicio permanente de rendicion de
cuentas, de manera tal que se amplie y optimice la informacién de la Alcaldia que
se encuentra a disposicion del ciudadano y se propicien espacios participativos de
didlogo entre la entidad y la ciudadania.

[0 Optimizar las estrategias para la gestion del servicio al ciudadano, con el propésito
de mejorar los mecanismos establecidos para satisfacer las necesidades de la
ciudadania en cuanto a la accesibilidad de los tramites y servicios de la entidad, asi
como la gestidn de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

[ Establecer un adecuado mecanismo de seguimiento a las acciones planteadas para
desarrollar la estrategia anticorrupcion de la entidad.

ALCANCE

Las medidas, acciones y mecanismos contenidos en el Plan Anticorrupciéon y de
Atencidn al Ciudadano, aplican para todos(as) los (las) funcionarios (as) y contratistas
que laboren en las dependencias del nivel institucional, local y central de la Alcaldia de
San diego.



FUNDAMENTO LEGAL
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Constitucion Politica de Colombia

Ley 42 de 1993 (Control Fiscal de la CGR).

Ley 80 de 1993.

Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno).

Ley 190 de 1995 (normas para preservar la moralidad en la administracion
publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa).

Decreto 2232 de 1995: Articulos 72, 82y 92 (Por medio del cual se reglamenta la
Ley 190 de 1995).

Ley 489 de 1998, articulo 32 (Democratizacién de la Administracién Publica).
Ley 599 de 2000 (Cédigo Penal).

Ley 610 de 2000 (establece el tramite de los procesos de responsabilidad fiscal de
competencia de las contralorias).

Ley 678 de 2001, numeral 2, articulo8 o (Accién de Repeticidn).

Ley 734 de 2002 (Cédigo Unico Disciplinario).

Ley 850 de 2003 (Veedurias Ciudadanas).

Ley 1150 de 2007 (Dicta medidas de eficiencia y transparencia en la contratacién
con Recursos Publicos).

Ley 1437 de 2011, articulos 67, 68 y 69 (Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo).

Ley 1474 de 2011 (dictan normas para fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica).

Decreto 4567 de 2011 (Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 909 de 2004
y decreto ley 770 de 2005).

Decreto 4632 de 2011 (Reglamenta Comision Nacional para la Moralizacién y la
Comision Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcién).

Decreto 4637 de 2011 (Crea en el DAPR la Secretaria de Transparencia).
Documento Conpes 3714 de diciembre 01 de 2011: Del Riesgo Previsible en el
Marco de la Politica de Contratacion Publica.

Decreto 2641 de 2012 (Reglamenta los Articulos 73 y76 de la Ley 1474 de 2011)
Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica)
Decreto 734 de 2012.



ELEMENTOS DEL PLAN

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, Anualmente debe elaborarse
una estrategia, de LUCHA ANTICORRUPCION Y DE SERVICIO AL CIUDADANO que
contendra, entre otras: (i) el mapa de riesgos de corrupciéon y las medidas para
controlarlos y evitarlos, (ii) las medidas antitramites, (iii) la rendiciéon de cuentas y
(iv) los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

PRIMER COMPONENTE: IDENTIFICACION DE RIESGOS DE
CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO.

Este componente establece los criterios generales para la identificacion y prevenciéon
de los riesgos de corrupcion de las entidades, permitiendo a su vez la generacién de
alarmas y la elaboracién de mecanismos orientados a prevenirlos o evitarlos.
El referente para la construccién de la metodologia del mapa de riesgos de corrupcidn,
lo constituye la Guia del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

Este componente busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la administracion
publica. Cada entidad debe simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar
los tramites existentes, asi como acercar al ciudadano a los servicios que presta el
Estado, mediante la modernizacién y el aumento de la eficiencia de sus
procedimientos. No cabe duda de que los tramites, procedimientos y regulaciones
innecesarios afectan la eficiencia, eficacia y transparencia de la administracion
publica.

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

TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

El documento Conpes 3654 del 12 de abril de 2010, sefiala que la rendicién de cuentas
es una expresion de control social, que comprende acciones de peticion de
informacion y de explicaciones, asi como la evaluacion de la gestién, y que busca la
transparencia de la gestion de la administracion publica.

Por su importancia, se requiere que las entidades elaboren anualmente una estrategia
de rendicion de cuentas y que la misma se incluya en las estrategias del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.



CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION
AL CIUDADANO.

Este componente busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios
de la administracién publica y satisfacer las necesidades de la ciudadania.

Este componente recomienda incluir en sus planes institucionales, una linea
estratégica para la gestion del servicio al ciudadano, de modo que las actividades
puedan ser objeto de financiacion y seguimiento y no se disefien formatos adicionales
para tal fin.

PRIMER COMPONENTE: IDENTIFICACION DE RIESGOS DE
CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANE]O.



MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

Entidad: ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN DIEGO

Mision:
Probabili S
Procesos y RIESGO obabilidades de | VALORACION | agministracion de . .
s Causas — materializacién - ) Acciones Responsable Indicador
Objetivos N° Descripcién Tipo de Control riesgo
Facilita el favorecimiento de la Estandarizar los pliegos d,e condiciones teniendo _
o . . en cuenta los contratos mas usuales y los factores S, Pliego
1 adjudicacién de un contrato a una Preventivo Reducir . . Oficina juridica 3
determinada persona. de seleccién apropiados para escoger el estandarizado
P i contratista.
2 Rompe el principio de igualdad entre . . Revisar y adoptar el pliego de condiciones por el Alcalde o su Pliego revisado y
: Correctivo Evitar L .
los diferentes proponentes. responsable de la actividad contractual. delegado estandarizado
. . S Acompafamiento y asesoria del area juridica para .
3 g:\? 1:Csie0il;21dad Juridica en las Evitar aclarar, precisar o modificar el pliego de Oficina juridica ii(leis;r;z
u. 3 condiciones.
Direccionamient A Se adjudica a ofertas menos Correctivo Evitar Revisar y aprobar las modificaciones de los pliegos Alcalde o su Pliego revisado
o desde el pliego convenientes. por el responsable de la actividad contractual. delegado 8
.. Dificulta determinar una . Fortalecimiento del control interno para vigilar el .
de condiciones o 5 irregularidad de caracter Casi Seguro Preventivo Reducir cumplimiento de las normas. Alcalde o su Control m_terno
términos de administrativo o penal. delegado fortalecido
referencia 6 Sobrecostos. Preventivo Reducir Perfeccmnjclr. y capacitar el personal responsable Alcalde o su Persc_)nal
de esta actividad. delegado capacitado
Elaborar un Manual de Contratacién que
contemple  claramente los  procedimientos Manual de
7 Obras mal eiecutadas. Preventivo Reducir administrativos acorde con el plan de gestion, los Alcalde o su contratacién
g } requisitos para celebrar, perfeccionar e iniciar el delegado elaborado
contrato y los procedimientos establecidos por la
ley.
: 3 Mala calidad Preventivo Reducir Elaborar cronogramas que incluyan la publicacién Oficina juridica Cronograma
de documentos elaborado
:O 1 Quebranta el principio de igualdad. Preventivo Reducir Supervision del control interno para vigilar el Of. de Control Supervisién
G cumplimiento de las normas sobre publicidad Interno realizada
c 2 Desconoce principios de Establecer los requisitos para ser evaluador Requisitos
transparencia y objetividad. Preventivo Reducir dependiendo de la clase de contrato y los factores Oficina juridica quisit
- Acl i establecidos
claraciones, de seleccién
E adiciones, 3 Incumplimiento en la ejecucién del Casi Seguro Correctivo Evitar Aplicar las reglas sobre prevencion y tramite de Oficina juridica Regla aplicada
= adendas contrato. conflictos de interés y supervisar su aplicacion ) gaap
< 4 Sobrecostos. Correctivo Evitar Separacién inmediata de evaluadores incursos en Alcalde o su Evaluadores
(@) conflictos de interés delegado separados
( ) 5 Obras mal ejecutadas Preventivo Reducir Remisién oportuna de los pliegos y sus anexos a Oficina jurfdica Pliegos remitidos
los evaluadores ) 5
Erogacwnles patrimoniales . . Organizacién de sesiones colectivas de estudio y Alcalde o su Sesiones
1 innecesarias que conllevan Preventivo Reducir O N )
detrimento del erario piblico. analisis de los pliegos delegado organizadas
2 Sobrecostos. Correctivo Evitar Revisién y aprobacién del informe de evaluaciéon Alcalde o su Informe revisado
Falta d tudi por el responsable de la adjudicacién delegado y aprobado
alta e estudios Violacién al principio de la seleccién Rechazo por el funcionario responsable de la Informe
serios de 3 objetiva. . Correctivo Evitar adjudicacion de los informes de evaluacién no Oficina juridica
o Casi Seguro X . - rechazado
factibilidad y ajustados a los pliegos de condiciones
conveniencia Favorecimiento a  determinados Estandarizar los modelos de actos de adjudicaciéon
contratistas “conocidos” a través de que incluyan en los considerandos las referencias
contratos innecesarios . . necesarias dependiendo de los factores de e Modelo
4 Preventivo Reducir - - P Oficina juridica .
selecciéon 'y los criterios de adjudicacién estandarizado
incorporados en los pliegos de condiciones
estandarizados
Fraccionamiento Sobrecostos. Estandarizar los modelos de actos de declaratoria Modelo
L. 1 Preventivo Reducir de procedimiento desierto dependiendo de los Oficina juridica estandarizado
teécnico Casi Seguro criterios sefialados en los pliegos estandarizados.
2 Pgsggs?e administrativo Preventivo Reducir Apllc‘ar las rgglas/sobre prevencién y tramite de Oficina juridica Regla aplicada
injustificado. conflictos de interés
Dificultad en los controles y Supervisién del control interno para vigilar la OF. de Control Supervision
3 organismos de control. Casi Seguro Correctivo Evitar aplicaciéon de reglamentos sobre la prevencion y .Interno rgalizada

tramite de los conflictos de interés.
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Contratacion

Ausencia de pluralidad de ofertas.

Remocion inmediata del interventor/supervisor en

. . - K L. Alcalde o su Interventor
4 Correctivo Evitar cuanto se tenga conocimiento de la situacién de .
R delegado removida
conflicto.
Ausencia de uniformidad en la . . Examinar y redistribuir las cargas de trabajo entre Alcalde o su .
5 X Correctivo Evitar ir y re . § ) Carga distribuida
calidad de la obra. los funcionarios de la entidad. delegado
Diluye responsabilidad. . . Contratar personal externo para ejercer las Alcalde o su Personal
6 Preventivo Reducir . h o
interventorias/supervisiones. delegado contratada
Implica mayor nimero de Designar funcionarios o contratar particulares . .
. . . . X L R Alcalde o su Funcionario
7 interventoria. Preventivo Reducir para ejercer la vigilancia y control de todos los .
delegado designado
contratos que se celebren.
Se viola el principio de igualdad y Elaborar un Manual de Procedimientos de
h . . . . AP Manual
8 transparencia. Preventivo Reducir Interventoria que contemple los procedimientos Oficina juridica
R . - elaborado
posibles de la ejecucién del contrato.
En ocasiones firman actas de recibo Designar supervisores para vigilar y controlar el .
. e . L B } - B . Alcalde o su Supervisores
9 sin verificar el efectivo cumplimiento Preventivo Reducir ejercicio de las interventorfas contratadas. .
S delegado designados
de las obligaciones.
A la figur: I pun ervision r ntrol  intern T 1
bus,o dela gura a tal punto que se ) ) Sup vision  por  co ,t ol terno sobre e Of. de Control Supervisién
1 podria convertir en regla general y Correctivo Evitar cumplimiento de las clausulas contractuales y las Interno realizada
no de excepcién para la contratacion. reglas de interventoria.
ieren mpromi: Revision T ion por el r nsable (alcal
Se ) gdqu_ eren  compromisos ) ) vision y aprobacion por el responsable (alcalde Alcalde o su Documentos
2 econdmicos injustificados. Correctivo Evitar o su delegado) de los documentos en que consta la
e 2 delegado aprobados
modificacién del contrato.
Permite pagar favores a politicos y Expedicion de los instructivos necesarios sobre los .
. . . . . . . = S Instructivos
3 amigos. Preventivo Reducir requisitos de perfeccionamiento y ejecucion de los Oficina juridica expedidos
contratos. P
U g.e. Cla 4 De_sc«_)noce principios de seleccién Casi Seguro Correctivo Evitar Sup.ErVIIS,IOH del control interno para _vggl]ar la Of. de Control Super_‘vnsuon
manifiesta objetiva y transparente. aplicacion de reglamentos sobre los requisitos. Interno realizada
1 Tmi It mini ion [ . . . . .
No le permite a la administracié . . Ordenar la suspension inmediata de la ejecucion Alcalde o su contrato indebido
5 acceder a mayores productos o Correctivo Evitar . R 3
. indebida del contrato. delegado suspendido
servicios.
Afectacion del nivel de inversiones. Supervision del control interno sobre el s
. . L . . Of. de Control Supervisién
6 Correctivo Evitar cumplimiento de los reglamentos o instructivos s
. Interno realizada
expedidos para regular los pagos contractuales
Conlleva un peligro por cuanto el Sefialar en los contratos los requisitos y plazos
7 contratista no requiere estar inscrito Preventivo Reducir para efectuar los pagos Oficina juridica
en la Camara de Comercio
Altos costos de este tipo de contrato Expedir reglamentos para regular los requisitos y
. 3 . . o reglamento
1 sin resultados que reflejen su Preventivo Reducir plazos dentro de los cuales deben efectuarse los Oficina juridica expedidos
inversion. pagos. P
Avalan incumplimientos, ejecuciones Elaborar el Manual de Interventoria o de
irregulares, mala calidad de . . reglamentos generales que regulen los casos, la o Manual
2 su Preventivo Reducir 8 & X que reg Oficina juridica
materiales. forma y la oportunidad de liquidar correctamente elaborado
los contratos.
Autorizan modificaciones técnicas,
cambios de especificaciones de . . Estandarizar las actas de liquidacién de los o Actas
. 3 . S . Preventivo Reducir A Oficina juridica .
Interventorias materiales, originando = mayores Casi Seguro contratos mas usuales. estandarizadas
costos a la administracién
Los acuerdos entre contratista e
interventor son conocidos en . . PP PR .
. - . . Asesorfa del area juridica al personal técnico S Asesoria
4 ocasiones con posterioridad a la Preventivo Reducir L R Oficina juridica s
. . durante el procedimiento de liquidacién. realizada
ejecucion del contrato por parte de la
administracion
E.n ocasiones flrmax.q actas de. r?CIbO . . Fortalecimiento de la funcién o dependencia Alcalde o su Dependencia
5 sin verificar el efectivo cumplimiento Preventivo Reducir R .
N encargada del control interno. delegado fortalecida
de las obligaciones.
Genera “néminas paralelas” Definir como responsabilidad de control interno la
excediendo el numero de cargos . . vigilancia y control sobre el cronograma de Of. de Control Responsabilidad
1 R . Preventivo Reducir - -
estrictamente necesarios Casi's publicidad de actos y documentos en los procesos Interno definida
asl seguro contractuales.
2 Duplicidad de funciones.
Irregular uso del - ——
3 Detrimento patrimonial.
contrato de 4 Dificulta el ejercicio de controles
prestacion de disciplinarios y administrativos.
servicios 5 Hace ineficaz el Estado.
Las grandes partidas asignadas se Casi Seguro
podrian utilizar en otros fines
6 sociales
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lreccionamien

D

Ausencia de controles, que favorece

Implementar controles para evitar la presencia de

Of. de Control

Controles

la comision de actos ligados a la Posible Preventivo Reducir comportamiento corruptos alejados de interés Interno implementados
corrupcion. general
Disefiar politicas claras por parte de la alta
direccién, acompafiadas de autoridad y
responsabilidad necesarias para evitar -
N, . . . . X . Alcalde o su Politicas
Atomizacién de los recursos Posible Preventivo Reducir desviaciones en que se puedan incurrir sus o
oo it . - delegado disefiadas
Descentralizacion depositarios en el logro de los objetivos y
sin control satisfaccion de los clientes o usuarios con los
productos o servicios ofrecidos por la alcaldia.
. P, Acoger como politica de seleccién el sistema
Otorgar, via descentralizacién, la > e . . . .
. - meritocratico a fin de evitar la influencia de
Autoridad y la responsabilidad a X - . . :
. . . padrinos politicos y otros tipos de presiones; Secretaria de . .
personas que carecen de la Posible Correctivo Evitar X . Politica acogida
: . . ) buscando lograr un mayor compromiso por parte gobierno
idoneidad requerida para cumplir b
. de los delegados en el logro de los objetivos
con las tareas asignada. > e
organizacionales.
Establecer una estructura de comunicacién en la
alcaldia de manera que esta se de en todos los
Falta de una Evita detectar conductas por parte niveles se pueda acceder a la informacién
trategia d de las sectoriales que son contrarias Posible Correctivo Evitar suficiente,  pertinente, clara 'y  oportuna; Alcalde o su Estructura
estra e.gla. ,e a las politicas de la direccién, la cual viabilizando asi la actuacién de controles cruzados, delegado establecida
comunicacion facilita cometer actos de corrupcion. debido a que en la medida en que los actores sean
en los procesos, mayor serd la posibilidad de
eliminar conductas corruptas
Diseflar una verdadera politica de seleccion,
Inadecuada Influencia indebida de criterios capacitacién, motivacién y remuneracién laboral
iz politiqueros 'y  de intereses : ) ) que contemple rigurosos requisitos de formacién Secretaria de Politicas
. L. Casi Seguro Correctivo Evitar S A i - . L
seleccion de particulares en la eleccion de g académica, experiencia laboral, habilidades y gobierno disefiada
personal funcionarios. competencia en el darea de desempefio,
conocimiento de la actividad organizacional y
teniendo en cuenta la necesidades de la institucion.
. . . ) De igual forma la politica de capacitacién debe
i L, Bajo compromiso de los funcionarios estar dirigida a: primero a estimular a los mejores Secretaria de Politicas
Desmotivacién con la transparencia en el manejo de Posible Preventivo Reducir funcionarios, a los que se comprometan con sus gobierno disefiada
la organizacién valores y entregan lo mejor de su talento para el
cumplimiento de los objetivos propuestos;
segundo a contribuir a la mejora de la calidad en
los productos y servicios que debe entregar la
Falta de Desgrefio administrativo y manejo entidad a la sociedad.
; ; indebido de las funciones en las Igualmente, la politica de motivacién debe estar . .
profesmn.allsmo diferentes instancias. Casi Seguro Correctivo Evitar orientada no solo al componente econémico, sino Secrzt'arla de ;’.Oht}czs
y ba]a Mayor gravedad cuando se presenta al reconocimiento de su trabajo, a la participacién goblerno isenada
Capacitaci(')n en el nivel directivo. de los funcionarios en la construccién de politicas
organizacionales y al crecimiento del individuo en
los planos personal, profesional y familiar.
Un aspecto mas en que se debe trabajar es el de
politicas remunerativas, cuando un funcionario o
Mala Los funcionarios hacen uso indebido empleado 51elnte que esta 1l"e01b1endo el pago justo Secretaria de Politicas
., de los recursos de la organizacién Casi Seguro Correctivo Evitar por su trlabajo va a sentir mayores razones de bi disefiad
remuneracion para mejorar sus ingresos compromiso, vaa dedicar los mayores e:sfuerzos al gobierno Isenada
cumplimiento de sus labores y buscara crecer en
su capacidad laboral para justificar su
permanencia en el cargo o en la entidad.
. Falta de manejo adecuado de las Reducir  drasticamente la  capacidad y
Inestabilidad funciones y  aprovechamiento . . . prerrogativas  especiales que tienen ciertos Alcalde o su "
. . N . Posible Preventivo Reducir . . . . Comité creado
directiva indebido por parte de funcionarios funcionarios en las decisiones y el manejo de los delegado
de otros niveles. recursos en otras 4areas, creando comités o
Intromision de las sectoriales en las comisiones, consejeros u otras alternativas de
Di . lidad funciones de otras instancias para Casi S P i Reduci acuerdo con la entidad, de manera que se pueda Alcalde o su Comité d
Iscrecionalida manipular las decisiones segin sus asiseguro reventivo educir garantizar que los recursos son manejados de delegado omite creado
propios intereses. manera colegiada.
Los funcionarios y particulares Exigir a los directivos y otros funcionarios muestra
prefieren atender los intereses de los de absoluta probidad en el ejercicio de sus
: . amigos causando detrimento a la . . . funciones, rechazando agasajos, regalos o Alcalde o su . .
. Casi Seguro Preventivo Reducir . : Actitud asumida
Amlgmsmo entidad 8u reconocimiento por parte de los interesados en las delegado
decisiones de los administradores, ya que puede
ser un riesgo eminente de corrupcion.
Falta d Cualquier comportamiento indebido Adoptar, socializar y velar por la aplicacién, de un Codigo de éticay
alta ae - . . . P ot ] . . Alcalde o su N
puede ser tolerado, imitado o Casi Seguro Preventivo Reducir codigo de ética 'y de buen gobierno, que identifique delesado buen gobierno
programas que compartido los valores y principios éticos asumidos por todos 8 socializado




promuevan la
ética publica

Los funcionarios se sienten en
libertad de cometer actos corruptos
porque saben que a sus directivos no
les conviene castigar los, por la falta
de autoridad

los funcionarios.

La complacencia antiética, es decir la laxitud,
negligencia o ignorancia deliberada del castigo que
se debe dar a los comportamientos contrarios a la
ética, indica que la alta direccién esta permitiendo
la aparicién de espacios o comportamientos que
favorecen y propician la corrupcion.

Cuando la alta direccién omite tomar drasticas

S}
=~ Falta de . . . medidas frente a las personas que han actuado en Alcalde o su Sanciones
m . Casi Seguro Preventivo Reducir tra de 1 incipios, de 1 1y las b delegad :
probldad contra de los principios, de la moral y las buenas elegado impuestas
costumbres que deben ser la insignia de un
s tumbres que deb la insignia d
+~ servidor publico, estd dando sefiales de debilidad,
B laxitud o complacencia con las cuales los demas
¥| integrantes de la organizacién se sentiran
[ autorizados para actuar de manera antiética.
u ] Crear por parte de la alta direccién ligas de
consumidores, asociaciones de vecinos,
O copropietarios, victimas o beneficiarios que en
= determinadas circunstancia puedan asumir un
c control activo en las decisiones de la
Q administracién municipal. Ligas
. : ; .
) La ausencia de la comunidad en el proceso de toma Secretaria de asocigacioynes
E de decisiones sobre los temas que a ella le gobierno creadas
c A iad Los funcionarios o los particulares competen se convierte en uno de los mas grandes
c usencia de hacen uso indebido de los intereses o riesgos de corrupcién en este campo, porque los
participaci(’)n recursos de la entidad, Casi Seguro Correctivo Evitar funcionarios no se sienten obligados a responder
_9 . d d aprovechando la falta de control ante instancias diferentes a las internas, lo cual en
(@) cludadana ciudadano. alguna forma les quita la presién, cuando sus
o actuaciones no estan ajustadas al bien publico.
Q Crear por parte de la alta direccién la oficina de
- atencion al ciudadano.
— El estudio de quejas y reclamos permite conocer Alcalde o su
Q datos estadisticos sobre situaciones denunciadas delesado Oficina creada
en ciertas dreas y contra ciertos funcionarios, lo 8
que viabiliza la focalizacién de posibles fenémenos
asociados a la corrupcién.
Incumplimiento de términos. Fortalecer la capacidad de gestion de los
Ordenar gastos sin facultad legal. funcionarios  involucrados en el manejo
Falta d Retardar el pago de obligaciones presupuestal a través de programas de
alta de legales. capacitacién, previa seleccion de personal con Alcalde o su Capacidad
p]aneacién Traslado irregular de fondos. Casi Seguro Correctivo Evitar perfiles adecuados, de tal manera que se apliquen delegado forlzalecida
resupuestal Prolongar la vigencia fiscal. con todol rigor los prmc1p105,e1ementales de
P P Compra de bienes innecesarios preparacién, registro y ejecucion presupuestal,
estableciendo con claridad las competencias que a
cada cargo y funcionario correspondan.
. . Favorecimiento a entidades
Estacionalidad bancarias con el propésito de ) ) ) Secretaria de Acciones
. Posible Preventivo Reducir R .
de fondos obtener  beneficios personales Adoptar v hacer cumplir un estricto programa de gobierno realizadas
O (préstamos, comisiones, etc.). p, y p prog
bt Apropiacién de dineros pablicos. vacaciones, para aquellos cargos en los que se
QL ]meteo de Negligencia en el recaudo de rentas. . . . manejen recursos y se Fenga constante contacto Of. de Control Arqueos
B Cambiar la destinacién de los Posible Correctivo Evitar con terceros: almacén general, compras, Interno realizados
Q fondos recursos presupuestos y tesoreria. El remplazo temporal en
- - este tipo de cargos por personal de entera
< Acuerdos con ciertas entidades a ) L L
i : . L . confianza de la administracién puede llevar a . Conciliaci
e Inversiones sin cambio de beneficios indebidos para . . . descubri S 1 I; ) Secretaria de -onctiiaciones y
funcionarios Casi Seguro Correctivo Evitar escubrir manejos irregulares. Igualmente se hacienda circularizaciones
_S respaldo Pérdida de r(;cursos del Estado, deben tomar las siguientes medidas: realizadas
L|~ Pagos dobles - Arqueos de caja general y cajas menores.
. . Conciliaciones bancarias
{)emlora en el pagcoi de oblflgacmnes Circularizaciones de saldos de cuentas por cobrar,
€ga ﬁnente cqntral tas pord ac;/orecer proveedores, saldos de bancos y obligaciones
:c!u;das p;evnameg‘s‘iilon;ja as. | financieras.
érdida de credibilidad en las ) ”
h Inventario fisico de activos fijos.
Tramites Ezgggggsacién de recursos en una Casi Seguro Correctivo Evitar Definir y separar plenamente las funciones del Secretaria de Inventarios
dispendiOSOS entidad financiera. & personal. Nadie debe ser responsable de la hacienda realizados

Contindas actas de baja por
obsolescencia de articulos en
almacén o de activos fijos.
Saldos altos de suministros sin
movimiento en almacén.

totalidad de una transaccién, y se debe definir
claramente el alcance de sus funciones y establecer
los limites de su responsabilidad




Inanciero

F

Incremento de gastos de un periodo
a otro sin justificaciéon aparente.
Atraso en la contabilidad e informes
de ejecucion presupuestal.

Contintas demandas contra la
entidad por incumplimiento de

compromisos.

Falta de
control sobre

Pérdida de inventarios.
Utilizacién de bienes del Estado para

Imponer el sistema de rendicién de cuentas para
todos los funcionarios ptiblicos, donde se evaltie no

actividades particulares . . . sélo el resultado de su gestién sino que ademés Alcalde o su Procedimiento
) . Casi Seguro Correctivo Evitar R N
los bienes del Inventarios obsoletos responda por los bienes que le fueron entregados delegado realizado
para el desarrollo de sus labores
Estado
Sobrecostos por alquiler o compra de
equipos no acordes con los
requerimientos.
Recursos Generacwr_l de informes imprecisos y Fortalecer el departamento de sistemas dotandolo
poco confiables que no revelan la del ipos necesarios acordes con la magnitud Alcalde o su Departamento
tecnolégicos verdadera situacion financiera de la Casi Seguro Correctivo Evitar € 10s equip R . s P .
. ; entidad. y el volumen de operaciones de la entidad delegado fortalecido
1naproplados Manipulaciéon de base de datos e
inflar el pago de prestaciones y
obligaciones asi como la anulacién
de rentas por cobrar
Seleccionar un software o paquete de contabilidad
Informacion inoportuna e que llene los requisitos de la alcaldia y que como
incompleta. minimo debe tener los siguientes médulos:
Carencia de registros auxiliares que Contabilidad general, Cartera, Inventarios, Cuentas
permitan el analisis y depuracién de por pagar, Activos fijos, Némina, Presupuestos
Atraso en la saldos, especialmente las cuentas por Estos modulos deben interactuar o trabajar en
) L, cobrar o por pagar. linea evitando la duplicidad de labores y afectando
informacion Inexactitud en la informacién . . . todos los procesos y produciendo informacién Alcalde o su Software
i Casi Seguro Correctivo Evitar Lo L ; - .
contable y transmitida. automatica sobre las distintas 4reas de operacién. delegado adquiridos
) . Falta de control y conocimiento real Igualmente debe tener un minimo nivel de
financiera de los bienes o activos fijos de la seguridad, como es la clave de acceso por perfil de

entidad.

Falta de conciliaciones bancarias y,
por ende, desconocimiento de los
recursos disponibles

funcionario, la cual debe ser cambiada
frecuentemente; ademas, debe contar con rastros
de auditoria, con el fin de conocer quién, desde
dénde, cuando, a qué hora y qué informacién fue
modificada.




SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

Para cumplir con la politica de racionalizacién de tramites adelantada por el
Departamento Administrativo de la Funcién publica, la Alcaldia municipal de San
diego, a través de la Oficina de planeacién y la creacién de la oficina de Servicio al
Ciudadano ha puesto en marcha la aplicacion de la estrategia anti tramites como una
medida para facilitar el acceso a los servicios que brindamos y a su vez mitigar el
riesgo de corrupcion en la entidad.

Con el fin de lograr esta estrategia la Alcaldia aplicara politicas de transparencia en la
publicaciéon de la informacién, de tal forma que los ciudadanos puedan acceder
facilmente en las mismas condiciones a los tramites y servicios, asi como aumentar la
participacién ciudadana en la definicién de politicas y pautas de servicio al hacerse
participe del proceso.

Para lograr una implementacion efectiva de la estrategia anti tramites, la Oficina de

Servicio al Ciudadano junto a la Oficina Asesora de Planeacién y las dependencias
competentes establecieron el plan de accion con las siguientes fases:

Fase 1. Levantamiento e identificacion de los principales tramites y
servicios de la Entidad.

Se identifican los elementos que integran los tramites y procedimientos
administrativos, con el fin de evaluar la pertinencia, importancia y valor agregado
para el usuario, posteriormente se registran en el SUIT. El resultado es un inventario
de tramites y un registro en el Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT.
Igualmente, se adelantaran las siguientes actividades:

a) Revision de los procesos: consiste en la identificacion de tramites y
procedimientos administrativos. Los procesos comunmente utilizados son:
estratégicos, misionales, de apoyo/operativos y los de evaluaciéon/seguimiento.
Los tramites o procedimientos administrativos a identificar se ubican dentro de
los procesos misionales.

Un tramite, o procedimiento administrativo regulado, debe cumplir las siguientes
condiciones:

- Una actuacién del usuario (entidad o ciudadano -persona natural o juridica-).

- Tiene soporte normativo.

- El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacién.

b) Analisis normativo: Consiste en realizar un riguroso andlisis juridico de los
soportes legales de cada tramite, para evitar futuras reclamaciones o demandas,
que puedan afectar el proceso de racionalizacién de tramites de la entidad. Una
vez identificadas las normas reguladoras de los tramites de la entidad, se puede
establecer el inventario de tramites que deben ser inscritos en el SUIT.

El articulo 40 del Decreto Ley 019 de 2012 dispone 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 Informacion de tramites - SUIT, al Departamento Administrativo de la Funcién
Publica - DAFP, le corresponde verificar que el tramite cuente con el respectivo
soporte legal.

Fase II. Depurar, priorizar y analizar técnica y juridicamente los
tramites susceptibles de racionalizar.

A partir de la informacion 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 tramites que
requieran intervencion.

Actividades a adelantar:

a) Diagnéstico de los tramites a intervenir: Para tal efecto se propone tener en
cuenta los factores internos y externos que inciden en la realizaciéon de los
tramites dentro de los cuales se sefialan los siguientes criterios:

Factores Internos:

— Complejidad: Excesivo nimero de pasos y requisitos o documentos innecesarios
exigibles al ciudadano.

— Costo: Cantidad excesiva de recursos que invierte la entidad para la ejecucién del
tramite.

- Tiempo: Mayor duracién entre la solicitud y la entrega del bien o servicio.

Factores Externos:

- Pago: Cobros innecesarios al usuario para la realizaciéon del tramite.

— PQR: Andlisis de las peticiones, quejas, y reclamos presentadas por los usuarios
durante la ejecucién del tramite.

- Auditorias: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en los resultados de las
auditorias tanto internas como externas.

— Consulta ciudadana: Mecanismo de participacion democratica por medio del cual
los usuarios exponen sus percepcién o criterio frente al desarrollo de los tramites
objeto de intervencion, con el propédsito de establecer un diagnostico de la
prestacion de los servicios permitiendo asi la busqueda de soluciones conjuntas e
incentivar la participacién de la ciudadania en las actividades publicas.

Fase III. Racionalizacion de Tramites

La racionalizacién es el proceso que permite reducir los tramites, con el menor
esfuerzo y costo para el usuario, a través de estrategias juridicas, administrativas o
tecnolégicas que implican: simplificacién, estandarizacion, eliminacion,
automatizacién, adecuaciéon o eliminacion normativa, optimizacién del servicio,



interoperabilidad de informaciéon publica y procedimientos administrativos
orientados a facilitar la accién del ciudadano frente al Estado. El resultado es la
optimizacién de tramites.

Actividades a adelantar:

Simplificacion: Aplicacién de estrategias efectivas en los tramites, para que éstos
sean simples, eficientes, directos y oportunos; comprende actividades tales como:

- Reduccién de costos operativos en la entidad. - Reduccidn de costos para el usuario.

- Reduccién de documentos. - Reduccion de requisitos.

- Reduccion del tiempo de duracion del tramite. - Reduccién de pasos al usuario y del
proceso interno.

Estandarizacion: La Administraciéon Publica debe establecer tramites equivalentes
frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoridades.

Corresponde al Departamento Administrativo de la Funcién Puablica -DAFP velar por
la estandarizacion de los tramites y su cumplimiento se verificara con el registro de
los tramites en el Sistema Unico de Informacién de Tramites y procedimientos -SUIT.
Eliminacion: Implica la supresion de todos aquellos tramites, requisitos, documentos
y pasos que cuestan tiempo y energia a la gente, y son inutiles para el Estado y
engorrosos para el ciudadano. El tramite se elimina por carecer de finalidad publica y
de soporte legal.

Optimizacion: Conjunto de actividades o iniciativas que permiten mejorar la
satisfaccion del usuario, entre otros, a través de:

- Modernizacién en las comunicaciones. - Relaciones entre entidades.

- Aumento de puntos de atencién. - Reducir tiempo en puntos de atencion.

- Consultas entre areas o dependencias de la entidad. - Seguimiento del estado del
tramite por internet y teléfonos méviles.

Automatizacion: Es el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién -
TIC, para apoyar y optimizar los procesos que soportan los tramites. Asi mismo,
permite la modernizacién interna de la entidad mediante la adopcién de herramientas
tecnologicas (Hardware, Software y comunicaciones), que conllevan a la agilizacion de
los procesos.

Interoperabilidad: La definicién de interoperabilidad se toma del documento Marco
de Interoperabilidad de Gobierno en linea version 2010. “Interoperabilidad es el
ejercicio de colaboracion entre organizaciones para intercambiar informaciéon y
conocimiento en el marco de sus procesos de negocio, con el proposito de facilitar la
entrega de servicios en linea a ciudadanos, empresas y a otras entidades.



TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

La estrategia de rendicion de cuentas del municipio de San diego se fundamentara en
establecer un proceso permanente, abierto, transparente y con una amplia difusion.
Dicha estrategia se centrara en:

¢

Informacién: tiene relaciéon con la informacién que la alcaldia municipal
presentara a los grupos de interés y a la ciudadania en los espacios definidos para
ello, de manera permanente, comprensible, actualizada, oportuna, disponible y
completa.

Dialogo: el documento CONPES advierte que para fomentar el didlogo y la
retroalimentaciéon con la ciudadania deben darse explicaciones comprensibles,
procedimientos organizacionales claros y favorables; explicar aquellos temas
relevantes, propendiendo por la bidireccionalidad y a través de convocatorias
amplias y frecuentes.

Incentivos o sanciones para los servidores publicos: En cuanto a la generacion
de los incentivos para la rendicién de cuentas las entidades y los funcionarios,
debe efectuarse la articulacion del marco normativo en materia de rendicién de
cuentas y su difusién, el reconocimiento del alcance y la utilidad de la rendicién de
cuentas, el fortalecimiento del marco institucional, la formacién de ciudadanos en
la peticién de cuentas y el apoyo a iniciativas ciudadanas de control social.

Para esto, la Alcaldia municipal de San diego desarrollard en la vigencia 2014 las
siguientes actividades:

¢ Analisis: revision del estado del ejercicio rendicion de cuentas en la entidad,
caracterizacion de los ciudadanos y los grupos de interés, y consulta de las
necesidades de informacion.

¢ Disefio de la Estrategia:
- Establecimiento del objetivo, metas e indicadores.
- Diseno de las acciones para divulgar la informacién en forma comprensible
- Disefio de las acciones para promover y realizar el didlogo
- Disefio de las acciones para generar incentivos

¢ Implementacion

¢ Seguimiento

Para mejorar atributos de la INFORMACION que se entrega a los ciudadanos y
realizar el Disefio de las acciones para divulgar la informacién en forma comprensible,
la Alcaldia municipal:

— Priorizara los contenidos e informacion segun los publicos interesados

— Realizara talleres con el fin de identificar los atributos de la informacién
requeridos por la ciudadania en general

— Generara un espacio en la Web para divulgar y distribuir esta informacion

Los medios que se utilizaran para la divulgacion y distribucion de esta informacion
son, entre otros:



AN N NN

Pagina Web institucional www.sandiego.cesar.gov.co.
Video institucional para la rendicion de cuentas
Carteleras internas

Plegables

Facebook

Twitter

Para fomentar el DIALOGO y la retroalimentacion entre la entidad y la ciudadania, y
desarrollar las acciones que permitan:

ANANA NN

Escuchar los puntos de vista de la ciudadania
Responder sus preguntas

Brindar explicaciones sobre decisiones.
Justificar las acciones

Presentar diagndsticos e interpretaciones

La Alcaldia municipal de San diego:

v
v
v

Definira la metodologia de didlogo presencial
Motivara la participacién ciudadana y de organizaciones sociales
Convocaray preparara el didlogo en la Rendicién de Cuentas

Para generar INCENTIVOS a favor de la rendicion y la peticién cuentas, que permitan
generar:

v

v

v

Acciones que refuercen los comportamientos de cumplimiento, transparencia y
probidad de los servidores publicos.

Acciones correctivas por parte de los servidores, incentivadas por los
estimulos al cumplimiento

Acciones de castigo por el incumplimiento.

La Alcaldia municipal desarrollara las siguientes actividades:

v

v
v
v

Talleres de sensibilizacién y capacitacion a los funcionarios de la entidad
Creacion de incentivos internos

Publicacién de memorias de talleres y capacitaciones

Publicacion de planes de mejoramiento

Adicionalmente, la Oficina Asesora de Planeacién realizara una rendicién de cuentas
trimestral, a partir de los informes que los secretarios del despacho presenten sobre
el estado y avance de los Proyectos de Inversion y ejecucion del plan de accién en la
pagina Web del municipio.


http://www.sandiego.cesar.gov.co/

CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION
AL CIUDADANO.

La Alcaldia municipal de San diego, a través de la oficina de peticion, quejas, reclamos
y soluciones (PQRS) ejecutara el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano (PNSC)
que lidera el Departamento de Planeacién Nacional (DPN); buscara mejorar la calidad
y accesibilidad de los tramites y servicios de la administracion municipal y satisfacer
las necesidades de la ciudadania.

En concordancia con los lineamientos del Departamento Nacional de Planeacién, la
administraciéon municipal incluird en sus planes institucionales, una linea estratégica
para la gestién del servicio al ciudadano, de modo que las actividades puedan hacer
ser objeto de financiacién y seguimiento y no se disefien formatos adicionales para tal
fin.

A continuacién se sefialan los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano que
disefiara la alcaldia municipal:

%+ DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO

La administracién municipal a través de la secretaria de planeacién tiene previsto
desarrollar las siguientes actividades:

& 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 atenciéon de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias de acuerdo con la normatividad.
& Medir la satisfaccién del ciudadano en relaciéon con los tramites y servicios que
presta la Entidad.
« Identificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para gestionar la
atencién adecuada y oportuna.
& Poner a disposicién de la ciudadania en un lugar visible informacién actualizada
sobre:
— Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos.
— Descripcidn de los procedimientos, tramites y 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.
— Horarios y puntos de atencion.
— 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 estructurales para

la atencion prioritaria a personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestante y
adultos mayores.



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

Para afianzar la Cultura de Servicio al Ciudadano en los Servidores Publicos, la
administraciéon municipal a través de la Oficina de Servicio al Ciudadano, desarrollara
con la participacion de las diferentes sectoriales las siguientes actividades:

— Desarrollar las competencias y habilidades para el servicio al ciudadano en los
servidores publicos, mediante programas de capacitacion y sensibilizacidn.
— Generar incentivos a los servidores publicos de las areas de atencion al ciudadano.

< FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION.

Para el fortalecimiento de los Canales de Atencidn, la administracion municipal a
través de la Oficina de Planeacién y de la Oficina de Servicio al Ciudadano desarrollara
las siguientes actividades durante la vigencia del 2014:

— Establecer canales de atencién que permitan la participacion ciudadana.

— Implementar protocolos de atencién al ciudadano.

— 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.

— Integrar canales de atencién e informacién para asegurar la consistencia y
homogeneidad de la informacién que se entregue al ciudadano por cualquier
medio.

- Disefar y divulgar la guia de servicio al ciudadano en los funcionarios de la

entidad y en la comunidad en general.

Cordialmente.
HUMBERTO JURADO ABRIL ALVARO GUERRERO MENDOZA
Alcalde Municipal Jefe de Control Interno

Aprobo Elaboro
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