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INTRODUCCION

La Gobernacién del Tolima, estd comprometida con la transformacion social del
Departamento, sobre la base de un modelo econémico que garantice un bienestar
integral, el respeto por los derechos humanos y la blsqueda del progreso general
y equitativo de la poblacion.

En el Plan de Desarrollo “Unidos por la grandeza del Tolima 2012-2015”, incluyé
un eje estratégico orientado a impulsar las practicas de buena administracion
desde el gobierno central, el cual denominé “Institucionalidad para fortalecer la
unidad de los tolimenses”, con el que se busca una administracion publica efectiva
gue genere confianza, mejore la legitimidad del gobierno departamental y oriente
una gestion con resultados excelentes en calidad y cobertura de servicios;
proporcionando ademas los instrumentos necesarios para que la comunidad
ejerza su derecho de participacion ciudadana, como mecanismo de solucion de los
problemas y necesidades que los aquejan.

Sumado a lo anterior, las politicas que se desprenden del primer eje estratégico,
1. Tolima visible, 2. Una gobernanza ejemplar y 3. Promocion de la organizacion y
la participacion ciudadana, son la base para la construccién y apropiacion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Este Plan, estara sujeto a la verificacién, evaluacion, seguimiento y control
necesarios para determinar el avance de la gestion institucional, la cual debe estar
orientada al cumplimiento de las politicas de Desarrollo Administrativo
determinadas en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, establecido en el
Decreto 2482 de 2012 que articula el quehacer de las entidades, mediante los
lineamientos de cinco politicas * de desarrollo administrativo y el monitoreo y
evaluacion de los avances en la gestion institucional y sectorial.

! Gestion Misional y de Gobierno; Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano; Gestién
del Talento Humano; Eficiencia Administrativa; Gestion Financiera.
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De acuerdo a la metodologia disefiada por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, en el marco del Programa Presidencial de
Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién; este Plan
incluye cuatro Componentes, asi:

1.

2.

3.

4.

Metodologia para la identificacién de riesqos de corrupcidn y acciones

para su manejo. En este componente, se elabora el Mapa de Riesgos de
Corrupcion como resultado de la identificacion, analisis, valoracion de los
riesgos en cada uno de los procesos institucionales y se define la politica
para administrarlos, generando alarmas y elaborando los mecanismos
orientados a prevenir o0 evitar los riesgos de corrupcion.

Estrategia antitramites. Este componente tiene como finalidad simplificar,

estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites y procedimientos
administrativos; facilitar el acceso a la informacion y ejecucion de los
mismos, y contribuir a la mejora del funcionamiento interno de las entidades
publicas mediante el uso de las tecnologias de la informacién, cumpliendo
con los atributos de seguridad juridica propios de la comunicacion
electronica.

Rendicion de cuentas. Este componente tiene como finalidad afianzar la

relacion Estado — Ciudadano, mediante la informacion y explicacion de los
resultados de la gestion de la entidad a la ciudadania, otras entidades y
entes de control, buscando la transparencia de la gestion de la
administracién departamental.

Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano. En este

componente se establecen los lineamientos, parametros, métodos vy
acciones tendientes a mejorar la calidad y accesibilidad de la ciudadania, a
los tramites y los servicios que presta la Gobernacion del Tolima.
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1. OBJETIVO Y ALCANCE

1.1. GENERAL

Adoptar en la Gobernacion del Tolima, el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, dando cumplimiento a la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”y
el decreto reglamentario 2641 del 17 de diciembre de 2012, estableciendo las
estrategias encaminadas a la Lucha contra la Corrupcion y de Atencion al
Ciudadano.

1.2. ESPECIFICOS

v Construir el mapa de riesgos de corrupcién de la Gobernacion del Tolima y sus
respectivas medidas de prevencién, correccion y control.

v' Determinar la aplicacion de la Politica de Racionalizacién de Tramites y
Servicios en la entidad.

v Establecer mecanismos de rendicién de cuentas para la Comunidad, Entes de
control, Asamblea Departamental y entidades del orden nacional, regional y
local.

v Definir las acciones necesarias para optimizar la atencion al ciudadano en la
Gobernacion del Tolima.

1.3. ALCANCE

Las estrategias, medidas, acciones y mecanismos contenidos en el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, deberan ser aplicadas por todas las
dependencias de la Gobernacién del Tolima, en todos y cada uno de los procesos:
estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion.
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2. FUNDAMENTO LEGAL

La Gobernacion del Tolima, implementara el Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano con fundamento en la siguiente normatividad:

A N NI NI NN

< S

ARNEE NN

(\

Constitucion Politica de Colombia.

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

Ley 80 de 1993, articulo 53 (Responsabilidad de los Interventores).
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 corrupcion
administrativa).

Ley 489 de 1998, articulo 32 (Democratizacion de la Administracion
Pulblica).
Ley 599 de 2000 (Cdédigo 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, articulo 8o (Accion de Repeticion).

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 (Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

Ley 1474 de 2011 (Dicta normas para fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién 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 Moralizacion
y la Comisién Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcion).
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Documento Conpes 3714 de diciembre 01 de 2011: Del Riesgo Previsible
en el Marco de la Politica de Contratacién Publica.

Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica).

Decreto 2641 de diciembre 2012 (Por el cual se reglamentan los articulos
73y 76 de la Ley 1474 de 2011)

Decreto 2482 de diciembre 2012 (Por el cual se establecen los lineamientos
generales para la integracion de la planeacion y la gestion)

Decreto 2693 del 21 de diciembre de 2012 (Lineamientos generales de la
estrategia de Gobierno en Linea y se reglamenta parcialmente las leyes
1341 de 2009 (masificacion de Gobierno en Linea) y 1450 de 2011.

Conpes 3654 de 2010 (Rendicion de cuentas).
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3. ELEMENTOS ESTRATEGICOS CORPORATIVOS

MISION

Somos una entidad que promueve el desarrollo econémico, social y ambiental del
Departamento del Tolima, para la construccion de una sociedad democratica, justa
y participativa, a través de la conformacion de alianzas estratégicas y la
intermediacion entre la nacidon y los municipios; apoyados en un Sistema Integrado
de Gestion orientado a la calidad y satisfaccion en la prestacion de sus servicios.

VISION

Seremos una entidad modelo de buen servicio en el ambito nacional e
internacional, comprometida con la competitividad, el emprendimiento, la
innovacion y la unidad intersectorial, dirigiendo su accionar, a favor de la poblacion
tolimense, con prioridad hacia la mas vulnerable.

POLITICA DE CALIDAD

Nuestro compromiso con la comunidad tolimense y partes interesadas, es
garantizar una efectiva gestiéon publica, en donde la innovacion, el trabajo en
equipo y el compromiso de su talento humano, contribuyen a la satisfaccion de
Sus expectativas y necesidades y al mejoramiento continuo de la eficacia,
eficiencia y efectividad del Sistema Integrado de Gestion.
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PRINCIPIOS Y VALORES ETICOS

Los actos de los servidores publicos, contratistas y pasantes de la Gobernacién
del Tolima estan regidos por los siguientes principios y valores éticos:

EQUIDAD

ETICADELO

RESPONSABILIDAD PARTICIPACION RESPETO PUBLICO

TOLERANCIA
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4. COMPONENTES DEL PLAN.

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la
Gobernacion del Tolima, formula el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano para la vigencia 2013, de acuerdo con la metodologia establecida por
la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, el cual esta
conformado por cuatro componentes, asi:

PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE
RIEGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES.
TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO
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5. PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE
RIEGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO

Para la elaboracién del Mapa de Riesgos de Corrupcion de la entidad, se tomo
como punto de partida la metodologia establecida por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica, asi como la definida por la
Gobernacion del Tolima para la administracion del riesgo desde el Sistema
Integrado de Gestidn, la cual se encuentra plasmada en el documento MAN-MC-
003 Manual de Administracion del Riesgo, vigente desde el 13/12/2011 en su
version 02.

Con la claridad de la metodologia a utilizar, se realiz6 un analisis de los mapas de
riesgos definidos para cada uno de los procesos incluidos en el Modelo de
Operacion adoptado en la entidad (Ver Figura 1), identificando los principales
posibles actos de corrupcién, que se pueden presentar en el desarrollo de los
mismos.

De igual manera, se tomd como referente, la experiencia de otras entidades del
sector publico, lo cual permitié una visién global de los principales riesgos de
corrupcion en la entidades, que en la mayoria de los casos, son comunes en
varias de ellas.
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MAPA DE PROCESOS
Gobernacion del Tolima

Version03
Vigente descle: 13/12/2011

Figura 1. Modelo de Operacion por Procesos

La informacién resultante de esta primera etapa, se sometié a revision del Equipo
MECI-CALIDAD conformado en la Entidad, designando a su vez, comisiones
encargadas de la validacion de esta informacion, con los diferentes responsables y
ejecutores de los procesos, para garantizar de esta manera, una amplia
participacion de todos los servidores publicos en la identificacion del mapa de
riesgos anticorrupcién y generar una cultura orientada a la prevencion, aplicacion y
seguimiento de las acciones definidas en este importante instrumento.
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Para cada uno de los componentes del Plan, se definieron los siguientes lideres o
coordinadores:

COMPONENTE INSTANCIA COORDINADORA
PRIMER COMPONENTE:
METODOLOGIA PARA LA REPRESENTANTE DE LA
IDENTIFICACION DE RIEGOS DE DIRECCION PARA EL SISTEMA
CORRUPCION Y ACCIONES PARA INTEGRADO DE GESTION
SU MANEJO
SEGUNDO COMPONENTE: COMITE GOBIERNO EN LINEA DE LA
ESTRATEGIA ANTITRAMITES. GOBERNACION DEL TOLIMA
TERCER COMPONENTE: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
RENDICION DE CUENTAS DE PLANEACION
CUARTO COMPONENTE: SECF\"ETARIA ADMINISTRATIVA —
COMITE PARA LA IMPLEMENTACION
MECANISMQS PARA MEJORAR LA DEL CENTRO DE ATENCION AL
ATENCION AL CIUDADANO CIUDADANO

Con la informacion socializada y validada por el Equipo MECI-CALIDAD, se
presentd el documento final, ante la instancia superior de la Gobernacion del
Tolima, el Comité Coordinador del Sistema de Control Interno, conformado por el
Gobernador, los Secretarios de Despacho, los Directores de Departamentos
Administrativos y los Directores de Control, quienes lo formalizaron y dieron el
punto de partida para iniciar el seguimiento al cumplimiento de las acciones y
controles alli definidos.

En el mapa de riegos anticorrupcion (Ver Anexo 1), se registraron aquellos riesgos
gue generan vulnerabilidad para la entidad y deterioran su imagen y desarrollo
institucional, sus causas, las medidas de mitigacion, las acciones necesarias para
evitarlos o reducir su impacto, se asignaron los responsables y los indicadores
para evaluar su efectividad.

Una vez identificados los riesgos, se continué con la formulacién de los controles
gue son pertinentes para evitar o reducir el riesgo potencial.
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6. SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

En el desarrollo de este componente la Gobernacion del Tolima efectu6 el
siguiente analisis:

Se revisaron los procesos de la entidad y la normatividad vigente relacionada en el
Normograma de la Entidad, con el fin de identificar los servicios que presta la
entidad y asociar las caracteristicas o atributos de calidad que esperan nuestros
clientes o usuarios para una adecuada prestacién del servicio.

Como resultado de este analisis, se obtuvo el denominado “Arbol del servicio”, en
donde se identificaron siete (7) principales servicios de la entidad, los cuales son
la base del modelo de operacion por procesos y de las actividades que se han
iniciado para la identificacion de los tramites. (Ver Figura 2. Arbol del Servicio)

Figura 2. Arbol del servicio — Gobernacién del Tolima
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La Gobernacion del Tolima, a través del Comité Antitramites y de Gobierno en
Linea ha liderado la implementacion de la politica de racionalizacion de tramites
con la asesoria del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, y la
Escuela Superior de Administracién Publica ESAP, cumpliendo con las siguientes
etapas:

6.1. IDENTIFICACION DE TRAMITES:

Con la colaboracion del equipo MECI-Calidad se han identificado los tramites y
procedimientos administrativos de cara al ciudadano. Estos tramites han sido
alineados con los procesos estratégicos, misionales, de evaluacion y operativos,
obteniendo como resultado un inventario de tramites el cual fue revisado y avalado
por el DAFP, incluyendo el analisis juridico de los soportes legales de cada
tramite.

6.2. INSCRIPCION DE LOS TRAMITES EN EL SUIT:

El Comité AntitrAmites y de Gobierno en Linea nombr6é el Administrador de
Tramites (Secretaria Administrativa) el cual ha venido liderando este proceso. Del
inventario de tramites obtenido, se procedié al registro en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites —SUIT.

El Sistema Unico de Informacion de Tramites-SUIT fue creado por la Ley 962 de
2005 como unico instrumento de difusibn de los requisitos que exige la
administracion publica en los diferentes niveles, para la realizacién de tramites que
ofrece la entidad. Adicionalmente el Decreto Ley 019 de enero del 2012 en su
articulo 40, menciona que: “para que un tramite o requisito sea oponible y exigible
al particular, debera encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites y Procedimientos —SUIT-del Departamento Administrativo de la Funcién
Puablica, entidad que verificard que el mismo cuente con el respectivo soporte
legal. El contenido de la informacién que se publica en el SUIT es responsabilidad
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de cada una de las entidades publicas, las cuales tendran la obligacion de
actualizarla dentro de los tres (3) dias siguientes a cualquier variacion.”

Para el afio 2013, dentro de la estrategia de implementacion de la Politica
Antitrdmites, el Departamento Administrativo de la Funcién Publica est4 apoyando
a la Entidad para culminar esta fase, que consiste en el registro y publicacion de
los tramites de la entidad territorial en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites-SUIT, informacion que es visible para los ciudadanos, a través del Portal
del Estado Colombiano — PEC.

La Gobernacion del Tolima ha registrado sus tramites en el SUIT version 2.0 y ya
cuenta con 118 tramites incluidos en este sistema de informacion, pero debido a
dificultades funcionales y técnicas que se presentaron en la operacién de esta
plataforma, el DAFP disefidé un nuevo SUIT version 3.0 (Ver Figura 3) que ofrece:

v Registro agil de tramites
v’ Estadisticas e indicadores

v" Menor tiempo en la publicacién de tramites mejorando la oportunidad de la
informacion de cara al ciudadano.

v' Optimizacion de busquedas.

v/ Sistema estructurado y normalizado, entre otras.
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Este portal se encuentra en construccion, actualmente brinda soporte al proceso de migracion de tramites

del SUIT.

Figura 3. Portal del SUIT Vr. 3.0

Con la implementacion del nuevo SUIT, el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica — DAFP debe realizar la migracion de los tramites que se
encuentran publicados en el SUIT 2.0, para lo cual ha solicitado a la Gobernacién
del Tolima, dar el visto bueno a dichos tramites, actividad que fue informada por
nuestra gestora delegada por la Direccion de Control y Racionalizacion de
Tramites, la Dra. Ilvonne Maritza Rivera Espitia, mediante correo electronico
dirigido el 20 de marzo de 2013.

El pasado 19 de abril, la Secretaria Administrativa remitio al DAFP, el listado de
tramites validados (118 inicialmente identificados), mas un grupo de 20 tramites
nuevos, sobre los cuales se iniciara el trabajo de desarrollo de las hojas de vida,
autorizando su migracién a la nueva plataforma y permitir de esta manera, una
consulta agil y efectiva por parte de la ciudadania. Se tiene establecido por parte
de la Direccién de Control y Racionalizacion de Tramites, que en el mes de mayo
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se encuentre totalmente en operacion esta nueva plataforma, garantizando de
esta manera un acceso directo, oportuno y efectivo a la informacién que requiere
la ciudadania.

6.3. PRIORIZACION DE TRAMITES A INTERVENIR:

A partir de la informacion recopilada en el inventario de tramites, la Gobernacion
del Tolima identificé y priorizo los siguientes tramites que requieren intervencion:

v’ Liguidacién del impuesto de vehiculos automotores
v Registro profesional del area de la salud

v' Automatizacion en linea del tramite de inscripcion de dignatarios de Juntas
de Accion Comunal y Juntas Administradoras Locales.

v' Automatizacion en linea del registro, control, seguimiento y gestion de los
cabildos indigenas.

v' Implementacién de un sistema de PQR en linea

Adicionalmente se ha identificado la necesidad imperiosa de la implementacion de
un sistema de Gestion Documental para la Administracion Departamental, como
parte de la estrategia de mejorar la atencion al ciudadano, ya que aungque no es un
tramite como tal, si influye en el desarrollo de todos los tramites y los actos
administrativos diarios.

6.4. RACIONALIZACION DE TRAMITES:

El primer trdmite sistematizado corresponde a la liquidacién del impuesto de
vehiculos automotores, el cual se implementd a partir del mes de febrero de 2012,
por parte de la Direccion de Rentas Departamental adscrita a la Secretaria de
Hacienda, participantes activos del Comité AntitrAmites y de Gobierno en Linea.
(ver Figura 4.)
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Sobre la experiencia en la implementacion de este nuevo sistema, la Direccion de
Rentas ha manifestado: “Los ftramites en linea han permitido que los
contribuyentes paguen a tiempo sus obligaciones tributarias, y se
incrementen ostensiblemente los recursos para inversion social del
departamento”.

UNIDOS POR LA GRANDEZA
DEL TOLIMA

GOBERNACION DEL Tolima

SECRETARIA DE HACIENDA - OFICINA DE RENTAS E
INGRESOS

SERVICIOS WEB

DEBE PERMITIR ELEMENTOS EMERGENTES DE ESTE SITIO PARA SU BUEN FUNCIONAMIENTO

LIQUIDACION WEB DEL IMPUESTO DE VEHICULOS AUTOMOTORES

CONSULTAR HISTORICO DE PAGOS

HISTORICO DE PROCESOS FISCALES

CONSULTA POR NUMERO DE FORMULARIO PAGO

CONSULTAR VALIDEZ DE ESTADOS DE CUENTA

.:: CONSULTA DETALLALA EDICTOS ::.

.z NOTIFICACION POR EDICTO EMPLAZAMIENTOS VIGENCIA 2008 ::.

Figura 4. Software para la liquidacion de impuesto de vehiculos

El 76% de las liguidaciones del impuesto de vehiculos automotores se hicieron a
través de Internet, de esta manera se ha incrementado en 12% el pago de
Impuesto de Registros, que asciende a 11 mil 111 millones de pesos y en 10% el
impuesto de vehiculos que suma 9 mil 281 millones de pesos.

Para lograr estos excelentes resultados se han aplicado estrategias para que
éstos tramites sean simples, eficientes, directos y oportunos, incluida la
aprobacion de la ordenanza Numero 018 de 11 de diciembre de 2012 por parte de
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la Asamblea Departamental donde hace referencia a las exenciones del pago de
estampillas departamentales en diferentes actos administrativos.

De igual manera, los trabajos adelantados por la Gobernacién del Tolima en lo
corrido del afio 2013, le han permitido a la administracién, constituirse como
modelo nacional por parte de la Superintendencia de Notariado y Registro.

En el Tolima actualmente en 25 de las 36 notarias, ya se puede realizar el tramite
de Impuesto de Registros y se tiene previsto que para final del afio, se tenga un
aumento en el cubrimiento de las notarias que participan de este proceso de
mejoramiento y modernizacion.

6.5. INTEROPERABILIDAD

Teniendo en cuenta que Interoperabilidad es la “Colaboracion entre
organizaciones para intercambiar informacion y conocimiento en el marco de sus
procesos de negocio, con el propdsito de facilitar la entrega de servicios en linea a
ciudadanos, empresas y a otras entidades” (Manual GEL) vy su resultado se debe
reflejar en intercambio de informacion, la Gobernacién del Tolima, presenta su
siguiente caso de éxito:

“SIMPLIFICACION DE TRAMITES PARA LIQUIDACION Y PAGO DEL
IMPUESTO DE REGISTRO EN EL DEPARTAMENTO DEL TOLIMA”

Desarrollada en asocio con la
Superintendencia de Notariado vy
registro y la Camara de Comercio,
permitiendo minimizar los pasos,
costos, tramites y tiempo en el proceso
que debe realizar el contribuyente para
la liquidacion y pago del impuesto de
registro en el departamento. (Ver Figura 5)

SUPERINTENDENCIA

DE NOTARIADO
& REGISTRO

La guarda de la fe Publica
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CONTRIBUYENTE | Liquidacion C.AC Registro | op|cINA DE
»  NOTARIAS » INSTRUMENTOS
CAMARA DE PUBLICOS
COMERCIO

Figura 5. Funcionamiento del tramite

La experiencia consistio en simplificar los tramites que tenia el Departamento del
Tolima para la liquidacion y pago del Impuesto de Registro a través de la
instalacion del software “SIVERTOLIMA” en las notarias y las Camaras de
Comercio, con el fin de fortalecer los canales de informacion entre la ciudadania y
la Administracion Tributaria y asi ofrecerles facilidades en el pago y el convenio
interadministrativo de cooperacion, para el inicio de la fase de expansion de la
estrategia de simplificacion de tramites, ventanilla Unica de registro inmobiliario
“VUR”, en la ciudad de Ibagué celebrado entre la Superintendencia de Notariado y
Registro y la Camara de Comercio.

Esta estrategia de simplificacion de tramites, Ventanilla Unica de Registro
Inmobiliario VUR de la Propiedad Inmueble, estd encaminada a intervenir bajo
criterios de racionalizacion y automatizacion, la cadena de tramites del Registro de
Propiedad asociada a la transferencia de inmuebles, involucrando competencias
institucionales del orden departamental y Municipal.

Destacando este importante logro,
el presidente de la Republica Juan ' .
Manuel Santos, entregd mencion de EXITOé
honor a funcionarios de la Goberackén del Tollma ~ Secreteria do Hadkendh

Gobernacion del Tolima por el
trabajo realizado en la simplificacion
de tramites del impuesto de registro,
proceso implementado en mas de / A

et

25 notarias del departamento. Liudas i g S

BANCO DE EXITOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
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6.6. INNOVACION Y ADAPTACION DE TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS:

Antes de este proceso, los contribuyentes tenian que realizar grandes y varias
filas, iniciando en las notarias y camaras de comercio, segundo en el centro de
atencion al ciudadano en la Gobernacion del Tolima, tercero en las entidades
financieras con quien se tenia convenio, cuarto se le generaba un costo adicional
al contribuyente por concepto de sistematizacion en los tramites de impuesto de
registro por un valor de $ 12.628 y por ultimo se registraba en la oficina de
instrumentos publicos.

Con la adquisicion del sistema propio de informacion de la Secretaria de Hacienda
Departamental “SIVERTOLIMA” el contribuyente no se le cobra ningun costo
adicional, es totalmente gratis y realiza la pre-liquidacién en la notaria y camaras
de comercio correspondiente.

6.7. BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA RACIONALIZACION:

v Apoyo y fortalecimiento de la capacidad administrativa, que permite la
articulacion institucional (notarias, oficinas de instrumentos publicos, camaras
de comercio).

v Sincronizacién de las notarias y camaras de comercio a un mismo proceso.

v Se logro fortalecer los canales de informacion entre la ciudadania y la
Administracion Tributaria.

v" Reduccién de costos de operacién tanto en el sector publico como para los
contribuyentes.

v' Mayor eficiencia de los procesos para el pago del impuesto de Registro en el
Departamento.

v" Mejor utilizacién del recurso humano y técnico (Liberacién de personal para
destinarlo a otras actividades importantes).

v' Mayor confiabilidad de la informacién e incremento de la base de datos.
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v' Mejoramiento de imagen institucional a nivel local y nacional.

<

Incrementos de los puntos de atencién a los contribuyentes.-

v" No se le genera ningun costo adicional al contribuyente por la pre-liquidacion
de cada acto a realizar en el impuesto de Registro, a partir del 2012 es
totalmente gratis.

6.8. INFORMACION SOBRE TRAMITES Y PREGUNTAS FRECUENTES

Para afianzar la estrategia antitramites, de la mano con las directrices de
Gobierno en Linea, la Gobernacion del Tolima, realizd la actualizacion de su
pagina web www.tolima.gov.co, disefiando un portal enfocado a las necesidades
de los diferentes grupos poblacionales, en donde el ciudadano puede encontrar
informacion no solo del qué hacer de la Gobernacion del Tolima, sino de otros
temas de interés como el Plan de Desarrollo, liquidacion del impuesto de
vehiculos, Tolima en cifras, escuela de liderazgo femenino, biblioteca Tolima
Total, entre otros. (Ver Figura 6)

o Rendiciéon de cuentas vigencia 2012
viernes 22 de marzo 8:00 am

ol Te s

Liquide y pague en linea
su lmpuesln de Vshn:ulos

smma—

i 4% . e e = it o e e Gt .
g . PR —

IS S Nt
Toliiwa
Oemocradticswee

Figura 6. Portal www.tolima.gov.co
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Dentro de esta pagina web, se disefid un enlace denominado Servicio de
Informacién al Ciudadano, en donde se puede encontrar preguntas frecuentes, el
directorio de contactos, ofertas de empleo, entre otra importante informacioén. (Ver
Figura 7)

Servicio de Informacié
al Ciudadano

 GOBERNACION SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO
) DEPENDENCAS Comingo, 01 dz Enero de 2012 23;19
b ELTOLMA Preguntas Frecuentes Suscripeién de servicios de Informacidn
Directorio de Contactos Ayuda
Glasario Chat
Contacto Soporte Tecnico Ofertas de Empleo

L B
A Plan de Desarollo

Figura 7. Pantalla de acceso a Servicio de Informacién al Ciudadano

De manera articulada con estas actividades, la Secretaria de Educacién y Cultura
del Tolima, en el desarrollo del Proyecto de Modernizacion — Componente de
Procesos, liderado por el Ministerio de Educacion Nacional, ha venido utilizando
con gran acierto, la plataforma de atencion al ciudadano denominada Sistema de
Atencién al Ciudadano — “SAC”, mediante la cual también se ofrece informacion
sobre tramites, servicios y preguntas frecuentes, orientadas a la comunidad
educativa y la ciudadania en general, ademas de atender y tramitar todas sus
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias. (Ver Figura 8)
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En la actualidad, la Secretaria de Educacion y Cultura del Tolima,
cuenta con la certificacién por procesos, otorgada por ICONTEC, “’

quien realizé una verificacion y validacion del cumplimiento de las V
condiciones técnicas y administrativas minimas que aseguran que

> . . . Certificocid
el Proceso de Atencion al Ciudadano de la Secretaria, permite dar | da procesos

respuesta oportuna y efectiva a las solicitudes, tramites, & feontec

. .« s . . LILTLE S~ 1
correspondencia y gestion documental realizadas por los usuarios
del servicio educativo.

Secretaria de Educacion de Tolima
Sistema de Atencion al Ciudadano -SAC

Bervendn 2 & mviaz pem cutedanos 0 Seiere e Smoind ik e B Bamecin, G sobpe cormas pesEs oM T
cagiguer o 2 25ds 2 s mowermens xgsiade S ! -

Tehotciones ¢ rmiss y pods coautar &

PETION & coslomer sofihad gse Fagm ol a3 presiads e semvion, que s ekaone con el serioe 9:z ¢ e presta Fetzs pusder ser d i oeneal. s pariodar, petioide de moesanin y cosals fver Codios Cogzmonse Adnmstaing)
QUEL: s 2 foradezcato d2 3 e cosformegad e 2 senveco perhida oo clestz Norvainesi= & wsison puede gueeres por & fome y 2oadioones e que s e 3 pvesiado €l sernon, & 2ckiacin de 2ipls Smooreno ée & avpemsa e ofece € v

RECUAMT = 3 schobd 5 e & vpesse revee, 30882 0 moodinee bos sesiados chisndos oor S clests S 2 seaon moendo por €l

Figura 8. Sistema de Atencién al Ciudadano — SAC
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7. TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

La definicion establecida en el CONPES 3654 de 2010, de rendicion de cuentas
“es la obligacion de un actor de informar y explicar sus acciones a otro(s) que tiene
el derecho de exigirla, debido a la presencia de una relacion de poder, y la
posibilidad de imponer algun tipo de sancion por un comportamiento inadecuado o
de premiar un comportamiento destacado”

En términos politicos y de la estructura del Estado, la rendicion de cuentas es el
conjunto de estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las
organizaciones estatales y los servidores publicos informan, explican y enfrentan
premios 0 sanciones por sus actos a otras instituciones publicas, organismos
internacionales y a los ciudadanos y la sociedad civil, quienes tienen el derecho de
recibir informacion y explicaciones y la capacidad de imponer sanciones o
premios, al menos simbdélicos.

Es por esto que la rendicidbn de cuentas presupone, pero también fortalece, la
transparencia del sector publico, el concepto de responsabilidad de los
gobernantes y servidores y el acceso a la informacion como requisitos basicos.
Adicionalmente, la rendicion de cuentas es una expresion del control social, por
cuanto éste Ultimo comprende acciones de peticion de informacion vy
explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion y la incidencia de la
ciudadania para que esta se ajuste a sus requerimientos.

Los componentes de la Rendiciéon de Cuentas son la Informacion, el Dialogo y los
Incentivos o Sanciones

Informacidn: Las acciones y ejecucion de la entidad se encuentran disponibles en
los sistemas de informacién desarrollados e implementados por el gobierno
Nacional, asi: SIGOB, SUIFP, SIIF, PORTAL UNICO DE CONTRATACION, entre
otros. Al ser el aplicativo SIIF de acceso restringido la informacion financiera y el
analisis de la misma, puede ser consultada por el ciudadano en el Portal de
Transparencia Econdmica.
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Dialogo: Para el desarrollo de este componente, se planean, organizan y
desarrollan Audiencias Publicas, las cuales son coordinadas por el Departamento
Administrativo de Planeacion de la Gobernacion del Tolima.

Incentivos o Sanciones: Esta pendiente por definir las acciones necesarias para
reforzar el comportamiento de los funcionarios de la entidad hacia la rendicion de
cuentas.

7.1. ¢A QUIEN RENDIMOS CUENTAS?

_ K"'O ‘
La Administracion Departamental rinde ——a e =

cuentas a: i

- A la Ciudadania. Veedores, Alcaldes, =~ DEL TOLIMA

Gremios Econdmicos, Comuneros, RI N D E

Organizaciones sindicales,
Universidades, ciudadania en general, CUENTAS
entre otras.

- A la Asamblea Departamental. En cumplimiento de la ordenanza 020/2004,
el Gobierno Departamental rinde cuentas a la Asamblea tres veces al afio,
correspondiente al segundo dia habil del inicio de las sesiones ordinarias
Marzo, junio y octubre.

- Alos Organismos de Control. La norma lo estipula que es una vez al afio a
la Contraloria Departamental y de manera extraordinaria segun corresponda,
tanto a este organismo de Control como a otros que lo soliciten.

- A entes del nivel nacional. A la Contaduria General de la Republica una vez
al afio.
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7.2. ¢CON QUE INSTRUMENTOS RENDIMOS CUENTAS?

Audiencia Publica de Rendicion
de Cuentas.-

Para rendir cuentas de la vigencia
2012, se ha programado dos
rendiciones de cuentas; una que
se realiz6 el 22 de marzo (ver
numeral 7.3 del presente documento)
y la siguiente que se tiene
programada para el mes de
octubre de 2013.

Figura 9. Audiencia de rendicién de cuentas — Marzo 2013

Mesas Sectoriales. Para establecer dialogo entre el ente territorial y la
ciudadania, la Gobernacion del Tolima a querido realizar el mayor niumero de
mesas sectoriales, las cuales permiten interactuar de manera personalizada con la
comunidad y tocar temas especificos del sector, siendo muy productivas y
dindmicas.

Informe de Gestién a la Asamblea. La Administracion ha cumplido de manera
estricta con estos informes en las fechas establecidas, dando de esta manera
herramientas al organismo de control para que pueda evaluar los avances de
ejecucion plasmados en el Plan de Desarrollo.

Formato Unico Territorial. Es el formato de la Contraloria General del
Departamento, el cual debe rendirse de manera anual y consolida toda la
informacion financiera del Departamento.

Tableros de Control. Esta herramienta es utilizada tanto al interior como al
exterior de la Entidad; es decir de manera mensual con las diferentes secretarias
para determinar el nivel de avance especialmente en lo que corresponde a las
ejecuciones, sobre los programas determinados en el plan de Desarrollo; de igual
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forma se hacen de manera semestral y anual, donde se involucra al mayor numero
de funcionarios y comunidad en general.

Ejecutor Web. Esta herramienta es de vital importancia para mantener contacto
con la ciudadania y por lo tanto la Administracion Departamental esta atenta para
gue la misma siempre esté actualizada.

Ejecutor radio. Este elemento

A se desarrolla a través de un
programa radial que se trasmite

por la emisora institucional todos

e los lunes de 8:00 a 8:30 a.m.,
gue permite comunicar la gestion

adelantada en cumplimiento del

-
,l ecutor e e

escuchar a la ciudadania,
Sistema de seguimiento y evaluacion, moniforeo, .
y rendicion de cuentas del Plan de Desarrollo del Tolima~~ JUIENES [0 hacen de manera
Tolima Democratiggen activa felicitando unas veces y
AL ..
il requiriendo otras, sobre temas
de interés general para la
comunidad en su sector.

Figura 10. Sistema de seguimiento y evaluacion, monitoreo y
rendicion de cuentas

Ejecutor T.V. Esta herramienta se empezara a utilizar a partir del 01 de mayo de
2013, lo cual logrard mayor cobertura para informar a la comunidad la gestion del
Gobierno departamental.

Boletines. Este medio lo aplica la oficina de prensa de la Gobernacion del Tolima
virtualmente de manera diaria; lo que permite mantener a la comunidad
actualizada de manera oportuna y con facil acceso.
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Pagina Web. La Entidad posee una excelente plataforma en la web, de facil
acceso muy sencilla y donde todas las secretarias y direcciones informan a la
comunidad las actuaciones y programas que desarrollan; de igual forma existe un
link donde el ciudadano puede inscribir sus inquietudes e inconformidades.

Centro de atencion al Ciudadano. Esta herramienta es una gran oportunidad
gue ofrece el Gobierno Departamental, para que los ciudadanos que no utilizan el
acceso por via web, lo hagan de manera personal. En este espacio, los
ciudadanos contaran con los elementos necesarios para estar informados sobre la
gestion del ente territorial y de esta manera, podran evaluar la misma.

7.3. RENDICION DE CUENTAS - VIGENCIA 2012

La Gobernacion del Tolima en cumplimiento a la Constitucion Nacional, y de
acuerdo a la responsabilidad como Ente Territorial de informar y explicar las
acciones u omisiones a la ciudadania sobre su gestion y de acuerdo a los
lineamientos del Departamento Nacional de Planeacion para la rendicion de
Cuentas vigencia 2012, desarroll6 las siguientes actividades:

7.3.1. ALISTAMIENTO INSTITUCIONAL

El Departamento Administrativo de Planeacion fue el encargado de la organizacion
y direccion del proceso de Rendiciéon de Cuentas. Se conformd un equipo
coordinador integrado por 4 secretarias de la Entidad; a su vez se nombré una
coordinadora general como responsable de todo el proceso de organizacién e
interaccién de la misma, siempre con el liderazgo y orientacién del Director de
Planeacién, quien estuvo atento a que la bitdcora del proceso se cumpliera de
manera estricta.

El comité se reunié semanalmente los dias martes (segun planilla de asistencia)
los dos ultimos meses previo el dia de la audiencia, para evaluar el proceso
abordado y organizar la Audiencia Publica.
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Como primera medida se realizd taller de induccién y capacitacion a los 36
secretarios de Planeacion de los Municipios del Departamento, donde se les
informé el procedimiento que se debe seguir para cumplir con la rendicion de
cuentas; en este taller se les hizo entrega de la guia y los formatos a utilizar.

Asi mismo se realizé el reglamento del dia de la Rendicion de cuentas, que
permitio que el desarrollo de la misma fuera de manera organizada y de facil
entendimiento para todos los asistentes, donde se enfatizé en los tiempos de
participacion.

A su vez se contratd un operador logistico que permitid obtener los elementos
necesarios en materia de tecnologia, documentos de invitacién, publicidad,
memorias, refrigerios, entre otros, para el dia de la audiencia.

Adicionalmente durante el proceso se hizo divulgacién masiva de convocatoria a la
ciudadania a través de la pagina Web de la Entidad, de pendones publicitarios, en
la Emisora Institucional y a los correos electronicos de ciudadanos y veedores que
posee la Entidad por intermedio de la oficina de prensa, quien a su vez
permanentemente publicaba en la pagina, las actividades realizadas para
informacion de la comunidad.

7.3.2. MESAS SECTORIALES y POBLACIONALES

De acuerdo a la organizacion se realizaron 8 mesas sectoriales, donde cada
Secretaria tuvo la oportunidad de rendir cuentas de la vigencia 2012 segun su
sector y con la comunidad que lo integra; cada secretaria hizo su propia
organizacion del evento y de acuerdo a los lineamientos dados por el
Departamento de Planeacion Departamental, quien brindé apoyo constante a
traves de los Profesionales Sectorialistas; las mesas realizadas fueron:

Secretaria de Salud
Secretaria de Educacion
Secretaria de Infraestructura
Secretaria de Agricultura
Secretaria de Turismo

AR S
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Secretaria de Gobierno

Instituto Departamental de Deportes “Indeportes”
Mesa poblacional Infancia — Adolescencia y Juventud
Direccion de Prevencion de Desastres

© o®oNOo

De otra parte, en el desarrollo de cada mesa sectorial, se concluyé con la
realizacion de una ponencia la cual fue presentada por un lider de la Comunidad,
el dia de la Audiencia Publica. Dichas ponencias se encuentras publicadas en la
pagina de la Entidad.

7.3.3. CONVOCATORIA

Para el dia de la Audiencia Publica, se hizo convocatoria a todos los sectores,
entre ellos, Alcaldes del Departamento, Iglesia, Sector Politico, Lideres
Comunales, Sector Financiero, Universidades, Veedores registrados, gremios
economicos, Asociaciones Yy Sindicatos del Tolima, Asociaciones Afro
descendientes, Asociaciones Campesinas, Autoridades Civiles y Organismos de
Control, Autoridades Militares, Concejales, Diputados, Empresas Privadas,
Entidades de orden Regional, Medios de Comunicacion, a los cuales se les envio
previo listado, invitacion a través de tarjeta y adicionalmente en un 80% se logro
confirmacion telefénica y por correo electrénico.

Dicho procedimiento permiti6 una asistencia de 945 personas registradas. De
igual forma a través de la pagina de la Entidad se cre6 un link donde la ciudadania
podia hacer sus preguntas, teniendo en cuenta que el informe de gestion del
Sefior Gobernador vigencia 2012, estaba publicado en la pagina tiempo atras.
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7.3.4. LOGISTICA

Se acudié al apoyo interinstitucional con
el SENA quien facilit6 un grupo de 36
pasantes de la modalidad de logistica,
guienes apoyaron en la organizacion del
recinto, el registro de los asistentes, la
ubicacion y atencion de los mismos,
todos direccionados por personal del
Departamento de Planeacion
Departamental. De igual forma se vinculo
el Comité Departamental de Cafeteros
del Tolima.

7.3.5. DIA LA AUDIENCIA PUBLICA

Figura 11. Equipo logistica Audiencia de
rendicién de cuentas — Marzo 2013

Dentro del desarrollo de la audiencia se estructuré la participacion de la siguiente

manera.

- Intervencion de la Entidad a traves del sefior Gobernador.

- Intervencion del Presidente de la Asamblea Departamental

- Informe del Presidente del Concejo Territorial de Planeacion

- Intervencion de la Oficina de Control Interno de la Gobernacion.

- Intervencion de las Organizaciones con ponencia previamente inscritas (en
este punto, cada uno de los sectores tuvo la oportunidad de manifestar a la
comunidad a través de ponencia, un tema representativo en el mismo).

- Intervencion de los ciudadanos a través de preguntas inscritas.

Como conclusion se dio respuesta a las preguntas registradas por los asistentes a
la Audiencia publica, como a las realizadas en las mesas sectoriales.

Por dltimo se dio lectura del Acta de la Audiencia Publica, la cual fue aprobada por

los asistentes.
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Se hizo entrega a cada asistente de un paquete que contenia el orden del dia, el
formato de preguntas y el formato
de evaluacion del evento. Esto
permiti6 ademas de informar a
los participantes, conocer sus
inquietudes y su concepto del
evento.

De igual forma se procedio a
consolidar las evaluaciones
entregadas por los asistentes, el
cual arroj6 un  porcentaje
representativo que calificé
positivamente el evento.

Figura 12. Audiencia de rendicién de cuentas — Marzo 2013

7.3.6. EVALUACION

El Departamento Administrativo de Planeacion realizé el proceso de evaluacion de
la Rendicion de cuentas, el cual se encuentra publicado en la pagina de la Entidad
con el video del dia de la Audiencia de Rendicidén de cuentas, resaltando que cada
proceso se encuentra debidamente documentado.

Lo anterior permitira obtener un documento de las memorias de la Audiencia
Pudblica, que incluira un resumen del desarrollo de la audiencia, las respuestas del
departamento a la totalidad de las preguntas inscritas con anterioridad por parte
de la ciudadania, asi como una relacion de las opiniones, comentarios,
sugerencias, propuestas, preguntas y/o reclamos que se presenten en desarrollo
de cada una de las intervenciones del puablico, con las respuestas
correspondientes.
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7.3.7. PROYECCION RENDICION DE CUENTAS 2013 - 2015

De acuerdo a las orientaciones planteadas por el Departamento Administrativo de
de Planeacién, se tiene previsto realizar una rendicion de cuentas mas, en la
vigencia 2013 a finales del mes de octubre; para las vigencias siguientes (2014 —
2015), la proyeccion esta determinada para que en cada una de ellas se realice
como minimo tres rendiciones de cuentas en especial la vigencia 2015, que obliga
a realizar una vigencia de cierre y evaluacion del cumplimiento del Plan de
Desarrollo del cuatrenio.

Para estas jornadas, se tendrd en cuenta la experiencia de la rendicion de
cuentas de marzo 22 del 2013, lo que permitira fortalecer las debilidades
presentadas y de igual forma, registrar cifras comparativas dentro de la vigencia,
gue ayudara a valorar la gestién (en cuanto a compromisos y retos) del Gobierno
Departamental durante su periodo.
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8. CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION
AL CIUDADANO.

Este componente busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y
servicios de la administracion y satisfacer las necesidades de la ciudadania,
enmarcado en la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano y liderado por el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano.

De acuerdo con las directrices del Departamento Nacional de Planeacion que
recomienda a las Entidades de la administracion publica, incluir dentro de sus
planes institucionales una linea estratégica para la gestion del servicio al
ciudadano, la Gobernacion del Tolima tiene incluido el tema de servicio al
ciudadano dentro de su Plan de Desarrollo, sus procesos y procedimientos, de
modo que sus actividades puedan ser objeto de financiacion y seguimiento.

8.1. DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO

8.1.1. DEFINICION Y DIFUSION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Teniendo en cuenta los mecanismos de coordinacion entre las diferentes areas,
respecto a los temas de atencién al ciudadano, se definird para el afio 2013, el
portafolio de servicios de la entidad, basado en las inquietudes y preguntas
frecuentes de la ciudadania, manifestadas por diferentes medios, como las
encuestas de satisfaccion y la pagina web institucional.

8.1.2. IMPLEMENTACION Y OPTIMIZACION DE PROCEDIMIENTOS
INTERNOS
Para definir responsabilidades, tiempo de respuestas contenidos que brinden
calidad y eficiencia a las PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias),
gue pueden presentar nuestros ciudadanos, la Gobernacién del Tolima, en cabeza
de la Secretaria Administrativa como Representante del Sistema Integrado de
Gestidn, ha trabajado permanentemente en el tema de recepcion de PQRS, para
lo cual cuenta con un proceso denominado “Atencion al Ciudadano”, que se
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detalla en el documento CAR-AC-001 Caracterizacion de Atencion al Ciudadano,
asi como en los procedimientos PRO-AC-001 Atencion de PQRS y PRO-AC-002
Evaluacion de la satisfaccion del cliente, los cuales han sido ampliamente
socializados con los servidores publicos y se encuentran disponibles para su
consulta en la pagina web en el enlace www.tolima.gov.co/sig.

Adicionalmente, se ha diseflando un formulario en la pagina Web
www.tolima.gov.co, para que nuestros ciudadanos puedan ingresar de forma
practica sus inquietudes, quejas o reclamos.

8.1.3. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CIUDADANO:

La entidad, de manera anual realiza la medicién de la satisfaccion del ciudadano,
a través del formato FOR-AC-001, documento aprobado por el Equipo MECI-
CALIDAD, que se ha venido aplicando desde el afio 2010 y a partir del cual se
identifican las fortalezas y oportunidades de mejora para satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes.

GOBERNACION DEL TOLIMA Codigo
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION FOR-AC-001
MACROPROCESO. ] ATENCION AL CIUDADANO Version: 02
ENCUESTA DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE | V195t dende

[Evtmado Cludadanc
E] prosante cumsbonand protondo CoNOoe 54 Grdo do safstacain nespoecio o lon senvickn prostadon on s Gobomanon del Tokme Considenand gue
S0 CEMNON NON EyUONER & PErns PUesEe OusBOn harin, enperienon ¥ 40 aorachicarmon Sers CERns ¥ SUQIrencin

POl 10vOr Mmangue con unm “X° 1 1espuesta oon I que identifgue of serviclo prestaco por I Gobempoon dol Tolima

1 CUMLO HOMPO TuvD QUE SSDM DAarn s Qa0 't
wea
enchdo por of personsl de la dependencs mimsos
2 COmo fum of tralo que recind del iumoonanio
Hogular
ue 10 slendin?
b !“" . "‘h‘”‘v‘"‘ notte u""”“““-’.‘ : mlml ‘("’."nl .“-

4. COmo In pareced la calided on |n stencion ? Ry Ousne lml dowanen .“-
5 Lo instalaciones donds fue senddo son

. A ! Muy Bueno Buerx Hegulm
COMOGas y Segulng?

5 COmo calibcaria su nivel do satisfacoon
rante 4 18 PIesiacion de servicos de o Muy Busia Rogulm
Gobermacsan del Tolima?

Muchon (racies por sy colaboracon
Figura 13. Encuesta Medicion satisfaccion del cliente


http://www.tolima.gov.co/sig
http://www.tolima.gov.co/
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Para el afio 2013, la recoleccidon de informacién inici6 en el mes de abril, de
acuerdo con lo definido en la Circular 030 emitida el pasado 15 de abril por la
Representante de la Direccion para el Sistema Integrado de Gestion y se tiene
estimado que en la reunion general del mes de junio, se presenten los resultados
con las acciones correctivas y preventivas que se iniciaran por la administracion
central departamental.

8.1.4. IDENTIFICACION DE NECESIDADES, EXPECTATIVAS E INTERESES
DEL CIUDADANO

En la construccion de la Plataforma Estratégica de la entidad y especificamente en

la caracterizacion de los procesos, se han identificado las necesidades y

expectativas del ciudadano en general. Esta labor permite definir la estrategia para

gestionar una atencion adecuada y oportuna.

8.1.5. DISPONIBILIDAD DE INFORMACION ACTUALIZADA
La pagina web institucional www.tolima.gov.co cuenta con informacién actualizada
respecto a los servicios que brinda la entidad a la ciudadania.

En ella, se puede encontrar informacion sobre:

v' Derechos de los usuarios (Carta de trato digno)
Descripciéon de procedimientos, trdmites y servicios (En linea con el SUIT)
Horarios y puntos de atencién
Listado de contactos con dependencia, nombre y cargo del servidor a quien
debe dirigirse en caso de una queja o reclamo.

ANRNEN

8.1.6. ADECUACION DE ESPACIOS FiSICOS

La entidad se encuentra en el proceso de adecuacion de un espacio fisico con la
infraestructura necesaria para brindar la mejora atencion personalizada,
adicionalmente, posee otros canales de atencion como el correo postal, el correo
electronico, el canal telefénico y todos los medios electronicos de la pagina Web
institucional.


http://www.tolima.gov.co/
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El pasado 12 de abril, se realizo la
inauguracion de las instalaciones del
Centro de Atencion al Ciudadano,
ubicado en el primer piso, frente a la
entrada principal del edificio, en donde la
ciudadania dispondra de espacios fisicos
cémodos, seguros y de facil acceso, con
una infraestructura tecnoldgica, que
garantizara la adecuada atencion de sus

peticiones, quejas, reclamos o]

sugerencias, asociados a la prestacion

del servicio. Figura 14. Inauguracion Centro de Atencién al
Ciudadano-

Abril 12 de 2013
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Figura 15. Centro de Atencioén al Ciudadano — Gobernacion del Tolima

Para la atencion prioritaria 0 de personas con situacion de discapacidad, este
nuevo Centro de Atencién al Ciudadano, cuenta con un ascensor que facilita el
acceso al 2°. Piso, de igual manera, se esta elaborando un plan de atencién para
poblacion con discapacidades auditivas y visuales, garantizando de esta manera,
la integralidad en la prestacion del servicio.

Figura 16. Centro de Atencion al Ciudadano
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8.1.7. IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE DE ATENCION AL CIUDADANO
“SAC”

Para toda entidad cada dia cobra mayor SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO
importancia brindar una excelente
atencion a sus Usuarios, maxime
cuando se trata de una Entidad Publica,
en donde su razén de ser, es brindar
servicio al Ciudadano, por lo cual se
debe invertir todo el esfuerzo para
garantizar un servicio de calidad.

La implementacion de un Sistema Atencion al Ciudadano obedece ademas del
cumplimiento de las politicas nacionales, de Ventanilla Unica, con el fin de generar
un trabajo armonico, comprometido y competitivo que ofrezca soluciones al
Ciudadano.

¢QUE ES EL SAC?

Es un sistema que le permite al ciudadano registrar y  consultar sus
requerimientos mediante la web, pantallas de auto consulta, acceso telefonico,
ventanilla, atencion personalizada, documentos fisicos y correo electronico.

Ademas, puede realizar seguimiento a sus requerimientos y recibird, si asi lo
desea, notificacion del estado de sus requerimientos via e-mail

ANTECEDENTES

Ante los importante avances que venia presentando la Secretaria de Educacion y
Cultura Departamental en el uso de esta importante herramienta tecnoldgica, el
gobierno departamental gestioné ante el Ministerio de Educacion el permiso para
la instalacion y utilizacién del Sistema de Atencion al Ciudadano SAC, buscando
asi, la creacion de la ventanilla tnica y la unificacion de toda la informacion para la
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atencion de la PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) de la
Administracion Central Departamental.

Es asi, como el Ministerio de Educacion en el afio 2012, acept6 dar el
licenciamiento y por su parte, la Entidad inici6 el proceso gradual de
implementacion, el cual tomard como prioridad, la Secretaria de Salud y el
Departamento Administrativo de Planeacion.

A inicios del mes de abril, se culminé la etapa de recoleccion de informacion para
los ejes tematicos, los cuales se enviaron al Ministerio de Educacion, para ser
incluidos en la plataforma y utilizarlos como informacién de base, para iniciar el
proceso de capacitacion e implementacion, que se espera inicie en el mes de junio
de 2013, para de esta manera finalizar el afio con el sistema de informacion en
operacion en estas dependencias.

Una vez se cumpla con esta meta, se continuara con su implementacion en las
otras dependencias de la Gobernacion, proyectando asi, la automatizacion
completa del proceso de Atencion al Ciudadano para el Il Semestre del afio 2014.

BONDADES DEL SISTEMA
v/ Garantiza el acceso sencillo y universal a la informacion y a los servicios.

v' Consolida la informacion en una Unica base de datos.
v El ciudadano debe tener un contacto positivo con las instituciones publicas.

v" Permite a la Entidad contar con un Sistema de Atencién al Ciudadano y de
PQRS que responda a sus necesidades

v' Consolida una cultura de excelencia en la Atenciéon al Ciudadano, que
garantiza la competitividad y sostenibilidad de la entidad.

v/ Garantiza espacios 6ptimos y seguros para la atencién al Ciudadano.
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A continuacion, se presenta el cronograma de actividades en el cual se resume
la fecha de ejecucion de cada uno de los componentes que hacen parte del

Plan Anticorrupcion y Atencion al

Ciudadano, asi como los equipos
responsables de su desarrollo:
MESES
ACTIVIDADES SR DRI T I Ao N T RN RESPONSABLES

COMPONENTE 1.
MAPA DE RIESGO DE
CORRUPCION

- Implementacién planes de
mitigacion

- Seguimiento al
cumplimiento de planes de
mitigacion

COMPONENTE 2.
ESTRATEGIA ANTITRAMITES

- Publicar en la pagina web,
la carta para el trato digno
del Ciudadano

- Documentacion de nuevos
tramites identificados, en el
formato del SUIT

- Revision en la nueva
version del SUIT los
tramites actualizados en la
plataforma

Responsables de
procesos

Responsables de
procesos
Direccion Control Interno

Representante de la
direccion para el SIG

- Il Fase de estrategia anti
trdmites

Responsable de cada
proceso en donde se
identifico el tramite

- Racionalizacién de nuevos
tramites

Administrador del SUIT
en la Gobernacién del
Tolima, bajo la
coordinacién del Comité
GEL

Responsables de
procesos bajo la
coordinacion del Comité
GEL
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ACTIVIDADES MESES RESPONSABLES
- Actualizacién del enlace en
la pagina web Preguntas
frecuentes y PQRS
COMPONENTE 3.
RENDICION DE CUENTAS
- Definicién de mecanismos
para evaluacion y sanciones Departamento
del d dicion d Administrativo de
el proceso de rendicién de Planeacion
cuentas
Departamento

- Preparacion Il ciclo de
rendicién de cuentas

Administrativo de
Planeacion con el apoyo
de las dependencias de

la Entidad

- Il ciclo de rendicién de
cuentas Afo 2013

Departamento
Administrativo de
Planeacion con el apoyo
de las dependencias de
la Entidad

CUARTO COMPONENTE.
MECANISMOS PARA
MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO

- Disefio del portafolio de
servicios de la entidad

- Anadlisisy divulgacion de los
resultados de la medicion de
la satisfaccion del cliente y
toma de acciones
correctivas y preventivas.

Responsables de
procesos bajo la
coordinacion del Rep. de
la Direccion para el SIG

Representante de la
Direccion para el SIG

- Puesta en marcha del

Centro de Atencién al
Ciudadano

- Plan de accién para

atencion de poblacion
vulnerable

Coordinacion del Centro
de Atencion al
Ciudadano
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MESES RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Responsables de

procesos bajo la

- Actualizacion
procedimientos internos
para la atencién de PQR

- Implementacion de la la.
Fase del SAC

Recoleccion de informacion
(Ejes tematicos para la Il
fase de implementacion del
SAC)

EVALUACION Y
SEGUIMIENTO

coordinacion del
Representante de la
Direccion para el SIG

Responsables de
procesos bajo la
Coordinacion del Centro
de Atencion al
Ciudadano

Responsables de
procesos bajo la
Coordinacién del Centro
de Atencion al
Ciudadano

Direccién Control Interno




