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1 INTRODUCCION

La Alcaldia de Ibagué en cabeza del Sefior Alcalde GUILLERMO ALFONSO
JARAMILLO MARTINEZ, comprometido con el desarrollo de la ciudad y el
fomento de los valores institucionales y dando cumplimiento las politicas descritas
en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, en el articulo 52 de la Ley 1757 de 2015,
en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion (Ley 1712 de 2014), y en el
Decreto 124 del 26 de Enero de 2016 de la Funcion publica. Los cuales
promueven la eliminacion de toda practica corrupta que atente contra la
Administracion. Se formula e implementa el presente Plan para la vigencia 2016
indicando acciones para la lucha contra la corrupcién en los diferentes procesos
de la entidad, mejorar la atencion a la ciudadania, racionalizar trdmites, Rendicién
de cuentas y transparencia en la informacion al interior de la Administracion
Municipal.

La elaboracion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano fue realizado
de manera participativa, liderado por el Sefior Alcalde GUILLERMO ALFONSO
JARAMILLO, y la Secretaria de Planeacion; con el apoyo de Secretarios,
Directores y Servidores Publicos de todas las dependencias vinculados en el
desarrollo de los procesos, indicando acciones que buscan el desarrollo de una
gestion transparente y con alta participacion de la ciudadania.

Este plan se fundamenta en los Principios del Programa de Gobierno “POR
IBAGUE CON TODO EL CORAZON” relacionados asi:

v Lucha frontal e implacable contra la corrupcion. (Gobierno
transparente)

v Participacion ciudadana responsable y activa en la toma de
decisiones para la gestion y control gubernamental
(Gobierno participativo)

v Cultura ciudadana y defensa de lo publico como un bien
colectivo

El buen gobierno asegura que la corrupcién sea minima. Durante el proceso de la
toma de decisiones tiene en cuenta el sentir de las minorias; asi como, la
priorizaciéon de politicas enfocadas hacia poblaciones vulnerables. De igual
manera, trabaja por las necesidades presentes y futuras de la sociedad, con el
propésito de mejorar la calidad de vida de sus habitantes y contribuir al desarrollo
de la Entidad Territorial.



rnusical

Alcaldia Municipal
Ibague

MIT. 8001 13389-7

Conscientes que las practicas de corrupcion en las organizaciones del Estado
lesiona el crecimiento econdémico y diezma la capacidad para administrar los
recursos y atender las necesidades de los ciudadanos, la Alcaldia de lbagué
adopta el plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano como una herramienta
administrativa y de oportunidad de mejora, en el que se pretende cerrarle el paso
a los agentes demandantes y oferentes de la corrupcion, para el que se requiere
del compromiso y adhesién al cédigo de ética de todos los servidores publicos.
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2 OBJETIVO GENERAL

El gobierno “POR IBAGUE CON TODO EL CORAZON”, se compromete con
implementar los mecanismos necesarios para prevenir y erradicar la corrupcion de
la administracion municipal. Al igual que mejorar continuamente en la atencion y
acceso a la informacién de la ciudadania Ibaguerefia.

3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Hacer control Adecuado a los Riesgos de Corrupcion

2. Implementar una estrategia de racionalizacion de tramites

3. Implementar mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

4. Hacer uso de estrategias para fortalecer el proceso de rendicién de cuentas

5. Facilitar acceso a la informacién a los ciudadanos y partes interesadas que
la requieran

6. Fortalecer la asimilacién y compromiso de los servidores publicos frente al
Cadigo de Etica de la Administracion Municipal
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4 MARCO NORMATIVO

Las razones por las cuales se hace necesaria la implementacion de un Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano obedecen a necesidades de tipo Legal
y Administrativo.

Articulo 115 de la Constituciéon Politica de 1991.

Ley 136 de 1994, Por la cual se dictan normas tendientes a modernizar la
organizacion y el funcionamiento de los municipios.

Ley 190 de 1995, Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el objeto
de erradicar la corrupcién administrativa.

Ley 489 de 1998, Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.

Ley 715 de 2001 por la cual se dictan normas organicas en materia de
recursos y competencias de conformidad con los articulos 151, 288, 356 y
357 (Acto Legislativo 01 de 2001) de la Constitucion Politica y se dictan
otras disposiciones para organizar la prestacion de los servicios de
educacion y salud, entre otros., articulos 74y 76

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion publica”. Articulo 78 establece que:
“Todas las entidades y organismos de la administracion publica: “...tendran
gue rendir cuentas de manera permanente a la ciudadania, bajo los
lineamientos de metodologia y contenidos minimos establecidos por el
Gobierno Nacional...”.


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/cp/constitucion_politica_1991_pr006.html#189
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Documento CONPES 3785 de 2013, “Politica nacional de eficiencia
administrativa al servicio del ciudadano y concepto favorable a la nacién
para contratar un empréstito externo con la banca multilateral hasta por la
suma de USD 20 millones destinado a financiar el proyecto de eficiencia al
servicio del ciudadano”.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccidn del derecho a la participacion democratica”.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Guia para la gestion del Riesgo de Corrupcion 2015, de la Presidencia de la
Republica.

Manual Unico de Rendicion de Cuentas de la presidencia de la Republica,
departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP y el
Departamento Nacional de Planeacion- DNP.

Decreto nro. 124 del 26 de Enero de 2016 de la Funcion publica mediante el
cual se reglamenta la guia y los formatos del plan anticorrupcion y atencion
del ciudadano, y se amplia inicamente por la vigencia 2016, el termino del
plazo de publicacidon hasta el 31 de Marzo de 2016.
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5 COMPONENTES DEL PLAN

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano lo integran las siguientes
politicas publicas:

Gestién del Riesgo
de Corrupcién
-Mapa de Riesgos
de Corrupcion

Iniciativas Racicnalizacian
Adicionales de Tramites

Mecanismos para
la Transparencia
y el Acceso ala

Informacidn

Rendicion de
Cuentas

Mecanismos para
Mejorar la
Afencian al
Civdadano

Fuente: Guia estrategia para la construccion del plan anticorrupcién y de atencién
al ciudadano de la Presidencia de la Republica

a) Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion y medidas
para mitigar los riesgos.

b) Racionalizacion de Tramites.
c) Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano.

d) Rendicién de Cuentas.
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e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion

f) Codigo de Etica de la Alcaldia Municipal de Ibagué y Promocion de “Acuerdos,
compromisos y protocolos éticos”

6 PRIMER COMPONENTE:
GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION

Herramienta que le permite a la Alcaldia de Ibagué identificar, analizar y controlar
los posibles hechos generadores de corrupcién, tanto internos como externos. A
partir de la determinacion de los riesgos de posibles actos de corrupcion, causas
y Sus consecuencias se establecen las medidas orientadas a controlarlos.

Subcomponentes — procesos:

6.1 Politicade Administracion de Riesgos

La Politica de Administracion de Riesgos de la Alcaldia Municipal de
Ibagué, hace referencia al propdsito de la Alta Direccién de gestionar el
riesgo. Esta politica estd alineada con la planificacion estratégica de la
entidad, con el fin de garantizar la eficacia de las acciones planteadas
frente a los riesgos de corrupcion identificados. Dentro del mapa
institucional y de politica de la administracion del riesgo de la entidad
contemplamos los riesgos de corrupcion, a partir de ahi realizamos
monitoreo a los controles establecidos para los mismos.

Ver Politica de Administracion del Riesgo en el siguiente enlace

Politica de riesgos

6.2 Construccion del Mapa de Riesgos de Corrupcion
1.1Construccion del Mapa de Riesgos de Corrupcion

Tiene como principal objetivo conocer las fuentes de los riesgos de
corrupcion, sus causas y sus consecuencias.

Los pasos que comprende esta etapa son los siguientes:

a) Contexto: Es necesario determinar los factores externos e internos que
afectan positiva o negativamente el cumplimiento de la misién y los
objetivos de una entidad. Las condiciones externas pueden ser


http://www.alcaldiadeibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2016/15649-DOC-20161109.pdf
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econdémicas, sociales, culturales, politicas, legales, ambientales o
tecnoldgicas.

Por su parte, las internas se relacionan con la estructura, cultura
organizacional, el cumplimiento de planes, programas y proyectos,
procesos y procedimientos, sistemas de informacion, modelo de operacion,
recursos humanos y econémicos con que cuenta la entidad.

b) Construccion del Riesgo de Corrupcion: Su objetivo es identificar los
riesgos de corrupcion inherentes al desarrollo de la actividad de la Alcaldia
Municipal de Ibagué en cada uno de sus procesos

2.2 Valoracién del Riesgo de Corrupcion
Comprende el andlisis del Riesgo de Corrupcion y la Evaluaciéon del mismo.
1.2 Matriz de Riesgos de Corrupcion

Una vez desarrollado el proceso de construccion del Mapa de Riesgos de
Corrupcién, se elabora la matriz de Riesgos de Corrupcion de la Alcaldia de
Ibagué,. En el siguiente enlace puede consultar el mapa de riesgos de
corrupciéon

Enlace: mapa de riesgos corrupcion institucional

6.3 Consultay Divulgacién
Debera surtirse en todas las etapas de construccion del Mapa de Riesgos
de Corrupcién en el marco de un proceso participativo que involucre actores
internos y externos de la entidad. Concluido este proceso de participacion
deberd procederse a su divulgacion a través de la pagina web
www.alcaldiadeibague.gov.co

6.4 Monitoreo y Revision
Los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos deben monitorear
y revisar periédicamente el documento del Mapa de Riesgos de Corrupcion
y si es del caso ajustarlo haciendo publicos los cambios.

6.5 Seguimiento
La Oficina de Control Interno, debe adelantar seguimiento al Mapa de
Riesgos de Corrupcion. En este sentido es necesario que en sus procesos
de auditoria interna analice las causas, los riesgos de corrupcion y la


http://www.alcaldiadeibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2016/15647-DOC-20161109.pdf
http://www.alcaldiadeibague.gov.co/
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efectividad de los controles incorporados en el Mapa de Riesgos de

Corrupcion.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Cludadano

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de

Corrupciéon
Subcomponente/procesos | Actividades Meta 0 | Responsable | Fecha
producto programada
Subcomponente/Procesol | 1.1 | Elaboracion, Politica Secretaria de | 15/01/2016
y divulgacion | elaborada y | Planeacién
Politica de Administracion divulgada
del Riesgo
Subcomponente/Proceso?2 | 2.1 | Capacitaciébn | Capacitacion | Secretaria de | 15/01/2016
Metodologia realizada Planeacién
Construccion Mapa de
Riesgos 2.2 | Construccién | Mapa de | Todas las | 26/01/2016
Mapa de | Riesgos por | Secretaria
Riesgos Procesos
3.1 | Socializaciébn | Acta de | Todas las | 26/01/2016
al interior de | Socializacion | Secretarias
las
Subcomponente/proceso3 dependencias
Consulta y divulgacién 3.2 | Consulta a la | Aportes de | Todas las | Del 22 al 28
ciudadania la Secretarias de Enero de
por  pagina | ciudadania 2016
web
Subcomponente/proceso4 | 4.1 | Monitoreo por | Formato de | Todas las | 30 Abril- 30
parte de las | monitoreo Secretarias de Agosto-
Monitorio y revision dependencias 31
Diciembre
4.2 | Envio del | Acta comité | Todas las | 30 Abril- 30
monitoreo a | de riesgos Secretarias de Agosto-
control 31
interno Diciembre
Subcomponente/proceso5 | 5.1 | Seguimiento | Formatos de | Oficina de | 30 Abril- 30
Oficina Control de Agosto-
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Seguimiento Control Seguimiento | Interno 31

Interno Diciembre

7 SEGUNDO COMPONENTE:;
RACIONALIZACION DE TRAMITES

La Politica de Racionalizacion de Tramites de la Alcaldia Municipal de lbagué,
busca facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios que brinda la
administracion municipal, por lo que cada entidad debe implementar acciones
normativas, administrativas o tecnoldgicas que tienden a simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes.

Las mejoras estan encaminadas a reducir costos, tiempos, documentos, pasos,
procesos, procedimientos, reducir los riesgos de corrupcién o la corrupcién en si
misma y a generar esquemas no presenciales de acceso al tramite a través del
uso de correos electrénicos, internet, paginas web, entre otros.

En este sentido, la mejora en la prestacion de los servicios por parte de la Alcaldia
Municipal logrard mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia y
eficacia de sus procesos y procedimientos.

No cabe duda que la legitimacion del Alcaldia de Ibagué se fortalece cuando los
ciudadanos demoran y gastan menos tiempo en el cumplimiento de sus
obligaciones o en la obtencion de sus derechos.

FASES DE LA POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Racionalizacién
de Tramites
g . Actividades
& . Priorizacién entre entidades
: de Tramites .
Identificacién | 5 Interporabilidad
de Tramites : 5
v
3 - .
< Inventario de Trémites Cronograma de Cadena de Tramites
3 Tramites en el Sistema ! Actividades Trémites Optimizados ! Ventanillas Unicas
7 : (Estrategias de !
= Racionalizacién)
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En el siguiente enlace podra encontrar los compromisos de la Alcaldia de Ibagué
con los ciudadanos, racionalizando los siguientes tramites: racionalizacion de
tramites Ibagué

Racionalizacion de Tramites:

Fase que busca implementar acciones efectivas que permitan mejorar los tramites a
travées de la reducciébn de costos, documentos, requisitos, tiempos, procesos,
procedimientos y pasos; asi mismo, generar esquemas no presenciales como el uso de
correos electrénicos, internet y paginas web que signifiguen un menor esfuerzo para el
usuario en su realizacion.

Los tipos de racionalizacién pueden desarrollarse a través de actividades normativas,
administrativas o tecnoldgicas, orientadas a facilitar la relacion del ciudadano frente al
Estado.

Normativa
Eliminacién Traslado de Fusién de tré- Reduccién, Ampliacién de la | Eliminacién o
del trémite por | competencia a mites icentivos o vigencia del pro- | reduccion de
norma otra entidad eliminacién del | ducto/ servicio requisitos
pago para el
ciudadano



http://www.alcaldiadeibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2016/15650-DOC-20161109.pdf
http://www.alcaldiadeibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2016/15650-DOC-20161109.pdf
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Reduccién de tiempo
de duracién del tramite

Extencién de horarios
de atencién

Ampliacién de puntos

musical

Pago en linea

Formulacién en linea

Envio de documentos

de atencién .
electrénicaos

|
ogica

Reduccién de pasos

| | civdad Mecanismos de seguimiento
para el ciudadano

al estado de trdmites

Ampliacién de canales
— de obtencion del
resultado

Tecnol

(2]
=
L ]
(2]
-
-
=
£
1
<

Firma electrénica

Estandarizacién

L . Trémite total en linea
de tramites o formularios

Optimizacién de
— procesos o
procedimientos internos

Interporalidad

8 TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “por la cual se dictan disposiciones
en materia de promocion y proteccién del derecho a la participacion democratica”, la
rendicion de cuentas es un proceso...mediante los cuales las entidades de la
administracion publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos, informan,
explican y dan a conocer los resultados de su gestion a los ciudadanos, la sociedad civil,
otras entidades publicas y a los organismos de control’; es también 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
administracién publica para lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Mas alla de ser una practica periédica de audiencias publicas, la rendicién de cuentas a la
ciudadania debe ser un ejercicio permanente y transversal que se oriente a afianzar la
relacion Estado — ciudadano; por tanto, la rendicion de cuentas no debe ni puede ser
Unicamente un evento periddico y unidireccional de entrega de resultados, sino que por el
contrario tiene que ser un proceso continuo y bidireccional, que genere espacios de
didlogo entre el Estado y los ciudadanos sobre los asuntos publicos. Implica un
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compromiso en doble via: los ciudadanos conocen el desarrollo de las acciones de la
administracién nacional regional y local, y el Estado explica el manejo de su actuar y su
gestion, vinculando asi a la ciudadania en la construccion de lo publico.

8.1 EVALUACION INTERNA Y EXTERNA DEL PROCESO DE RENDICION DE
CUENTAS

Factores de riesgo del entorno Externos.

Oportunidad: El uso inadecuado de los controles existentes conlleva a cometer
irregularidades administrativas y/o actividades ilicitas.

Presion: El trafico de influencias hace que exista la posibilidad de corrupcién por
cuanto un funcionario por compromiso, situacién econémica hacen que se
ocasionen diferentes actitudes en contra de la entidad, permitiendo y/o cometiendo
Acciones con fines de lucro.

Justificacion: el costumbrismo es justificado por una cultura de ilegalidad arraigada en
nuestra sociedad aprobando asi la actividad ilicita.

Factores de riesgo del entorno Internos:

Discrecionalidad: la capacidad y autonomia para la toma de decisiones cuando la tiene
un servidor publico existe la posibilidad de corrupcion por que puede influenciar la toma
de decisiones en beneficio propio o de un tercero.

Acceso a informacioén privilegiada:

Existe probabilidad cuando un servidor puablico tiene el acceso a la informacién y la puede
usar indebidamente para la toma de decisiones

8.2 Paso 1. ANALISIS DEL ESTADO DE LA RENDICION DE CUENTAS DE LA
ENTIDAD.

La Corte Constitucional Colombiana ha sefialado la obligacion de las
dependencias de la Administracidon publica de proporcionar la informacion
necesaria para el ejercicio del control ciudadano, precisando que “...en una
democracia participativa el derecho a acceder a la informacion se constituye como
un instrumento indispensable para el ejercicio del derecho politico fundamental a
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participar en el CONTROL DEL PODER POLITICO, conforme al articulo 40 del
Caodigo Penal de lo cual depende la efectividad del principio de responsabilidad
politica...”

La Administraciéon Municipal esta obligada a proporcionar la informacion necesaria
al ciudadano para el ejercicio del control, asi mismo la materializacion del principio
de publicidad que rige la funcion administrativa, por tal razén ha venido realizando
el proceso de rendicion de cuentas en diferentes fechas y sitios como se pudo
evidenciar.

El proceso cuenta con debilidades como la falta de organizacion de la informacion

presentada en los eventos, la tabulacion de los asistentes, registro de invitaciones,
identificacion de grupos de interés y sus necesidades de informacion para focalizar
las acciones de rendicion de cuentas.

Paso 2. Definicion del objetivo, la meta y las de acciones para desarrollar la
estrategia

EL DISENO DE LA ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

DETERMINACION DE OBJETIVOS

PREPARAR Y DIVULGAR LA INFORMACION PUBLICA
—______k

DEFINICION DE GARANTIZAR EL DIALOGO CON LAS ORGANIZACIONES

ACCIONES ) CIUDADANAS
GENERAR INCENTIVOS

INCLUIR LA ESTRATEGIA EN EL PLAN DE ACCION INSTITUCIONAL ANUAL
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DETERMINACION DE OBJETIVOS: La rendicibn de cuentas es un mecanismo de
participacion de los ciudadanos donde conocen las actividades, estrategias, programas y
proyectos de la administracion con los recursos publicos que son de todos y que nadie
puede apropiarse ni usufructuarlos.

Por lo anterior se hace necesario redisefiar el cronograma de rendicién de cuentas, el
comité evaluador, los formatos de informes

COMPONENTE 3: INCENTIVOS Y RETROALIMENTACION A LA GESTION EN

LA RENDICION DE CUENTAS

DIMENSION NO SE | INSUFIENTE | ALGUNAS | MUCHAS | SIEMPRE | OBSERVACIONS
REALIZA VECES VECES REGISTROS Y

3.1 RECEPTIVIDAD DE VERIFICACIONES

RECOMENDACIONES
DE INCENTIVOS

PUBLICACION DE

MEMORIAS DE

ENCUENTROS Y PORTAL
EVALUACIONES INSTITUCIONAL
CIUDADANAS FRENTE A X

LA GESTION

INSTITUCIONAL

INCLUSION EN EL PLAN
DE MEJORAMIENTO

INSTITUCIONAL DE

ACCIONES CON BASE

EN LAS X NO SE HAN RECIBIDO
RECOMENDACIONES PARA EL PLAN DE
REALIZADAS POR LOS MEJORAMIENTO
CIUDADANOS

DIVULGACION DE

COMPROMISOS DE

MEJORA INCLUIDOS

POR LA

ADMINISTRACION EN X SE PUBLICA EN LA
PLANES DE PAGINA WEB DE LA
MEJORAMIENTO ADMINISTRACION EL
INSTITUCIONAL PLAN DE

MEJORAMIENTO
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ACUERDOS CON

GRUPOS DE

CIUDADANOS DE NO SE HAN RECIBIDO
CRONOGRAMA DE

SEGUIIENTO A X

COMPROMISOS DE

MEJORA

ESTABLECIMIENTO DE
DISPOSITIVOS DE FACIL

ACCESO PARA EL PORTAL

REALIZAR EL INSTITUCIONAL  NO

SEGUIMIENTO A X TIENE

COMPROMISOS RESTRICCIONES DE
ACCESO

ASISTENCIA Y

EVALUACION DE

ORGANOS DE CONTROL
AL PROCESO DE
RENDICION DE X SE INVITA LOS
CUENTAS ORGANOS DE
CONTROL PARA QUE
ASISTAN A LA

RENDICION DE
CUENTAS
PRESENTACION DE
INFORMES ANTE
ORGNOS DE CONTROL
DERIVADOS DE A
RENDICION DE X A LOS ENTES DE
CUENTAS CONTROL SE

PRESENTAN LOS
INFORMES A TRAVES
DE LA PAGINA WEB

CONTROLES (0]

SANCIONES A QUIENES

INCUMPLAN U NO SE HA
OBSTRUYAN EL PRESENTADO ESTA
ACCESO A LA X SITUACION
INFORMACION

RESPUESTA A

PREGUNTAS Y QUEJAS

PRESENTADAS EN LA LAS RESPUESTAS DE
RENDICION DE LA CIUDADANIA EN
CUENTAS X LA RENDICION DE

CUENTAS SE HACEN
EN EL EVENTO Y
ALGUNAS VECES SE
ENTREGAN POR
CORREO

MEDICION DE LA
SATISFACCION
CIUDADANA CON
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RESULTADOS DE LA
RENDICION DE
CUENTAS X
DIMENSION NO SE | INSUFIENTE | ALGUNAS | MUCHAS | SIEMPRE | OBSERVACIONS
REALIZA VECES VECES REGISTROS Y
3.2 EVALUACION DEL VERIFICACIONES
PROCESO
EVALUACION DE LA X
AUDIENCIA
EVALUACION DEL
PROCESO DE
RENDICION DE X
CUENTAS CON LOS
INTERESADOS
EVALUACION
INSTITUCIONAL DEL
PROCESDO POR EL
GRUPO INTERNO
CONFORMADO X
DIFUSION DE
RESULTADOS DE LA
EVALUACION DEL
PROCESO
X

IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE INFORMACION Y VALORACION DE
INFORMACION ACTUAL

Como ya se dijo no se han identificado necesidades de informacion por parte de la
ciudadania y no se ha valorado la informacion actual.

CAPACIDAD OPERATIVA Y DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

la administracion operativa de este proceso se tiene conformado por el grupo de
comunicaciones y el despacho de la secretaria de apoyo a la gestion y asuntos de la
juventud, la disponibilidad de los recursos se encuentra en el rubro aprobado como
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PROMNOCION INSTITUCIONAL a cargo de la secretaria de Apoyo a la Gestion y
Asuntos de la Juventud.

ACCIONES UTILIZADAS PARA UNA CORRECTA RENDICION DE CUENTAS

Foro: es una reunién publica en la cual diversas organizaciones de la sociedad
civil y entidades publicas deliberan e intercambian ideas y opiniones, para evaluar
el cumplimiento de las politicas, planes, programas o proyectos de alguna entidad
0 sector.

* Feria de la gestidn, feria de la transparencia o expo gestion: es un acto
publico organizado por la entidad, se puede realizar en uno o varios dias, al que
pueden asistir ciudadanos y entidades libremente. En este espacio, a modo de
feria, se exponen cada uno de los componentes de la gestion de las entidades.

* Audiencia publica participativa: es un evento publico entre ciudadanos,
organizaciones y servidores publicos en donde se evalia la gestion
gubernamental en el cumplimiento de las responsabilidades politicas y los planes
ejecutados en un periodo determinado; estas audiencias se realizan con el fin de
garantizar los derechos ciudadanos.

* Grupo focal: es una agrupacién de personas con diferente formacion Académica
y profesional, pero que comparten algiin tema en comun, frente al que presentan
diferentes percepciones. Las reuniones con Grupos focales se realizan a través de
talleres de discusion e intercambio de opiniones en torno a un mismo objetivo.

* Reunion zonal: es el encuentro de actores o ciudadanos que tienen un interés
particular a partir de un territorio especifico. Estas reuniones se recomienda
realizarlas en los lugares donde se ha establecido el Interés comun de los actores.
Es decir, en el mismo sitio de las obras, Veredas o zonas de ejecucion de los
proyectos. En estas reuniones Solamente se establecera dialogo concerniente al
interés especifico.

* Mesa de trabajo tematica: a diferencia del foro, donde hay deliberacién a partir
de una tematica, este espacio se relaciona con la posibilidad de establecer una
metodologia de taller colaborativo donde al final de la jornada se obtiene un
producto que debera ser tenido en cuenta por la entidad en su gestion.

* Encuentros regionales: estos espacios tienen un alcance mayor que Las
reuniones zonales, aunque mantienen el mismo espiritu. Se trata Entonces de
establecer una agenda de discusion mucho mas amplia Que involucre actores de
un territorio que sea considerado una region.

* Asambleas comunitarias: son unos espacios organizativos de representantes
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de familias que viven en una comunidad donde se promueven la gestion, el trabajo
y el desarrollo comunitario. Sus agendas, parecidas a las de las reuniones zonales
por la especificidad de sus intereses, tienen en cuenta el bienestar de toda la
comunidad directamente afectada por la gestion y los resultados de la misma. Su
agenda, al tener presente el desarrollo social, es mas amplia que las de las
reuniones zonales.

* Observatorios ciudadanos: son espacios creados desde entidades de caracter
técnico, intersectorial y multidisciplinario, conformados en constante interaccién
con ciudadanos y organizaciones con el objetivo de realizar seguimiento,
monitoreo y evaluacion a determinadas politicas o entidades a través de
instrumentos propios, por lo general

tienen un caracter permanente.

* Consejos o espacios formales de participacion ciudadana: son todos
aguellos espacios de participacion ciudadana creados a partir de normas e
instituciones formales que han abierto la posibilidad de participacion y
establecimiento de diadlogo directo entre las entidades y los ciudadanos que los
conforman. Por lo general son de caracter

temético y estable a lo largo del tiempo.

* Entrevistas con los actores: este espacio da la posibilidad de establecer una
relacion directa con unos pocos ciudadanos interesados en conocer unos temas
especificos, se debe implementar una vez haya preguntas concretas para poder
instaurar el dialogo sobre un tema en particular. Su aprovechamiento se obtendra
de la posibilidad de maximizacién del tiempo de los dialogantes a partir del
conocimiento previo por las partes del cuestionario elaborado para tal fin.

* Defensor del ciudadano: es aquella figura o persona a la que el ciudadano
puede acudir para plantear, sin previa cita, un tema sobre el cual se quiere quejar
o sobre el cual quiere conocer mas. Esta figura podra acompafarse de una
estrategia de visibilidad de su trabajo.

* Espacios de dialogo a través nuevas tecnologias de la informacion:

Son herramientas como chat, foros virtuales, video streaming, redes sociales,
aplicaciones moviles que permiten establecer una comunicacion vy
retroalimentacion en tiempo real por medio del uso de las nuevas tecnologias de la
informacion.
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PLAN DE ACCION RENDICION DE CUENTAS

Fortalecer la comunicacion entre la Administracion municipal y la ciudadania en un proceso de rendicion de cuentas
permanente, transparente y participativo.

FECHA
META DE FECHA | PROGRAM
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES PRODUCTO RESPONSABLE PROGR ADA
AMADA | VIGENCIA
100 dias 2016
. . . Identificar fortalezas y | Secretaria de Apoyo ala | Enero - Enero -
sri?alrlizoarr ddéar%%?gig% ?jil Cpszcr:]?:g debilidades del Gestion - Secr_e,taria de febrero febrero
proceso Planeacion 20/2016 20/2016

Enerol | Del 8 al 18
feb 28 de Nov. de

Lograr identificar los

) Todas las Secretarias y
actores sociales

Definir grupos de interés a los

cuales se pretende llegar principales. Entes Descentralizados 2016 2016
ACCION DE INFORMACION Elaborac_lon de_ pieza comunicativa 01-mar- Del 08 al 25
con los lineamientos de la Informar a la 16 de Nov. De
rendicién de cuentas comunidad de Secretaria de Apoyo a la 2016
manera clara 'y Gestidn - Direccion de
L ) precisa las acciones a comunicaciones Del 15 de
[_)lfUSlo_n ala comunldaq Qg los implementar 14 de Nov al 16 de
lineamientos de la rendicién de marzo - .
cuentas 2016 Dic. De
2016
. ., Contar con un Secretaria de Planeacion - Del 01 al 15
Elaborar informe de gestion y documento compilado . Febrero
. L Secretaria de Apoyo a la de Nov de
ejecucion presupuestal del avance de la Gestion - marzo 2016

gestion municipal.
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Disefiar piezas comunicativas para

musical

divulgar en los diferentes medios Lograr posicionar la Direccion de febrerol | Del 08 al 25
de comunicacion (infografias, imagen del Gobierno SO 0- marzo | de Nov. De
. X - comunicaciones
afiches, avisos, pendones, vallas, municipal 20 2016
tarjetas de invitacién, banners)
Lleaar a otros 27/feb Del 08 de
Actualizacion de pagina web y e9 . Direccion de /2016- | Nov al 15 de
. publicos a través de o X _
redes sociales medios electrénicos | cOMmunicaciones 10/abril/2 | Diciembre
016 de 2016
Realizar coml_Jmca,dos de prensa, o 27/feb Del 08 de
con notas de interés general e Lograr difusion de la . .
o : . . L Direccion de /2016- | Nov al 15 de
invitando a la ciudadania a informacion N X _
- ) s - comunicaciones 10/abril/2 | Diciembre
participar activamente la rendicion suministrada
_ 017 de 2016
publica de cuentas
Difundir a través de los diferentes
. S . Del 15 de
medios de comunicacion masiva, Llegar a todos los . .
) . 9 AN Direccion de marzo 4- | Nov al 15 de
radio, prensa y TV informacion publicos con S ; _
; S . o Comunicaciones abril 11 Diciembre
alusiva a la rendicion publica de informacion oportuna
de 2016
cuentas.
Garantizar la
participacion de los | Secretaria de Apoyo a la 27 16 de
Audiencia Publica Participativa ciudadanos sobre | Gestion — Secretaria de marzo- Diciembre
participacion del Planeacién abril 7 de 2016
gobierno
Propiciar nuevos Del 21 de
. . canales de -
Fomentar la discusion y . - . . febrero | Noviembre
o . informacion y Direccion de .
participacion a través de las redes . y e 15- abril al 10 de
. T retroalimentacién Comunicaciones -
sociales institucionales : 11 Diciembre
entre el Gobierno y
. de 2016
los ciudadanos
. . Utilizar las TIC como Del 21 de
Crear canales multimedia para . . o febrero ,
X e herramienta de Direccion de .| Noviembre
presentar contenidos dinamicos N . 15- abril
o . comunicacion Comunicaciones al 10 de
(youtube, transmision streaming) . . 12 s
interactiva Diciembre
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de 2016
Crear espacios de capacitacion Lograr la apropiacion Del 08 de
P - cap 9 Apropiact Secretaria Administrativa- Noviembre
para servidores publicos y de la gestién publica ; e
) 7 Direccion de Talento feb. 16 al 10 de
ciudadanos sobre la funcién de lo por parte de los I
publico funcionarios Humano Diciembre
' de 2016
ACCIONES E INCENTIVOS Conocer los
) Del 15 de
. . intereses de :
Realizar encuestas de percepcion funcionarios Secretaria Administrativa- | Febrero- Noviembre
frente a diversas teméticas de la . y L al 10 de
. . X . ciudadanos respecto | Apoyo a la gestion marzo .
entidad y difundir los mismos - e Diciembre
a la administracion
- de 2016
municipal
Contar con un . Del 08 de
. Secretaria de Apoyo a la .
_— mecanismos de - : Proceso | Noviembre
Hacer seguimiento al cronograma e o Gestion — Secretaria de
2 verificacion sobre el - permane al 16 de
de rendicion de cuentas. L Planeacion .
cumplimiento de lo nte Diciembre
programado de 2016
Secretaria de Apoyo a la Del 17 de
Evaluar las acciones Contar con acciones - Ppoy¢ Diciembre
. : Gestion — Secretaria de
implementadas de mejora para - de 2016 al
' Planeacion
futuras gestiones 15 de Enero
EVALUACION Y de 2017
SEGUIMIENTO
Contar con un Secretaria de Apoyo a la P?I 17 de
N - " . Diciembre al
Realizar informe general de la documento oficial Gestion — Secretaria de 23 de
rendicién de cuentas para informar a la Planeacién -
comunidad Diciembre
de 2016
Brindar informacion Del 23 de
Publicar a través de los diferentes | puntual y conforme a Direccion de Diciembre al
medios los resultados del informe | lo dispuesto en la ley comunicaciones 31lde
de transparencia Diciembre




rusical

Alcaldia Municipal
Ibague

MIT. 8001 13389-7

9 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION
AL CIUDADANO

9.1 INTRODUCCION

El proceso de servicio de atencion al ciudadano fue aprobado en el mes de agosto de
2015 por parte de la Administracion municipal; busca organizar y armonizar de manera
uniforme varios aspectos del servicio que se brinda a los ciudadanos, con el fin de
satisfacer y cumplir sus crecientes expectativas al momento de acercarse a las
dependencias del Municipio para obtener informacion, realizar un tramite, solicitar un
servicio o formular una peticién, queja o reclamo.

El servicio que se ofrece en los puntos de servicio al ciudadano del Municipio debe ser
prestado de la mejor forma posible, ya que este es uno de los pilares de los procesos de
la Administracién y cuyo obijetivo es lograr que la ciudadania, la cual es nuestra razén de
ser, sienta que se estd mejorando para ella y que nos esforcemos por satisfacer de
manera amable y eficaz la calidad en la atencion, la oportunidad y capacidad de
respuesta mediante la definiciébn e implementacion de politicas de servicio, protocolos de
atencion, la estructuracion de canales de atencion y un modelo de servicio a la comunidad
para satisfacer de manera efectiva la demanda de servicios y tramites en cumplimiento de
los derechos y deberes de los ciudadanos del Municipio de Ibagué.

De esta forma, la Alcaldia de Ibagué mediante la aplicacién de la metodologia establecida
por el DAFP, formul6 la estrategia de atencion al ciudadano, con el fin de difundir el
portafolio de servicios implementando procedimientos que soportan la entrega de tramite
y miden la satisfaccion del usuario dando atencién prioritaria a personas en condicién de
capacidad diversa, niflos, mujeres gestantes y adultos mayores. La Estrategia fue
formulada con la activa participacion de servidores publicos de todos los niveles liderada
por la Secretaria Administrativa acorde a la capacidad presupuestal, fisica y tecnologica
de la Alcaldia de Ibagué.

9.2 OBJETIVO

Definir las pautas y los lineamientos generales que permitan uniformidad en el tratamiento
y prestacion de los servicios por parte de los Servidores Publicos de la Administracion
Municipal a los ciudadanos, describiendo de manera estructurada y coherente los
protocolos de atencion al ciudadano, en aras de buscar la unificacion de los
procedimientos y la Imagen del Municipio de Ibagué.
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9.3 SUBCOMPONENTES

a. Estructura administrativa y direccionamiento estratégico

El Gobierno Municipal desde su nivel gerencial, debe proporcionar los medios necesarios
para la estructura del proceso interno de atencion al ciudadano en la Alcaldia de lbagué,
mediante la instalacion de una oficina responsable de brindar las acciones de mejora en
dicho proceso; mediante la incorporacion y asignacion de los recursos necesarios para la
satisfaccion de los ciudadanos; y mediante la eficacia y eficiencia en la toma de
decisiones que se deriven de distintas inquietudes del ciudadano.

Al contar la Administraciébn Municipal con todos los elementos relacionados, podra
articular de manera integral un esquema administrativo que satisfaga directa e
indirectamente a los ciudadanos que requieren de uno o varios tramites.

o Para este caso la Alcaldia de Ibagué, durante la vigencia anterior implementé el
punto principal de Atencién al Ciudadano en la entrada del edificio del Palacio
Municipal, el cual funciona en la Recepcion de la Alcaldia de Ibagué, en el horario
de 7:30 a.m. a 11:30 a.m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m. donde el ciudadano consulta
los tramites y servicios que presta la Administracion Municipal.

e Durante esta vigencia, se design6 a Magda Mayerli Ospitia Montoya, Asesora del
Grupo de Talento Humano, para liderar el proceso de atencién al ciudadano, con
el propdésito de ejercer un control y seguimiento permanente.

Con el fin de mejorar el servicio de atencién al ciudadano, se procedié a contratar
personal a través de contrato por prestacién de servicios, en diferentes puntos de la
Alcaldia de Ibagué que ejercen control en el ingreso y orientan a los ciudadanos que
requieren servicios de la administracion, ubicados en:

Secretaria de Transito Municipal:

Secretaria de Salud Municipal

Grupo de Administracion del Sisben

Secretaria de Hacienda — Cobro Coactivo

Alcaldia Municipal

Alcaldia Municipal (Atencién a poblacién con capacidades diversas)

Con respecto a los adultos mayores y poblacion con capacidades diversas, se cuenta con
el apoyo de una contratista en condiciones de discapacidad, para que atienda
especificamente a los ciudadanos que solicitan tramites y servicios.
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b. Fortalecimiento de los canales de atencién

La Alcaldia de Ibagué debe establecer un punto de atencién al ciudadano, que cumpla
con las condiciones minimas de accesibilidad, tecnologia, capacidad humana y eficiencia
administrativa; asi como los medios virtuales que faciliten al ciudadano presentar sus
diversas inquietudes sin tener que trasladarse y que finalmente se oriente o resuelva
rapidamente por este canal. Generar los medios y la atencién especial a la poblacion en
discapacidad, mediante la capacitaciéon de personas que puedan recepcionar, orientar o
resolver las inquietudes de los mismos. Crear un sistema de informacion interno donde
permita realizar el seguimiento de manera transversal a las diferentes peticiones y sus
tiempos de respuesta por parte de los funcionarios responsables.

Es pertinente que el Gobierno Municipal permanentemente revise y ejerza control sobre
las respuestas brindadas a las peticiones de los ciudadanos, muchas veces se dan
respuestas de forma y no de fondo, situacibn que genera un inconformismo en la
ciudadania y el inicio de acciones disciplinarias y administrativas; por ello, deben contar
con los funcionarios idéneos y capacitados para el manejo de la informacion y de la
atencion al ciudadano.

e En cumplimiento a uno de los procesos misionales de la Administracion Municipal,
la Alcaldia de Ibagué cuenta con un grupo de Atencion al Ciudadano encargado de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de dicho proceso misional.

¢ De igual forma se cuenta en la pagina web con un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios y
presenten quejas y denuncias de los presuntos actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico.

e Ahora bien, la atencion en la Alcaldia comienza desde el momento mismo en que
se ingresa a la sede, razon por la cual es necesario que los actores involucrados,
conozcan la importancia de la primera impresién que cada uno de ellos deja en las
personas que buscan informacion.

e De acuerdo al Manual del Servicio y Atencién al Ciudadano se establecieron los
siguientes protocolos con el fin de brindar la atencion requerida por los
ciudadanos:

Atencion Telefbnica

Atencion Personalizada
Atencion por Correspondencia
Atencion virtual

Atencidn de casos especiales
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¢ Puesta en marcha del Chat Interactivo de acuerdo a unas politicas de seguridad,
en el horario de lunes a viernes de 10:00 a.m. a 12:00 m y de 3:00 p.m. a 5:00 pm
donde un servidor publico estara presto a orientar y atender todas las inquietudes
que se le presente a la comunidad, con el fin de proporcionar la informacion
requerida de acuerdo al tema de consulta.

¢ Durante la vigencia 2016 se implementard una linea gratuita 018000 con el fin que
los ciudadanos realicen a través de este medio, las denuncias por corrupcién asi
como las inquietudes que tengan de acuerdo a este tema.

c. Talento Humano

Cualificar o seleccionar los servidores publicos que desarrollan funciones de atencién al
ciudadano, con el fin de garantizar la cordialidad y satisfaccién del proceso. Fomentar
entre los servidores publicos la cultura de servicio a la comunidad y la importancia frente a
la poblacién que lo requiere. Darle cumplimiento al Plan institucional de capacitacién los
temas inherentes a la atencién al ciudadano. Evaluar permanentemente el desempefio de
los funcionarios que atienden al publico con el fin de mejorar la interaccién entre los
mismos y las expectativas que puedan generarse, motivando al funcionario que desarrolle
satisfactoriamente esta tarea mediante algun reconocimiento.

e Durante la vigencia 2015, se efectuaron capacitaciones de atencion al ciudadano,
aplicado a todos los trabajadores de planta de la Alcaldia Municipal,  De igual
manera se dictaron capacitaciones dirigida especificamente al personal encargado
de atender al ciudadano con atencion directa a la Comunidad, esto en
cumplimiento al cronograma del PIC para la vigencia 2015 (Decreto 4665 de
2007).

e De acuerdo al Decreto 0582 de Julio 18 de 2012 por medio del cual se adopta el
Programa de estimulos de la Alcaldia de Ibagué y Decreto 0830 de 2015 se tuvo
en cuenta a la hora de hacer estos reconocimientos la atencién al usuario brindada
por los postulados a este beneficio.

d. Normativo v procedimental

Conformar para toda la entidad un reglamento interno y procedimental documentado que
abarque todo el proceso de atencién al ciudadano, orientando al ciudadano en las
disposiciones legales, deberes y derechos que tiene como usuario y una clasificacién de
los usuarios de acuerdo a sus condiciones fisicas. Se analizan las diferentes solicitudes
para definir acciones de mejora frente a los temas mas tratados por el ciudadano.
Adelantar campafas informativas sobre los derechos de los ciudadanos y difundir la carta
de trato digno.
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Manual del Servicio y Atencion al Ciudadano: La Alcaldia de Ibagué construy6 bajo la
direccién y orientacién de la Secretaria Administrativa a través de la Direccion de Talento
Humano, con el concurso del Grupo interdisciplinario de la misma y el aporte de los
demas servidores de la Administracion, el Manual del Servicio y Atencion al Ciudadano, el
cual fue aprobado en el mes de Agosto por el Comité de la Secretaria de Planeacion.

Socializacion _del Manual: Durante las jornadas de las capacitaciones, se procedio a
socializar y realizar la entrega fisica del Manual del Servicio y Atencion al Ciudadano a
todos los servidores publicos de la Alcaldia de Ibagué.

Como valor agregado se procedidé a entregar un botdon alusivo al Proceso “YO SOY
ATENCION AL CIUDADANQO?”, el cual busca que cada uno de los servidores publicos de
la Administracion Municipal lo porte y tenga la mejor actitud para atender al cliente interno
y externo que diariamente acude en busca de un servicio

Se adecuaron nueve (9) Ventanillas o Puntos para la recepcién de Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR), donde el ciudadano puede radicar sus peticiones en cualquiera de los
puntos que se encuentran ubicados en:

Palacio Municipal de Ibagué

Secretaria de Planeacion Municipal

Secretaria de Infraestructura y Desarrollo Rural
Secretaria de Educacion

Grupo de Cobro Coactivo Carrera

Direccion de Espacio Publico

Secretaria de Salud Municipal

Direccién de Justicia y Orden Publico

Secretaria de Transito, Transporte y de la Movilidad

e Enlos Puntos de Atencion al Ciudadano se encuentran disponibles unos formatos
para la recepcion de peticiones de manera verbal.

e. Relacionamiento con el ciudadano

Se realiza directamente midiendo la percepcion que tiene el ciudadano que ha sido
atendido y orientado en algun tramite, caracterizando la poblacion, analizando la calidad,
accesibilidad y tipo de servicio dado. Es importante transmitir dicha informacién al nivel
directivo, para que se identifiquen las oportunidades y se tomen las decisiones de mejora.

Encuesta de Satisfaccién al Ciudadano: Para la Administracion Municipal, la medicion
del nivel de satisfaccion del ciudadano apunta a conocer si el servicio o la atencién fueron
prestados con amabilidad, calidad, oportunidad e idoneidad. En esta medida, luego de
finalizar la atencion y/o prestado el servicio, a los ciudadanos (de una manera aleatoria)
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les debemos solicitar el diligenciamiento del formato “Encuesta de Satisfacciéon al
Ciudadano”, el cual hace parte del proceso “Gestion del Servicio y Atencion al
Ciudadano”.

Mensualmente el Jefe de la dependencia y/o responsable del grupo de atencion al
ciudadano, remitird las encuestas debidamente diligenciadas al Grupo de Talento
Humano de la Secretaria Administrativa, con el fin de realizar las estadisticas e informes
del Programa Atencion al ciudadano.

Mediante la recoleccion, tabulacion y andlisis de los datos proporcionados por las
encuestas, se realizan acciones de mejora a las variables evaluadas por los propios
visitantes a la Administracién Municipal.

Caracterizacion de Ciudadanos: El Grupo de Talento Humano participé en una mesa de
trabajo convocada finalizando el mes de Noviembre del afio inmediatamente anterior por
la Secretaria de Planeacion con el fin de dar inicio al proceso de Caracterizacién de
ciudadanos, donde se planed construir conjuntamente el proceso de acuerdo a lo
establecido en la guia para la caracterizacién de usuarios de las entidades publicas,
guedando atentos nuevamente a la convocatoria para continuar con el mismo.

Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano

Componente 4

Subcomponen fecha
te Actividades Meta o producto | Responsable | programada
Definir y difundir el
Portafolio de Que la ciudadania .
L . Secretaria . .
Servicio al Ciudadano conozca todos los . . Vigencia
. Administrativ .
1.1 Implementar Plan de servicios que se Hasta Abril
e a Talento
difusién del prestan y puedan 2016
. .. . Humano
Portafolio de Servicio a la acudir a los
Estructura . , .
.. . Ciudadania mismos
Admiistrativa - -
orientary brindar
. y . apoyo a los
Direccionami .
ento Fortalecer los Puntos de ciudadanos que
. Atencién al Ciudadano con | acueden a estos Secretaria
Estrategico . .
Personal de apoyo en cada | puntos en busca | Administrativ | . .
1.2 , - Vigencia 2016
uno de las Secretarias de un servicio o a Talento
donde se realicen mas de 5 | tramite a través de Humano
tramites personal con
experiencia en el
tema




Alcaldia Municipal

Ibague

MIT. 8001 13389-7

Presentacién de los

rusical

Informes trimestrales a los Secretaria
entes de control, dando Seguimiento al Administrativ | . .
1.3 . & . Vigencia 2016
cumplimiento al art. 59, del | cumplimiento de a Talento
decreto presidencia 2641 las acciones Humano
de 2012 derivadas del
proceso Atencion
al Ciudadano
Solicitar ante la secretaria .
. . -, . Secretaria
de Hacienda la asignacion Acciones de . .
. Administrativ | . .
1.4. | de un rubro presupuestal mejora en el 2 Talento Vigencia 2016
para el Proceso de Atencidn proceso
. Humano
al Ciudadano
Denunciar los actos .
de corrupcidn asi Secretaria
Implementaciéon de una P Administrativ | Febrero de
2.1 : ) como los reclamos
Linea 018000 gratuita que tenga la a Talento 2016
ciudadadania en Humano
general
Designar un
Fortalecimien responsable en cada
to de los Dependencia de la
canales de Administracion,
.2 . ., i 5 Todas lasa
atencion Designacion de Enlaces en quien deberd ’
; . entregar informes, Secretarias de
las diferentes dependencias . .
2..2. .. .. reportes, la Vigencia 2016
de la Administracién L - .,
o seguimiento de las | Administracid
Municipal peticiones, entre n Municipal

otras situciones que
se presenten

relacionadas con el

avance del proceso
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2.3

Fortalecimiento del Chat
Interactivo A.V.A
(Atencién Virtual al

Ciudadano)

optimizar la
comunicacion virtual
entre los usuarios y
la Entidad, asi como
brindar orientacién
y asesoria oportuna
e inmediata acerca
de distintos tramites
y servicios de la
administracion
Municipal

Secretaria
Administrativ
a Talento
Humano

rusical

Vigencia 2016

Talento
Humano

3.1

De acuerdo al Decreto 4665
de 2007, se implemetaran
las capacitaciones de
atencién al Ciudadano a los
Servidores Publicos de la
Alcalcia de Ibagué, dando
cumplimiento al Plan
Institucional de
Capacitacion. Crear
una Estrategia de
Comunicacién

Fortalecer los
conocimientos a
los servidores
publicos con el fin
que tengan pleno
conocimiento de
la estructura
funcional y de
cada uno de los
servicios que se
prestan en la
Administracidn
Municipal y asi
brindar una
excelente atencion

a los usuarios

Secretaria
Administrativ
a Talento
Humano

Vigencia
Hasta Mayo
2016

3.2

De acuerdo al Decreto 0830
de 2015, se tendra en
cuenta el programa de

incentivos adoptado por la
Alcaldia de Ibagué a los

servidores publicos que
brinden una excelente
atencion al ciudadano

Incentivar a los
servidores
publicos para que
continuen
prestando una
buena atencién al
ciudadanoy
mejorar la imagen
de la Alcaldia de
Ibagué

Secretaria
Administrativ
a Talento
Humano

Vigencia
2016

3.5
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Puesta en marcha de los
buzones de peticiones,

Hacerle

rusical

. seguimiento a las Secretaria
guejas, reclamos y . . . . . .
. mismas, con el fin | Administrativ Vigencia
4.1 | sugerencias en cada uno de .
. . de mejorar el a Talento 2016
las ventanillas ubicadas g
, servicioy la Humano
dentro y fuera de la Alcaldia ., .
, atencion brindada
de Ibagué
facilitar la
interaccion con los
ciudadanos y de .
esta maneza Secretaria
42 Carta de Trato Digno al arantizar los Administrativ Vigencia
) Ciudadano g a Talento 2016
derechosy
Humano
deberes
constitucionales
de los ciudadanos
Realizar
socializacién del
proceso de AC asi
como la aplicacion
de las encuestas Secretaria
Socializacién Proceso y de percepciény | Administrativ Vigencia
4.3 . .
encuestas medicion , dirigido | a Talento 2016
al personal que Humano

atiende usuarios
en cada una de las
dependencias de
la Entidad
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conocer los
elementos que
componen una
caracterizacion .
L Conjuntamen
efectiva junto con .
las variables a te Planeacion
Caracterizacion de un (1) . Municipal y Vigencia
5.1 . considerar para .
grupo de usuarios . Secretaria 2016
proseguir con el Administrativ
paso a paso y asi 3
lograr la
segmentacion de
los usuarios de la
Alcaldia de Ibagué
Conocer la
percepcién de la Secretaria
- Realizar encuesta de C|udadar?|a delos | Agministrativ Vigencia
: medicién de satisfaccion tramitesy a Talento 2016
servicios que se Humano
prestan en la
Alcaldia Municipal
Definir pautas .
acciorF:es de ¥ Secretaria
Tabular las encestas de . Administrativ Vigencia
5.2.1 . mejora de acuerdo
medicion , a Talento 2016
a las sugerencias Humano
de la ciudadania
Definir pautas .
acciorF:es de ¥ Secretaria
522 meiora de acuerdo Administrativ Vigencia
o ) . a Talento 2016
Analisis, retroalimentacién | @ las sugerencias Humano
y correctivos de la ciudadania
Que el ciudadano
identifidque
plenamente el .
o e s R Secretaria
Sefializacién de los donde esta .. . . .
Ly . Administrativ Vigencia
5,6 | despachos y elaboracién de ubicado el
N a Talento 2016
Planos de Ubicacion despacho al que
Humano
acude al momento
del Ingreso a las
Instalaciones
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10 QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y
ACCESO A LA INFORMACION

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho
fundamental de Acceso a la Informacion Publica regulado por la Ley 1712 de 2014
y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, segun la cual toda persona puede
acceder a la informacion publica en posesién o bajo el control de los sujetos
obligados de la ley. En tal sentido, las entidades estan llamadas a incluir en su
plan anticorrupcion acciones encaminadas al fortalecimiento del derecho de
acceso a la informacion publica tanto en la gestibn administrativa, como en los
servidores publicos y ciudadanos.

La garantia del derecho implica:

* La obligacion de divulgar proactivamente la informacién publica.

» Responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a las
solicitudes de acceso.

* La obligacion de producir o capturar la informacion publica.

Obligacién de generar una cultura de transparencia

* Obligacion de implementar adecuadamente la ley y sus instrumentos.

A Continuacién se sefialan las cinco (5) estrategias generales para iniciar la
implementacion de medidas que garanticen la Transparencia y el Acceso a la
Informacién Publica, las cuales definen los subcomponentes del componente de
Transparencia y Acceso a informacién publica.

Transparencia activa

s N

Transparencia pasiva

Menitoreo

Criterio diferencial Insfru!‘njenios de
de accesibilidad Gestidn de la

Informacién
\1—___ //

INTRODUCCION



rnusical

Alcaldia Municipal
Ibague

MIT. 8001 13389-7

Diferentes elementos nos hacen ver que la ciudadania muestra actualmente un
preocupante bajo nivel de confianza en las instituciones y las formaciones
politicas, Los factores que lo explican son diversos: la percepcion insuficiente de
transparencia de las diferentes administraciones, el mal uso en el ejercicio de la
responsabilidad publica que han hecho en los ultimos afios algunos gobernantes,
la necesidad de mejorar el rendimiento de cuentas por parte de responsables
politicos e institucionales, asi como la percepcion de cambios que necesita la
justicia.

La transparencia supone un cambio de paradigma en la cultura administrativa que
fortalece y democratiza el poder publico y fomenta la construccion de una
ciudadania informada y participativa. Asimismo, favorece el conocimiento de la
gestion, encomendada a los gobiernos y en las instituciones, incrementando la
posibilidad de control de las politicas publicas con el objetivo de aumentar la
eficacia y eficiencia de los servicios en un entorno de escasos recursos.

También supone un factor esencial en la recuperacion de la confianza de los
ciudadanos hacia las instituciones publicas, los representantes politicos y la accién
del Gobierno. La transparencia es decisiva en el discurso publico, ya que esta
directamente relacionada con la libertad de informacion, la exigencia en la gestion
publica, en las directrices de la responsabilidad social y es un elemento clave para
el buen funcionamiento de toda iniciativa humana.

La transparencia hay que entenderla como un principio y un valor que inspira e
impregna todo el Plan de reforma y un motor de cambio cultural y organizativo. Es
evidente que la ciudadania pide transparencia a sus administraciones, que deben
dar cuenta, de acuerdo con el principio de responsabilidad, de su actividad y de la
gestién de los recursos publicos.
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OBJETIVO PRINCIPAL

Fomentar, promover y regular el derecho fundamental de acceso a la
informacion publica, los procedimientos para el buen ejercicio, Yy las
excepciones a la publicidad de informacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Impulsar la transparencia en la actividad publica

Garantizar el Acceso a la informacion publica

Ejercer y promover el Buen gobierno

Fomentar el gobierno abierto y la participacion ciudadana

Implementar de forma responsable las medidas de fomento de aplicacion
de la Ley

Promover la formacion, divulgacion y sensibilizacion de los actos del
gobierno

Implementar y dar seguimiento a las guias que componen la ley de
transparencia.

DIAGNOSTICO - ESTRATEGIAS

Implementar en la administracion municipalel mecanismo de DATOS
ABIERTOS, con la finalidad de que la ciudadania en general, tenga
conocimiento por medio de la pagina web de la Alcaldia de Ibagué de todos
los procesos que se vienen desarrollando y ejecutando en la alcaldia o a
través de ella.

Desarrollar una feria de transparencia cada semestre, con el fin
deexponer y socializar los avances conrelacion a transparencia a la
comunidad en general.

Implementar un canal de informacién en el cual dia a dia se esté
brindando informacién de los procesos que se estén desarrollando en la
entidad.

Seguir efectuando el informe de rendicibn de cuentas una vez por
semestre.

Capacitar y socializar a los funcionarios de las diferentes dependencias la
ley de transparencia y acceso a la informacion publica, al igual que las
guias que componen la ley.
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CRONOGRAMA
. Indicador de Cumplimiento
. Articulo/ .o e
Actividad . Descripcion i . Ubicacidn Sitio Web Responsable Fecha
literal Si No |Parcial [ N/A
La descripcidn de la estructura organica X
Link Transparencia
o | woa) [tasfunciones ydeberes | Xk ent estucure
g La ubicacidn de sus sedes y areas X § h y administrativa 30/12/2016
RN R ntt] IEETSERES) EESRRRERS SR umano
La descripcion de divisiones o
X
departamentos e L
El horario de atencidn al publico X administrativa 30/12/2016
El presupuesto general asignado X
La ejecucion presupuestal historica anual X
____________________________________________________________________________________________________ hacienda 30/12/2016
Los planes de gasto publico para cada
afio fiscal, de acuerdo con lo establecido
en el Art. 74 de la Ley 1474 de 2011 (Plan X . R
., o cambiar la ubicacion
de Accidn), desagregado dela siguiente
como submenu de
manera : lanes eincluirloen
P o planeacion 30/12/2016
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" el link de
Presupuesto | Art.9,b) - Objetivos )
-------------------- sreseneemen e e | transparencia
Estategias e informatica- enviar
| -Proyectos | | | planes deaccion.
- Metas Planeacion
-Responsables
- Distribucion presupuestal de
| Proyectosdeinversion {1 Lol
- Informe de gestion del afio
_______ inmediatamenteanterior 1 ol
- Presupuesto desagregado con
modificaciones
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El directorio de los servidores publicos

con la siguiente informacion:
faltan cargar hojas de vida de algunos funcionarios 30/12/2016

- Nombres y apellidos completos X

- Ciudad de nacimiento X

- Formacion académica X Enel link de

transparencia a través

del sigep encontramos
esta informacion

Art9,c) - Experiencia laboral y profesional X

-Cargo X

- Correo electronico X

- Teléfono X

- Escalas salariales por categorias
de todos los servidores

Talento humano El directorio de personas naturales con

contratos de prestacion de servicios con | X
|a siguiente informacion:

- Nombres y apellidos completos X Enel link de

- Ciudad de nacimiento X transparencia a través

- Formacion académica X del sigep encontramos

esta informacion
Art9,c) - Experiencia laboral y profesional X

- Objeto del contrato X

- Correo electronico X

- Teléfono X

555 X
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. Articulo L Indicador de Cumplimiento .
Actividad , Descripcion - : Ubicacion Sitio Web
JLiteral Si | No |Parcial| N/A
esta por actualizar el
Las metas y objetivos de as unidades planindicativo, enviar
administrativas de conformidad con sus X ainformatica cuando
programas operativos este terminado.
Planeacion "
planeacion 30/12/2016
en construccion.
At9d) | . Publicar link cuando
Los indicadores de desempefio X ,
este terminado.
Planeacion "
Planeacion planeacion 30/12/2016
, Normograma
Las normas generales y reglamentarias ,
, , X actualizarlo.
del sujeto obligado .
Planeacion 30/12/2016
Las politicas, lineamientos o manuales "
planeacion
El mecanismo o procedimiento para la -
o disefiar el
. |participacion ciudadana enla .
Art. 11,0) » » o X procedimiento.
formulacion dela politica o el ejercicio "
. . Planeacion
delas facultades del sujeto obligado o .
revisar si esta actualizado 30/12/2016
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El Plan Anual de Adquisiciones X
Las contrataciones adjudicadas parala
) L X
correspondiente vigencia en:
- Funcionamiento e inversion X
""""""""""" R IR Il IR R Enel Link de
- Qbras publicas X L
atoe) [ REOCORES I ERA T SR SR transparencia, item
2| .- Bienes adquiridos y arrendados | X contratacién se
- Servicios de estudios o encuentra todo
investigaciones, sefialando el tema N debidamente
especifico (Ley 1474 de 2011, Art. publicado
ERRERTC SSSSSSSSORRTRSSTOOS) WSSOI SOOI ISR SO
- Contratos de prestacion de
. X
servicios
Contratacion | g f Los plazos de cumplimiento de los N
"7 Icontratos
El Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Art9g) | .
Ciudadano )
En el Link de
Los procedimientos, lineamientos y transparencia , item
Art.11,g) [politicas en materia de adquisiciones y X contratacion se
compras encuentra todo
. debidamente
Los datos de adjudicacidn y ejecucion de oublicado
At 11g) contratos, incluidos concursos, N
“"licitaciones y demas modalidades de . .
o Existe creado un lik
contratacion publica I
- - - que lo direcciona al
Existe un vinculo directo a las secof
Art.10 [contrataciones en cursoen el sistemade | x
contratacion publica planeaacion/talento humano/informatica
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Tramites y
servicios

Los detalles de los servicios brindados

Link de Atencion al

. 0 X

d'fcﬂt?”ieitfﬂfljbw mmmmmmmmmmmmmmmm - 1 ciudadano, se debe [planeaacion/talento humano/informatica 30/12/2016

Art.11,) |La normatividad sobre los servicios migrar el boton al link
, " X . , .
brindadosal pdblico e de ransparencia para planeaaciontalento humanofinformtica 30/12/2016
Los formularios y protocolos de atencidn que cumpla con los
. X S .
al plblico parametros de |a Ley |revisar si esta actualizado 30/12/2016
La informacion sobrelos tramites que se
. X N ,

pueden adelantar ante |a entidad revisar si esta actualizado 30/12/2016

La normatividad sobre tramites X revisar si esta actualizado 30/12/2016
Art.11,p) |Los procesos de los tramites X revisar si esta actualizado 30/12/2016

Los costos asociados a los tramites X T revisar si esta actualizado 30/12/2016

Los formatos o formularios requeridos

- X

para los tramites

a descripcion delos procedimientos
Art.11,c) para la toma delas decisiones en las

diferentes dreas X planeacion / administrativa

El contenido delas decisiones y/o
i) politicas adoptadas que afecten al \

piblico, con fundamentos e
interpretacion autorizada

30/12/2016
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Indicador de Cumplimiento

Actividad Articulo Descripcion Ubicacion Sitio Web
Si_ | No [Parcial| N/A control interno
At9.d) Los resultados de las auditorias al . seguimiento ejecucion
" |ejercicio presupuestal resupuestal
Jercicioprestp presup 30/12/2016
Control Atile) Los informes de gestion, evaluaciony Rol de evaluaciony
rt1le o -
auditoria X seguimiento
AL El mecanismo interno y externo de Desarrollo del Rol con
supervision, notificacion y vigilancia X entes externos
Mecanismo de presentacion directa de
solicitudes, quejas y reclamos a I
L d J,y. . X Web Pisami
disposicion del pablico en relacion con
Art.11,h) |acciones u omisiones del sujeto obligado administrativa
El informe de todas |as solicitudes,
denuncias y los tiempos de respuesta del X
sujeto obligado 30/12/2016
Publica de manera proactiva las
PQR respuestas a las solicitudes en el sitio
Art. 14 |web, yen su defecto a través de los
dispositivos existentes en su entidad Enel link
(boletines, gacetas y carteleras). transparencia a través
X del meni PQR existe
Como sujeto obligado responde a las publicado los
solicitudes de acceso a la informacion informes
publica de buena fe, de manera
Art.26
adecuada, verazy oportuna,
preferiblemente por via electrdnica, con
el consentimiento del solicitante. X administrativa
Seesta
Datos abiertos | Art.11,k) Publicacion de Datos abiertos X im;?lementando enla
(www.datosabiertos.gov.co). entidad administrativa 30/12/2016
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La informacidn publica es divulgada en
diversos idiomas y lenguas a solicitud de
las autoridades de las comunidades
particulares que son afectas por el sujeto

obligado. administrativa 30/12/2016|
o Los formatos alternativos son
‘ Cr|ter|o comprensibles para los grupos que pendiente por definir
leerelnc'lz‘al de Art.8 particularmente son afectados por el en informatica
Accesibilidad sujeto obligado. [x apoyo a |a gestion 30/12/2016
Los medios de comunicacion utilizados ,
. . Menu Planes y
por la entidad facilitan el acceso a las ,
. L Programas seccion
personas que se encuentran en situacion . -, A
. . inclusion social
de discapacidad.
X 30/12/2016
La entidad asegura |a efectividad de los ubicado en el portal
Sistemas de Informacion electrénica « web esquina superior
como herramienta para promover el derecha seleccion
acceso a la informacidn por medio de: idioma
La estructuracion de los procedimientos
y articulados con los lineamientos pendiente con
establecidos en el Programa de Gestion doris
Documental de |a entidad. X
La gestion administrativa se encuentra
alineada con los sistemas de
informacion. X
Sistemas de |, L et L
- Art17
Informacion
Se ha implementado una ventanilla en la Ventanila unica -
cual se pueda acceder a la informaciéon Ventanilla de
deinterés publico en formatos y atencion al
lenguajes comprensibles ciudadano
X Informatica
. ) La pagina estd
Se ha alineado el sistema de X pNg
. L. ) disefiada de
informacion con la estrategia de
. . acuerdo a las
Gobierno en Linea .
politicas de GEL
X 30/12/2016,
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musical

Gestion
documental

Art.11,j)

El registro de los documentos publicados
de conformidad con la presente ley y
automaticamente disponibles

El Registro de Activos de Informacién

Art.12

El sujeto obligado cuenta con un Esquema
de Publicacion (plazo de cumplimiento: 6
meses siguientes a la entrada en vigencia
de la presente Ley para entidades del
orden nacional, y 12 meses siguientes
para entidades del orden territorial)

Art.13

Creacidn y actualizacién mensual del
Registro de Activos de Informacidn con
estandares del Ministerio Publicoy
Archivo General de la Nacién (tablas de
retencién documental —TRD y los
inventarios documentales)

Link transparencia
menu Gestion
Documental

recursos fisicos

30/12/2016

administrativa

30/12/2016

administrativa

30/12/2016

recursos fisicos

mensualmente

Art.15

- Se ha adoptado un Programa de
Gestion Documental (plazo de
cumplimiento: 6 meses siguientes a la
entrada en vigencia de |a presente Ley
para entidades del orden nacional,y 12
meses siguientes para entidades del
orden territorial).

- Estableciendo los procedimientos y
lineamientos necesarios para la
creaciodn, producciodn, distribucién,
organizacidn, consulta y conservacién de
los documentos publicos

- Integrando el Programa de Gestion
Documental con las funciones
administrativas

- Observando los lineamientos de
Archivo General de la Nacién y demds
entidades competentes

Esta en desarrollo

recursos fisicos

30/12/2016

recursos fisicos

30/12/2016

recursos fisicos

30/12/2016

recursos fisicos

30/10/2016

Art.16

El sujeto obligado ha establecido los
procedimientos y lineamientos para la
creacioén, producciodn, distribucién,
organizacidn, consulta y conservacién de
los archivos

administrativa

30/12/2016

Art.20

Los sujetos obligados deben mantener un
indice de Informacién Clasificada y
Reservada queincluya:

- Sus denominaciones (clasificada o
reservada)

- La motivacion de la clasificacidn de la
informacién

- La individualizacién del acto en que
conste tal calificacion

Esta en desarrollo

administrativa

30/12/2016

administrativa

30/12/2016

administrativa

30/12/2016

30/12/2016
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11 SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES

En la Alcaldia de Ibagué, mediante el decreto 1069 de Diciembre de 2006 se expidio el
codigo de ética de la Administracion Municipal que tiene como objetivo establecer los
principios, valores y directrices que apropiaran y aplicaran en su comportamiento, los
servidores publicos que presten los servicios a la ALCALDIA DE IBAGUE, en el
ejercicio de la funcién publica.

Y tiene como campo de aplicacion y alcance a todos los servidores publicos de la
ALCALDIA DE IBAGUE bajo cualquier modalidad, dentro y fuera de la entidad.

Para tal sentido, en el siguiente link puede consultarse el Cédigo de Etica y Valores de
la Alcaldia Municipal de Ibagué

la Administracion Municipal “IBAGUE CON TODO EL CORAZON, en cabeza del Sefior
Alcalde Dr. Guillermo Alfonso Jaramillo M, y su equipo de gobierno, elaborara durante
este afio un Manual para la prevencion de la corrupcién; la Promocion de “Acuerdos,
compromisos y protocolos éticos,” que sirvan para establecer parametros de
comportamiento en la actuacion de los servidores publico, se incluirdn lineamientos
sobre la existencia de conflictos de intereses, canales de denuncia de hechos de
corrupcion, mecanismos para la proteccion al denunciante, unidades de reaccién
inmediata a la corrupcién entre otras.


http://www.alcaldiadeibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2016/13941-DOC-20160331.pdf
http://www.alcaldiadeibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2016/13941-DOC-20160331.pdf

