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INTRODUCCION

La corrupcidn es un fendmeno que afecta de manera negativa los niveles de crecimiento
econdmico de un Estado y disminuye su capacidad para atender las obligaciones frente a
los ciudadanos.

En el marco del Plan de Desarrollo del Municipio de Neiva “Unidos Para Mejorar 2012 -
2015%, la Alcaldia municipal se compromete con el desarrollo de planes, programas y
proyectos que se conviertan en la base fundamental del desarroflo integral de una ciudad
de oportunidades, bien gobernada y participativa, donde la cultura ciudadana sea factor
de convivencia y bienestar, con ciudadanos felices, con nifios y nifias gozando de sus
derechos, con una infraestructura orientada al desarrollo humano y econdmico, y sin
ninglin tipo de discriminacion social, buscando siempre generar bienestar a los
ciudadanos.

Dando cumplimiento al Decreto 2641 de 2012 de la Presidencia de la Republica, la Alcaldia
de Neiva elabord el “Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano afio 2013", utilizando
la metodologia “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano”, establecida por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de Ia
Repdblica en coordinacidn con la Direccién de Control Interno y Racionalizacion de
Tramites del Departamento Administrativo de fa Funcién Pdblica, el Programa Nacional del
Servicio al Ciudadano y la Direccién de Seguimiento y Evaluacidn a Politicas Plblicas del
Departamento Nacional de Planeacion.,

El Plan contempla el disefio y desarrolio de estrategias para cuatro componentes:
Metodologia para la Identificacion de Riesgos de Corrupcidn y Acciones para su Manejo,
Estrategia Antitramites, Rendicion de Cuentas y Mecanismos para Mejorar la Atencion al
Ciudadano; que buscan un control participativo y una administracidn de confianza a la
ciudadania, para contribuir a mejorar la calidad de vida y la competitividad del sector
pablico.

Mediante la construccion del Plan, la Alcaldia Municipal de Neiva pretende adelantar
acciones orientadas a fortalecer mecanismos para prevenir actos de corrupcion, en busca
de la efectividad del control de la gestion plblica, para que los recursos se empleen de
manera eficiente que permita aumentar la cobertura y democratizar el acceso a los
servicios del Municipio.
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1. OBJETIVOS.

1.1 GENERAL.

Desarrollar un conjunto de estrategias de lucha contra la corrupcion y de mejora a la
atencién al ciudadano, con el fin de promover la cultura de la legalidad y fortalecer la
participacion de la ciudadania, conforme lo establece el Decreto 2641 del 17 de diciembre
de 2012 de la Presidencia de la Republica.

1.2 ESPECIFICOS.

- Identificar y prevenir los riesgos de corrupcion que se puedan presentar en la Alcaldia
de Neiva, permitiendo a su vez la generacion de alarmas y la elaboracién de
mecanismos orientados a prevenirlos o evitarlos.

- Contribuir a la construccién de un Estado mas eficiente, transparente y participativo.

- Facilitar el acceso de los ciudadanos a los servicios que brinda la Alcaldia de Neiva,
simplificando, estandarizando y optimizando los tramites existentes.

- Afianzar la relacion Estado — Ciudadano, mediante acciones orientadas a involucrar a
los ciudadanos en la toma de decisiones y en la rendicién de cuentas.

2. COMPONENTE ESTRATEGICO
MISION.

Garantizar el desarrollo integral de los habitantes del Municipio de Neiva, construyendo
entre todos un pacto donde se invierta en el ser humano de manera que puedan acceder a
mejores oportunidades, aumentar sus expectativas de bienestar y calidad de vida; reactivar
la economia a partir de politicas pUblicas municipales transversalizadas con los sectores
productivo, industrial y comercial del municipio, con un gobierno transparente, incluyente,
social y solidario, productivo, sustentable y globalizado.

VISION.

Neiva se convertira en una ciudad de oportunidades, bien gobernada y participativa, donde
la cultura ciudadana sea factor de convivencia y bienestar, con ciudadanos felices, con
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nifics y nifias gozando de sus derechos, con una infraestructura orientada al desarrolio
humano y ecandmico, y sin ningln tipo de discriminacidn social.

VALORES.

Honestidad

Respeto

Vocacion de Servicio
Transparencia
Solidaridad
Tolerancia

Equidad

& & 8 o » @9

PRINCIPIOS.

Unidad

Liderazgo

Participacion

Trabajo en equipo

Capacidad de gestidn

Conacimiento de la realidad (Investigacion)
Contacto con la comunidad v sectores sociales
Lucha frontal contra la corrupcion

Sintonia con la opinién publica
Profesionalismo

Convivencia

* » o

3. ALCANCE.

Las estrategias desarrolladas en el presente Plan, son aplicables a todas las dependencias
de la Alcaldia de Neiva. Este documento esta sujeto a modificaciones, teniendo en cuenta
que es un proceso de actualizacion permanente.

4. MARCO LEGAL.

Ley 1474 de 2011, mediante la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancidn de actos de corrupcién y la efectividad
detf control de {a gestion piblica.

Articulo 73 de la Ley 1474, el cual establece que “Cadz entidad del orden nacional,
depattamental y municipal deberd elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
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corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, ef
mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para
mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar {3
atencion al ciudadano”.

Articulo 76 de la Ley 1474, el cual establece que “en foda entidad publica, deberd
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver quejas,
sugerencias y reclamos que los cdudadanos formulen y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad”

Decreto No. 2641 del 17 de diciembre de 2012 por el cual se reglamentan los
articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011,

Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones ptblicas o prestan servicios pablicos.

Decreto 2482 de 2012. Por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracién de la planeacion y fa gestidn.

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

Decretc 2150 de 1995. Por el cual se suprimen y reforman regulacicnes,
procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracién Piblica.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), instrumento metodologico que
articula el quehacer de las entidades, mediante los fineamientos de cinco politicas de
desarrollo administrativo y el monitoreo y evaluacion de los avances en la gestion
institucional y sectorial.

Documento Conpes 3654, Politica de rendicién de cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos.

Decreto 2693 de 2012, Por el cual se establecen los lineamentos generales de la
Estrategia de Gobierno en Linea de la Replblica de Colombia, se reglamentan
parcialmente las Leyes 1341 de 2009, 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones.

Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
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5. METODOLOGIA DE CONSTRUCCION DEL PLAN

El presente Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano fue realizado de forma
conjunta con la participacion de todas las dependencias de la Alcaldia Municipal de Neiva,
de conformidad con el Decreto 2641 de 2012,

Igualmente, se utilizo el Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn (MIPG), el cual articula
el quehacer de las entidades, mediante los lineamientos de cinco politicas de desarrollo
administrativo y el monitoreo y evaluacién de los avances en la gestién institucional y
sectorial.

El proceso para la construccién def Plan Anticorrupcion v de Atencidn al Ciudadano (PAAC)
incluyd las siguientes actividades:

- El Departamento Administrativo de Planeacion Municipal realizé la socializacion del
Decreto 2641 de 2012 en Consejo de Gobierno, segiin acta de fecha febrero 6 de
2013.

- Seorganiz6 equipo de trabajo, asignando un lider por cada componente, as:

o Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y acciones para su
manejo — Dr. Alvaro Macias Villarraga — Representante de Alta Gerencia MECI —
Calidad.

o FEstrategia Antitramites - Dr. Jorge Eduardo Marifio Indaburu ~ Asesor TIC

o Rendicion de Cuentas — Dra. Elizabeth Collazos Méndez ~ Secretaria de Desarrolio
Social y Dr. Miller Jamir Hernandez H. -Director de Prospectiva, Programas v
Proyectos.

o Mecanismos para Mejorar la Atencidn al Ciudadano — Dr. Gilberto Casallas Perdomo
— Secretario General.

- Para cada componente se defini¢ un Plan de Accion.

- Se identificaron los riesgos de corrupcidn y las acciones para su manejo.

- Se realizaron mesas de trabajo para revisar avances y compromisos adquiridos
relacionados con la construccion del Plan (PAAC).

- El Departamento Administrativo de Planeacién Municipal (DAPM) consolidd el
documento final. _

- Se realizd la socializacion del Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano en
Consejo de Gobierno y se aprobd mediante acta de fecha abrit 23 de 2013.

6. COMPONENTES DEL PLAN

El presente Plan estd conformade por cuatro componentes, acorde con el documento
"Estrategias para la Construccion del Plan Anticortupcion y de Atencion al Ciudadano”

- Mapa de riesgos de corrupcién y medidas para controlartos y evitarlos
- Medidas Antitramites

- Rendicidn de Cuentas

- Mecanismos para mejorar 1a Atencién al Ciudadano

o
o
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6.1 METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION
Y ACCIONES PARA SU MANEJO

La Alcaldfa de Neiva cuenta con un Sistema Integrado de Gestion (SIG), definido mediante
fa Norma Técnica NTC GP 1000:2009, armonizado con el Modelo Estandar de Control
Interno — MECL. La metodologia definida por ef Departamento Administrativo de la Funcién
Piblica (DAFP) para la Administracién de los riesgos se homologara para la elaboracién del
mapa de riesgos de corrupcion.

Desde el compoenente de Riesgos de Corrupcidn se hace énfasis en la “PREVENCION” de
los eventos de corrupcidn que se puedan presentar vy la potestad que tiene el ciudadano
para con el ejercicio de sus deberes y derechos consagrados en la Constitucién y en la
Ley.

Se hari énfasis en la prevencidn, entendiendo los Riesges de Corrupcién como la
posibilidad de que por accidn u omision, mediante el uso indebido del poder, de los
recursos o de fa informacion, se lesionen los intereses de una entidad Yy €n consecuendcia
def Estado, para Ia obtencion de un beneficio particular, toda vez que la materializacion de
los riesgos de corrupcidn es inaceptable e intolerable,
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6.2 ESTRATEGIA ANTITRAMITES

Con el objetivo de facilitar acceso a setvicios que presta la Alcaldia de Neiva, en la pagina
web www.alcaldianeiva.gov.co se encuentra publicada la informacion sobre los trémites y
servicios que se prestan a los ciudadanos.

Para dar cumplimiento al Decreto 2693 de 2012, es necesario examinar nuestros sistemas de
informacion:

o Expansion def desarrollo de los programas de estimulo para las visitas al sitio

« Universalizacion del acceso a la Web en accion conjunta con los aliados estratégicos:
SENA, Ministerio de Tecnolagia de la Informacién Comunicaciones.

e Reduccion del analfabetismo digital

» Mejora de la gestion administrativa

SEGUIMIENTO Y CONTROL AL PLAN DE ACCION GELT.

Establecer y dar los parametros necesarios para realizar las actividades de control medicidn y
seguimiento, a los actores, recursos, estrategias, tiempos para garantizar eficiencia y
transparencia de su gestion.

Realizar seguimiento periddico al Marco Operativo y a los indicadores para identificar
oportunidades de mejora para beneficio de la ciudadania y empresas. Es de vital importancia
racionalizar procesos de los Servidores Pblicos:

» Afianzar la participacion de los actores que hacen parte de la Estrategia de Gobierno
en Linea.

» Identificar las fortalezas vy debilidades en la implementacion del Plan de Accidn de la
Entidad.

» Familiarizarse con la actividad de rendicidn de cuentas y el control social.

£l ciclo de ejecucion del seguimiento y evaluacion mediante el uso de indicadores, se dividira
en los siguientes pasos:

Conocimiento de la informacion: El Comité GELT vy Antitramites deberan verificar el
cumplimiento de las acciones establecidas en el Plan de Accidn.

Esta consulta puede hacerse en las siguientes fuentes: Sitios Web de la entidad, informes,
actas de reunidn, listas de chequeo etc.

Validacion de informaciéon: Cada miembro del Comité GELT desde cada una de sus

dependencias, debera validar la informacién con los criterios establecidos en el manual para
la implementacidn, es su responsabilidad llevar opiniones, propuestas e ideas de sus grupos

de trabajo a los comités.
A Or °
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Informes de resultados: Estos informes se entregaran al representante fegal para conocer
el avance y serdn retroalimentados en las reuniones del comité GELT.

Direccionar tareas: Definir estrategias y/o decisiones que garanticen el mejoramiento de Ja
eficiencia, eficacia y efectividad.
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6.2 RENDICION DE CUENTAS

El documento Conpes 3654 del 12 de abril de 2010, sefiala que la rendicidn de cuentas es
una expresion de control social, que comprende acciones de peticién de informacién v de
explicaciones, asi como la evaluacién de la gestidn y que busca la transparencia de fa gestion
de la administracion publica para lograr la adopcidn de los principios de Buen Gobierno.

La administracion municipal ha reiterado su compromiso de brindar alternativas que
contribuyan a la transparencia de los procesos administrativos, propiciando espacios que
permitan el interactuar con la comunidad para fortalecer ef control social y la ruptura del
hermetismo entre la Administracion Municipal v la sociedad. Es por eso que a parir del afto
2012 el Gobierno Municipal se encuentra desarrollando la Estrategia CONSEIQS COMUNALES
cOMO un espacio participativo y de didlogo comunitario que permite concertar la priorizacion
de necesidades y reconocer el avance en el cumplimiento de compromisos establecidos en el
Plan de Desatrrollo.

Los Consejos Comunales quedaron inmersos en el proyecto UNIDOS PARA PARTICIPAR que
se encuentra cristalizado en el Plan de Desarrolio “Unidos Para Mejorar 2012 — 2015, estos
espacios de ejercicio politico administrativo estan adscritos a los compromisos de [a
Secretaria de Desarroffo Social y Comunitario, quienes son los responsables directos de
coordinar la realizacion de 24 Consejos Comunitarios anuales durante el cuatrienio y
desarrolfarlos en las diferentes comunidades del municipio de Neiva que lo apremien y lo
ameriten.

Teniendo en cuenta lo anterior, es valido resaltar que la administracién municipal en el afio
2012 realizé 26 consejos comunales v en el afio 2013 se han desarroliado nueve, distribuidos
en las comunas tres, cinco, ocho, diez, corregimientos de El Caguan, Guacirco, Rio Ceibas y
poblacién especial como son las etnias del municipio de Neiva.
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6.4 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

El objetivo de este componente es mejorar la calidad y accesibilidad de los triamites y
servicios de la Administracion Plblica y satisfacer las necesidades de la comunidad con el
propdsito de contribuir a la generacién de confianza y satisfaccidn de la ciudadania con los
servicios prestados por fa Administracidn Piblica y por los particulares autorizados para la
prestacion de los mismos.

El estado actual de los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano en la Alcaldia de
Neiva es el siguiente:

DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO.,

En cuanto al portafolio de servicios del Municipio de Neiva, en la Alcaldia hay 80 trdmites y
servicios identificados, de los cuales en ta pagina Web se encuentran publicados veinticinco
(25) y parcialmente en linea cuatro (4) de ellos; se pueden descargar once (11) formatos
para solicitud de servicios. Se dispone de informacion valiosa, pero es necesario actualizarla
para construir un portafolio que involucre todos los servicios y trdmites del ente Municipal.

La Administracion Municipal esta comprometida con el mejoramiento en Ja prestacién del
servicio a los ciudadanos, en tanto que en el Plan de Desarrollo Municipal 2012-2015, se
fijaron como metas “Implementar al 75% el sistema de informacién Web con capacidad de
respuesta en tiempo real para el cliente interno, externo y partes interesadas” y “Fortalecer
en un 60% el uso de las TIC, para el mejoramiento de la comunicacion con el ciudadano a
través del Gobierno en Linea (GEL) asi como la obtencion de la Certificacién del Sistema
Integrado de Gestion de la Calidad”.

Respecto a la implementacidn y optimizacién de 10s procedimientos internos que soportan la
entrega de tramites y servicios al ciudadano y la atencidn de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias, se tiene el Sistema Integrado de Gestidn (SIG) de la Alcaldia de Neiva,
implementado desde noviembre de 2012 de conformidad con la norma NTC GP 1000:2009, el
cual incluye los procesos denominados GESTION DE TECNOLOGIAS E INFORMACION TIC,
con sus procedimientos Servicios digitales y Proyectos Tecnologia Informdtica y e de
GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO el cual comprende tres (3) procedimientos
denominados PQRS; CORRESPONDENCIA DESPACHADA Y CORRESPONDENCIA RECIBIDA. El
SIG fue auditado internamente en el mes de Diciembre de 2012, la cual dio origen a varios
planes de mejora que se estan implementando.

De otro lado, en ! Municipio de Neiva existe una oficina de correspondencia que se encarga
de la recepcion, radicacion y registro de aproximadamente el 80% de la correspondencia
allegada al Municipio de Neiva y otra cficina en la que se concentra Ia atencidn al ciudadano
y coordina acciones en relacion con fas PQRS, entendiendo que la atencidn al ciudadano es
un proceso transversal; de igual forma, se dispone de un link en la pagina Web para la
recepcién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de acuerdo a los parametros
establecidos por el Programa Gobierno en Linea (www.gobiernoentinea.gov.co) v de un
formato general via electronica en la pégina Web al cual pueden acceder facilmente los
ciudadanos para presentar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Para el mismo fin se
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dispone de cuatro (4) buzones ubicados estratégicamente {Secretaria de Transito Municipal,
Edificio Alcaldia de Neiva, Secretarfa de Hacienda Municipal y Direccién de Justicia Municipal)
con los respectivos formatos en cuyo respaldo se encuentran impresas las definiciones de
peticion, queja, reclamo y sugerencia,

Las Secretarfas y/o dependencias del Municipic de Neiva, se encuentran en Ia
implementacién del formato FOR-AC-04 disefiado dentro del Sistema Integrado de Gestién
(SIG), para el registro ordenado de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
informacion que se consolida al final del afio para rendir un solo informe ante fos entes de
control,

En el Municipio de Neiva, en pocas oportunidades se ha difundido por medio hablado y
escrito informacion sobre los medios de atencidn con los que cuenta la entidad para la
recepcion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

Generalmente, la invitacion a presentar denuncias por hechos de corrupcion ha sido liderada
por la Oficina de Control Interno Disciplinario, fa Contralorfa Municipal y la Personeria
Municipal.

En lo atinente a la medicion de la satisfaccién del ciudadano en relacidn con los tramites y
servicios que presta ef Municipio de Neiva, se tiene que en el Plan de Desarrollo Municipal
2012-2015, también se fijo como meta aumentar al 80% el nivel de satisfaccién del
ciudadano en la prestacidn de servicios de la administracién municipal; en este sentido en la
vigencia 2012, se realizaron tres (3) mediciones de la satisfaccion de cliente: 1o. Nivel de
satisfaccion de la seguridad de los neivanos mediante la aplicacién de 1000 encuestas
realizadas para la Secretaria de Gobierno y Convivencia ciudadana; 2o. Nivel de satisfaccidn
de los usuarios mediante la aplicacién de 1000 encuestas en la Secretaria de Transito
Municipal y 30. Medicion sobre la prestacién del servicio al ciudadano mediante la aplicacion
de 735 encuestas en las Secretarias Salud Municipal, Gestién de Movilidad, Secretaria de
Educacion, Secretaria de Desarrollo Econdmico y Direccidn de Justicia.

Respecto a la disposicién de informacion actualizada en lugar visible para la comunidad, se
publican avisos u actos Administrativos emitidos sobre horarios de servicio vy de atencién al
publico, trémites y servicios; haciendo uso de las carteleras institucionales o en sitios de
oficinas municipales de mayor aftuencia del pdblico, en la pagina Web, correos institucionales
y en medios de comunicacidn bajo la coordinacidn de la oficina encargada de las
comunicaciones en la Alcaldia de Neiva.

Se hace necesario reforzar fa disposicion de informacidn de manera mds organizada vy
completa, especialmente la relacionada con los derechos de los usuarios y medios para
garantizarlos; la descripcién de los procedimientos, trémites y servicios, aungue en la
actualidad, en el SIG se encuentran identificados cuatro (4) procesos estratégicos, doce (12)
misionales, ocho (8) de apoyo y uno de evaluacion vy controf, debidamente documentados
con los respectivos procedimientos, que se encuentran publicados en la pagina Web de la
Alcaldia de Neiva, e informacién sobre los requisitos e indicaciones necesarias para que los
ciudadanos puedan cumplir con sus obligaciones o ejercer sus derechos e indicacién de la
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dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en caso de una queja o
recfamo,

Respecto al establecimiento de procedimientos, disefiar espacios fisicos y disponer de
facilidades estructurales para fa atencion prioritaria a personas en situacién de discapacidad,
nifios, nifias, mujeres gestantes y adultos mayores, se estan ejecutando obras para adecuar
fas oficinas ubicadas en el primer piso del Edificio Municipal, en donde esti prevista la
ubicacién de la oficina de atencién al ciudadano, la oficina dnica de correspondencia, la
instalacion de baterias sanitarias para personas en condiciones de discapacidad, el
establecimiento de rampas y puertas que permitan el ingreso de personas en silla de ruedas.

Ademas, la Administracién Municipal ha dispuesto de los servicios de un psicdlogo en
condicién de discapacidad, quien se encarga de apoyar la coordinacién de la oficina de
Atencion a la poblacién en situacién de discapacidad, brindarles informacién, orientacién y
acompafiamiento, asesorar la elaboracidn de boletines para promover la sensibilizacién,
elaborar base de datos de la poblacion atendida, asesorar la implementacién del proyecto de
creacion de Politica Publica Municipal de Discapacidad, implementar el Plan de Accién
Municipal para la atencién de la poblacién en situacion de discapacidad, aportar estrategias
que confleven a la implementacién de planes y programas tendientes a la inclusidn laboral,
servir de enlace para la ejecucién de los programas dirigidos a la poblacidn en situacion de
discapacidad, organizacidon, funcionamiento vy dinamizacién y buen desarrollo del Comité
Municipal de Discapacidad, divulgar a través de los medios de comunicacién escritos los
avances del programa y ayudar a gestionar Ja consecucion de recursos para el programa que
dirige la Secretaria de Desarrollo Social del Municipio de Neiva.

AFIANZAR LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS SERVIDORES
PUBLICOS

No se han desarrolfado procesos de capacitacion orientados a desarrollar competencias y
habilidades para el servicio al ciudadano en los servidores piblicos, en tanto serd un aspecto
a tener en cuenta para el Plan de capacitacion del afio 2013, tampoca se han generado
incentivos a los servidores pablicos de las areas de atencidn al ciudadano.

FORTALECIMIENTO DE 1.0S CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO.

Los canales de atencidn af ciudadano que predominan en la Admiristracidén Municipal, para
permitir la participacidn ciudadana son los encuentros con fa comunidad a través de ios
denominados “comunazos”, la disposicidn de una oficina para atencién personalizada, la
disponibilidad de buzones y la disponibilidad de un link en la pagina Web
www.alcaldianeiva.gov.co para interactuar con los ciudadanos en relacidn con las PQRS.

No se han disefiado e implementado protocolos de atencién al ciudadano ni se encuentra
implementado un sistema de turnos que permita la atencidn ordenada de los requerimientos
de los ciudadanos. La conformacion de filas es el instrumento mayormente utilizado. A las
personas en situacion de discapacidad, nifios y nifias, mujeres gestantes y adultos mayores
se atienden prioritariamente, Se espera que con las adecuaciones que se vienen realizando
en el primer piso del edifico Municipal se preste un mejor servicio en este aspecto.
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Con el propdsito de mejorar la atencién al ciudadano, en el Plan de Desarrollo Municipal
2012-2015, se fij6 como meta crear dos (2) centros de atencidn al ciudadano y la adecuacion
de 21 dependencias municipales, para lo cual en el primer piso del edificio Municipal se estan
ejecutando obras para adecuaciones y remodelaciones por valor de $591.956.870.88, dentro
de las cuales se encuentra la oficina de Atencién al ciudadano; dichas adecuaciones estan
orientadas a cumplir con la normativa vigente en materia de adecuacidn de espacios fisicos,
accesibilidad y de facilidades estructurales para ta atencién prioritaria a personas en situacion
de discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes y adultos mayores.

De otro lado, con el fin de integrar canales de atencidn e informacién para asegurar la
consistencia y homogeneidad de la informacién que se entregue al ciudadano, se tiene como
propasito instalar un software y hardware para manejo de archivos y gestién documental Yy
correspondencia que fue contratado en la vigencia anterior, toda vez que el mdédulo de
correspondencia existente no permite la interoperatividad con otras oficinas municipales,
generando demoras y dispersion de [a informacidn.

De acuerdo a los avances realizados y para dar cumplimiento a lo establecido en el Decreto
2641, el Plan de Accion del componente Mecanismos para mejorar fa Atencién al Ciudadano,
es el siguiente:
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ALCALDIA DE NEIVA

MUNICIPIO DE NEIVA

7. TERMINOS Y DEFINICIONES
Causa: Son los medios, circunstancias y agentes que generan los riesgos.

Ciudadano: Persona natural o juridica (publica v privada) que interactia con las entidades
de la Administracidn Publica con el fin de ejercer sus derechos y cumplir con obligaciones a
través de; (i) la solicitud de acci6n, tramite, informacidn, orientacién o asistencia relacionada
con la responsabilidad del Estado; v, (ii) el establecimiento de las condiciones de satisfaccién
en la provision de dichos servicios.

Control: Es toda accion que tiende a minimizar los riesgos, significa analizar el desempefio
de las operaciones, evidenciando posibles desviaciones frente al resultado esperado para la
adopcién de medidas preventivas. Los controles proporcionan un modelo operacional de
seguridad razonable en el logro de los objetivos,

Corrupcidn: Accidn o efecto de alterar o echar a perder. La Corrupcidn politica es el Abuso
del poder mediante Ja funcién piblica para obtener un beneficio personal.

Denuncia: Puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Estrategta Determinacion de los objetivos a fargo plazo y la eleccién de las acciones vy la
asignacidn de los recursos necesarios pata conseguirlos.

Evaluacidn: Determinacidn sistematica del mérito, el valor v el significado de algo o alguien
en funcion de unos criterios respecto a un conjunto de normas.

Identificacidn de riesgos: Establecer la estructura del riesgo; fuentes o factores, internos
o externos, generadores de riesgos; puede hacerse a cualquier nivel: total entidad, por
areas, por procesos, incluso, bajo el viejo paradigma, por funciones; desde el nivel
estratégico hasta el mas humilde operativo.

Gobierno en Linea — GEL. Estrategia liderada por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, conformada por instrumentos técnicos, normativos y de
politica plblica que promueven la construccién de un Estado més eficiente, transparente y
participativo, y que a su vez, preste mejores servicios con la colaboracion de toda la sociedad
mediante el aprovechamiento de la tecnologla. Lo anterior con el fin de impulsar la
competitividad y el mejoramiento de la calidad de vida para la prosperidad de todos los
colombianos.

Mapas de riesgos: Herramienta metodoldgica que permite hacer un inventario de los

riesgos ordenada y sistematicamente, definiéndolos, haciendo a descripcidn de cada uno de
estos y las posibles consecuencias.
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Modelo Estandar de Control Interno ~ MECI, Metodologia de Administracidn de Riesgos
del Departamento Administrativo de |a Funcidn Plblica. Es una herramienta de gestion que
busca unificar criterios en materia de controt interno para el sector pitblico, estableciendo
una estructura para el controf a la estrategia, la gestion y la evaluacién.

Peticidn: Solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa ante un servidor
publico o ante ciertos particulares con el fin de requerir su intervencidn en su asunto
concreto.

Plan: disefio o esquema detallado de lo que habrd de hacerse en el futuro,

Queja: Manifestacién de protesta, censura, descontento ¢ inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores
pdblicos en desarrollo de sus funciones.

Rendicién de Cuentas: Expresion de control social, que comprende acciones de peticién de
informacidn y de explicaciones, asi como la evaluacidn de la gestioh y que busca la
transparencia de la gestion de la administracién plblica para lograr la adopcidn de los
principios de Buen Gobierno.

Reclamo: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar 0 demandar una sofucidn,
ya sea por maotivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicic 0 a la
falta de atencién de una solicitud.

Riesgo de corrupcion: Posibilidad de que por accidn u omisién, 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 Ja obtencién de un beneficio particular.

Servicio al Ciudadano: Procedimientos, mecanismos y estrategias que establecen las
entidades de la Administracion Pblica para facilitar a los ciudadanos el acceso a los servicios
y €l cumplimiento de sus obligaciones.

Sistema Integrado de Gestién ~ SIG: Elemento fundamental de Ja GERENCIA PUBLICA,
que proporciona las herramientas para que las Entidades lleven a cabo su mision, bajo los
principios de eficacia, eficiencia y efectividad, buscando el mejoramiento del Desempefio
Institucional y su capacidad para prestar servicios que respondan a las necesidades de la
comunidad.

Sistema Unico de Informacion de tramites — SUIT: Es un sistema electrénico de
administracidn de informacion de tramites y servicios de la Administracion Publica
Colombiana que permite integrar la informacion y actualizacidn de los tramites y servicios de
las entidades de la administracién plblica para facilitar a los ciudadanos la consulta de
manera centralizada y en linea.

Sugerencia: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
fa entidad.
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Tecnologias de la Informacion y las Comunjcaciones — TIC: Son aquellas tecnologias
que se necesitan para la gestién y transformacion de la informacién, y muy en particular ef
uso de ordenadores y programas que permiten crear, modificar, almacenar, administrar,
proteger y recuperar esa informacion.

Tramite: Gestion ¢ diligenciamiento que se realiza para obtener un resultado.

r.
Aprobad;
¢ /L |
OSCAR EDUARDO BEKMEO PENA PEDRO HERNAN SUAR FRUJILL
Director Dpto. Adminigtrativo de Planeacion Alcalde Municipal
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ANEXO 1.

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION
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