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1. INTRODUCCION

La Alcaldia de |bagué 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 Informacién (Ley 1712 de 2014), y en el
Decreto 124 del 26 de Enero de 2016 de la Funcién publica. Los cuales
promueven la eliminacion de toda practica corrupta que atente contra la
Administraciéon. Se formula e implementa el presente Plan para la vigencia 2019
indicando acciones para la lucha contra la corrupcién en los diferentes procesos
de la entidad, mejorar la atencion a la ciudadania, racionalizar tramites, Rendicion
de cuentas y transparencia en la informacion al interior de la Administracion
Municipal.

La elaboracion del Plan Anticorrupciéon y de Atencién 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 patrticipativo)

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
priorizacion de politicas enfocadas hacia poblaciones vulnerables. De igual
manera, trabaja por las necesidades presentes y futuras de la sociedad, con el
proposito de mejorar la calidad de vida de sus habitantes y contribuir al desarrollo
de la Entidad Territorial.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano lo integran las siguientes
politicas publicas:
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a) Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion y medidas
para mitigar los riesgos.
b) Racionalizacion de Tramites.
¢) Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano.
d) Rendicién de Cuentas.
e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion
f) Codigo de Integridad y Buen Gobierno

El proceso de servicio de atencion al ciudadano 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, reclamo o denuncia.

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 Administracion y cuyo objetivo es lograr que la ciudadania, la
cual es nuestra razon de ser, sienta que se estda mejorando para ella y que nos
esforcemos por satisfacer de manera amable y eficaz la calidad en la atencién, la
oportunidad y capacidad de respuesta mediante la definicion 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 Ibague.

Este documento estandariza los protocolos para los canales de atencion y servicio
en los puntos de atencion al ciudadano que tiene la Alcaldia de Ibagué y de ésta
manera, optimizar la calidad de la atencion y del servicio a los ciudadanos, asi
mismo trasmitirlo a todos los servidores publicos de la Entidad como una
estrategia de Cultura Ciudadana en pro de una Administracion Publica eficiente,
eficaz, y efectiva.

De esta forma, la Alcaldia de Ibagué mediante la aplicacion 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 atencion prioritaria
a personas en condicion de discapacidad, nifios, mujeres gestantes y adultos
mayores
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El plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano 2019, fue adoptado por la
Administracion Central Municipal, en cumplimiento del Decreto 2641 de 2012,
publicado en la pagina Web de la Administracion Municipal, el 31 de Enero de
2019, con los siguientes objetivos:

OBJETIVO GENERAL PLAN ANTICORRUPCION:

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 atencién y
acceso a la informacién de la ciudadania Ibaguerena.

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 informacion a los ciudadanos y partes interesadas que la
requieran

En cumplimiento al Articulo 5° del Decreto 2641 de 2012, el cual establece que “El
mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones
derivadas del mencionado documento (Plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano), estara a cargo de las oficinas de Control Interno, para lo cual se
publicara en la pagina Web de la respectiva entidad, las actividades realizadas, de
acuerdo con los parametros establecidos”; La Oficina de Control Interno, realizé
seguimiento al cumplimiento del componente rendicion de cuentas formuladas por
la Administracion Central Municipal y que hacen parte de los riesgos que
conforman el mapa de corrupcién Institucional, de lo cual se genera un informe
gue sera socializado en el Comité de Coordinaciéon de Control Interno.

2 OBJETIVOS DEL SEGUIMIENTO

2.1 Objetivo General:

Evaluar el cumplimiento del Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 y el numeral
3.3 de la Guia Administracion del Riesgo y Disefio de Controles Entidades
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Publicas de la a Secretaria de Transparencia 2.018 Version 4., determinando
la efectividad en la implementacion de las actividades de del componente
“Rendicién de Atencién al Ciudadano — Mapa de Riesgos de Corrupcion,
contempladas en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudada en la
Alcaldia de Ibagué, para la vigencia 2019.

2.2 Objetivos Especificos:

2.2.1 Verificar el cumplimiento de la politica de administracién de riesgo
adoptado por la entidad.

2.2.2. Revisar las causas y controles asociados a los riesgos y acciones
definidas en el mapa de riesgos, componente rendicion de cuentas

2.2.3Revisar el plan de manejo establecido para los riesgos.
2.2.4 Determinar si los controles estan funcionando de manera efectiva.

2.2.5Verificar el cumplimiento de Ilas acciones propuestas sobre el
componente de rendicion de Atencion al Ciudadano

2 ALCANCE

Se evaluara, el cumplimiento de las acciones propuestas en el plan anticorrupcion
y atencion al ciudadano — componente atencién al Ciudadano de la Administracion
Central Municipal, con corte al 30 de Abril de 2019, generando un informe que
contenga las observaciones y recomendaciones, el cual sera presentada al comité
de coordinacion de control interno y publicado en la pagina web de la
Administracion Municipal

3 METODOLOGIA

Mediante la aplicacion de técnicas como: Analisis, comprobaciones, verificaciones,
observaciones y aplicacion de cuestionarios se efectud revision del plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano - componente atencién al ciudadano
por parte del auditor Carlos Machado Ledn, Profesional Especializado de la
Oficina de Control Interno, quien verificé la documentacion y la base de datos
que evidencian el cumplimiento de las acciones propuestas.

5. EVALUACION COMPONENTE ATENCION AL CIUDADANO.

Se procede a analizar el cumplimiento de cada uno de las actividades
planteadas en los subcomponentes del componente ATENCION AL
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CIUDADANO, del plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano vigencia
2019, asi:

Con Circular No. 1002-2019-00009 del 23 de Abril de 2019, la Oficina de
Control Interno Solicita a la Secretaria de General — Direccion de Atencién al
Ciudadano, el envio de la autoevaluacion al mapa de riesgos de corrupcién,
estrategia atencion al ciudadano y rendicion de cuentas, con el fin de realizar
el seguimiento respectivo.

A la fecha 08 de Mayo de 2019, se realiza visita por parte del Servidor Publico
Carlos Machado Ledn, profesional especializado de la Oficina de Control
Interno, se pudo verificar que la Secretaria Administrativa dio cumplimiento a
la circular antes citada con Memorando No., 215289 del 08 de Mayo de 2019,
envio la informacién solicitada.

5.1 PRIMER SUBCOMPONENTE: ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

5.1.1 ACTIVIDAD: Dotacion y fortalecimiento de los Centros de Atencién
Municipal

META DE PRODUCTO: Orientar y brindar apoyo a los ciudadanos que acuden a
estos puntos en busca de un servicio o tramite a través de personal con
experiencia en el tema.

Designacion de personal idéneo en estos puntos de atencion de acuerdo a la
contratacion que realice la Secretaria
Dotacién de equipos de computo y elementos de oficina con el fin de prestar
una excelente atencion al ciudadano

RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO AL 30 DE ABRIL DE 2019

La Alcaldia de Ibagué continua fortaleciendo y apoyando institucionalmente las
Dependencias mediante la contratacion de personal idéneo para brindar a la
ciudadania una adecuada atencion y orientacién a las inquietudes, dudas y
solicitudes que a diario tienen los usuarios. Motivo de ello es el funcionamiento
de los Centro de Atencion Municipal (CAM) en el barrio él Salado, CAM
Kennedy y CAM PICALENA, con el fin de descongestionar el edificio municipal
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y facilitar los servicios a los residentes de dicho sector, evitando el traslado
hasta el Palacio Municipal. Brindando atencién al publico en el horario de
lunes a jueves de 7:30 am. a 11:30 a.m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m. y viernes
de 7:00 a.m. a 12:00. m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

Las dependencias que se encuentran vinculadas a la prestacion de servicios
en dichos centros son: Secretaria de Salud, Secretaria Desarrollo Social
Comunitario, Secretaria de Hacienda, Secretaria de Planeacién a través del
SISBEN, Secretaria de Desarrollo Econémico, de igual manera el Instituto
Ibaguerefio de Acueducto y Alcantarillado IBAL e Infibagué se ha vinculado a
este proyecto y descentralizé un punto en el Centro de Atencién CAM salado,
en el CAM Sur y CAM Picalefia. Se realizé mesa de trabajo con el fin de definir
el cronograma de atencion con estas Dependencias y realizar el respectivo
seguimiento.

Para este caso se han vinculado 4 personas a través de contrato por
prestacion de servicios, y brinda apoyo un (2) funcionario de planta, quienes
se encuentran ubicados de la siguiente manera:

PERSONAL ATENCION AL CIUDADANO
ALCALDIA DE IBAGUE

N°. NOMBRES UBICACION OBJETO
MABY YISED MARTINEZ AT. CIUDADANO Y
1| ESPINOSA (PLANTA) CAM PICALENA VENTANILLA
ANA BERTILDA
RODRIGUEZ MONROY
2 [ (CONTRATO) CAM SUR AT. CIUDADANO
MONICA YULIETH
GONGORA SANCHEZ AT. CIUDADANO Y
3 | (CONTRATO) CAM SALADO VENTANILLA
JOSE IVAN MONTERO AT. CIUDADANO Y
4 | (PLANTA) CAM PICALERNA VENTANILLA
ANDREA RAMIREZ
BETANCOURTH AT. CIUDADANO Y
5 | (CONTRATISTA) CAM SUR VENTANILLA
AURA MARIA CASTILLO
LOZANO AT. CIUDADANO Y
6 | (CONTRATISTA) CAM SALADO VENTANILLA

5.1.2 ACTIVIDAD: Ferias de tramites y servicios en los Centros de Atencién

Municipal
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META DE PRODUCTO: Brindar a la ciudadania jornadas que permitan
realizar todos los tramites y servicios prestados por la Administracién Central
Municipal de manera inmediata, a través de las ferias donde se convocan a
todas las dependencias de la Administracion.

RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO AL 30 DE ABRIL DE 2019

El personal de la Secretaria General viene apoyando al Alcalde en diversas
actividades y eventos socializando en las diferentes comunas mediante
encuentros ciudadanos, los diferentes tramites y servicios que se prestan en
las diferentes Dependencias de la Alcaldia.

En cuanto a los encuentros ciudadanos se han realizado 55 desde el 15 de
enero hasta el 26 de abril en las comunas 2, 4, 5,6, 7,8, 9, 10, 11, 12y 13 en
donde se han entregado las siguientes obras (inauguracién de vias, entregas
de parques biosaludables, parques infantiles y polideportivos).

Asi mismo se tiene proyectado continuar la realizacién de las diferentes ferias
desde el segundo trimestre del afio con el fin de promocionar y divulgar los
servicios y tramites que se prestan en estos Centros de Atencién Municipal.

.3 ACTIVIDAD: Presentacién de los Informes a los entes de control, dando

cumplimiento al art. 5°, del decreto presidencial 2641 de 2012

META DE PRODUCTO: Seguimiento al cumplimiento de las acciones
propuestas en el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano

RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019

ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

5.1.4 ACTIVIDAD: Implementacion del Control Social a la Gestion Publica en

cuanto al sostenimiento de los Centros de Atencion Municipal

META DE PRODUCTO: Proyecto de la Secretaria, relacionado con la meta
del Plan de Desarrollo, mediante el cual se sostiene y fortalece los Centros de
Atencion Municipal CAM SALADO, CAM SUR, CAM PICALENA
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FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
RESPONSABLE: Secretaria General
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se continua presentando informe periédico a la oficina de Control Interno,
relacionando los avances que se han realizado en el Proceso Gestion del
Servicio y Atencién al Ciudadano, asi mismo se viene cumpliendo con las
auditorias realizadas por dicha oficina, al proceso y las tareas establecidas en
el manual de atencién al ciudadano, evidenciando las actividades planteadas,
y dando cumplimiento a los componentes establecidos en el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

5.1.5 ACTIVIDAD: Implementacion del control social a la gestién publica en
cuanto a la puesta en marcha del CUARTO CAM en la Ciudad de Ibagué

META DE PRODUCTO: Proyecto de la Secretaria para la inauguracion del
CUARTO Centro de Atencién Municipal en la ciudad de Ibagué, en el sitio que
la alta Direccion estime pertinente.

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
RESPONSABLE: Secretaria General
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

La secretaria Administrativa y la Secretaria General — Direccion de Atencién al
Ciudadano presentaron el proyecto ante la Secretaria de Planeacion,
denominado IMPLEMENTACION DEL CONTROL SOCIAL A LA GESTION
PUBLICA [BAGUE-TOLIMA, en el cual se relacioné la meta del Plan de
Desarrollo “Por Ibagué con todo el Corazén” Implementacién de cuatro (4)
puntos de desconcentracion de Atencion al Ciudadano, en el cual se
encuentra incluido el sostenimiento del CAM salado, CAM Picalefia y CAM
Sur, asi mismo en la vigencia del afio 2019 se dara apertura al cuarto Centro
Administrativo Municipal.

Se contempla implementar el cuarto CAM en la Carrera 2 con calle 17.
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5.1.6 ACTIVIDAD: Implementacion del Chat Interactivo A.V. A (Atencidon Virtual
al Ciudadano) y demas herramientas que faciliten la comunicacién con el
ciudadano

META DE PRODUCTO: Optimizar la comunicacion virtual entre los usuarios y iz
la Entidad, asi como brindar orientacion y asesoria oportuna e inmediata /
acerca de distintos tramites y servicios de la administracion Municipal.

Adelantar el Proyecto de implementacion del Control social a la Gestién
Publica, con el fin de dotar los diferentes puntos de atencion al ciudadano con
herramientas oportunas como lo son buzones de sugerencias, carterelas
informativas, botones de identificacion y demas elementos que se requieran
en el proceso.

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
RESPONSABLE: Secretaria General
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

La Secretaria General — Direccion Atencion al Ciudadano viene utilizando el
#tuvozcuenta para socializar por medio de las redes sociales de la Alcaldia la
informacién de Atencion al Ciudadano (pagina de la Alcaldia, facebook y
twitter).

Actualmente se encuentra en funcionamiento la linea telefonica gratuita
(018000934022) y 2619099, con el fin que los usuarios hagan sus denuncias
ante cualquier acto de corrupcion que se detecte por parte de los funcionarios
de la Administracion Municipal, esta linea a la fecha se encuentra habilitada y
funcionando en el horario estipulado para la atencion al publico.

#TuVozCuenta

219099
{1 8000934022
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Viernes >
Z:00 ama 12 m.
B - 200 . & 5:00 parn.

- #Tqu:_iCuenta

La secretaria General cuenta con un programa radial en el marco de Radio
Capital Musical todos los miércoles de 11:00 am a 12 del mediodia en donde
se socializan los temas mas relevantes de Atencion al Ciudadano.
https://www.facebook.com/1906361143006868/posts/2014104805565834/.

SEGUNDO SUBCOMPONENTE FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES
DE ATENCION.

5.2.1 ACTIVIDAD: Socializacion de términos de respuesta dados a los PQRS

META DE PRODUCTO: Publicar en la pagina web institucional, para su
divulgacion el informe quincenal sobre el estado de los PQRS vy términos de
respuesta

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019

RESPONSABLE: Secretaria General

ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se realiza publicacion en la pagina web institucional, para su divulgacién de

los informes quincenales sobre el estado de los PQRS y términos de

respuesta
https:ﬂwww.ibaque.qov.co;‘portaIfseccion!contenido!conten_ido.php?tvpe=2&cnt=2&su

btype=1&subcnt=220.
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Se actualizé el procedimiento Recepcién y Tramite de PQRS, el cual se
encuentra aprobado por Planeacion y subido en la pagina de la Alcaldia
https://www.ibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2019/18926-DOC-

20190422 pdf.

Adicional a ello se realizd6 presentacién a socializar en el Comité de
Coordinaciéon de Control Interno (Requerimiento oportuno en respuesta a los
derechos de peticidn) el dia 27 de marzo a las 6:00 am en el Despacho del
Alcalde.

Se socializa la informacion documentada del Proceso al equipo de la
Secretaria General y personal de Atencion al Publico el dia 02 de mayo
(manuales, politica, procedimientos, formatos, entre otros).

5.2.2 ACTIVIDAD: Socializar y difundir informacion sobre la ubicacién de las sed

los puntos de atencion de la Administracion Central, lineas gratuitas, fax y co

META DE PRODUCTO: Que la ciudadania conozca informacién precisa de
las dependencias, sedes, y/o areas de trabajo, asi como los numeros de
teléfono donde deben contactarse cuando requieran un tramite o servicio

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
RESPONSABLE: Secretaria General.

ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

La Secretaria General — Direccién Atenciéon al Ciudadano viene utilizando el
#tuvozcuenta para socializar por medio de las redes sociales de la Alcaldia la
informacion de Atencién al Ciudadano (pagina de la Alcaldia, facebook y
twitter).

Socializacién de los 13 puntos de atencion son (Decreto 0875 del 02 de
octubre de 2017):

. Palacio Municipal.
. Centro de Atencién Municipal "CAM SALADO".
. Planeacion.
. Sisbén.
. Infraestructura y Desarrollo Rural.
. Secretaria de Educacion.
. Cobro Coactivo.
. Espacio Publico.
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9. Secretaria de Salud.
10. Direccion de Justicia.
11. Secretaria de Transito, Transporte y de la Movilidad.
12. Centro de Atencion Municipal "CAM SUR".
13. Centro de Atencion Municipal "CAM PICALENA"

1. Palncio Municipal de Ibagué Calle 9 No. 2 - 59

Z Secretaria de Infraestructura y Desarrollio Rural
Carrera 4.con Calle 6 CAM de la Pola

3. Secretaria de Planeacion
. .Catrera 4 con Calle 6 CAM @ la P

4 Cobra Coactivo Carrera

S, Secretaria de Educacién Carrera 2 con Calle 17
Supermiercato Men o Ne 7

6. SISBEN
Cra 3 #19:01 Centro Comercial Any oz de Galarza

7. Direce de Espacio Publico
Estas son las 13 ventanillas tnicas que la Calle 21 £3-85 Barrio 1a Etacion
Alcaldina de Ibagué tispuso para que
puedasmd:u.-'::z:I:::::ul\as quejasy 4. Sacretaria de Salud
Calle 60 MNa. 2 - 30 CAM Norte

#Tuvozcuenta 5 Secremnn de Movitidad
CHA 18 SUR No. 5 Km A4 via Picalefia

10, CAM Sur

11. CAM Salado

12. CAM Picalefia

Presencial: La administracion municipal tiene habilitado 13 puntos de
recepcién de documentos distribuidos en las diferentes sedes administrativas
de la Alcaldia Municipal de Ibagué, las cuales pueden ser consultadas en la
pagina web Institucional www.ibague.gov.co.

Correo electrénico: el ciudadano podra radicar su peticién, queja o reclamo
por medio de correo electrénico par@ibague.gov.co.

Telefénico y Fax: el ciudadano podra realizar las peticiones, quejas o reclamos
a lalinea telefénica 2617090.

pagina web: el ciudadano podra realizar su peticion, en la pagina web
www.ibague.gov.co. Buzones de sugerencias: la Administracion Municipal
tiene habilitados 13 puntos de recepcion donde el ciudadano podra depositar
su peticién, queja o reclamo en los buzones de sugerencias.
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En la Alcaldia de Ibague
#FTuVozCuental

Palacio Municipal

Cll. 9 No, 2-59
Fle
Lunes a jueves \
7:00a0.malZm.
2:00 p.m. # G:00 pap,
Viernes | |

7:00a.ma 120 |
2:00 p.m.a 5:00 pam.

#TuVozCuenta =

&

Adicional a ello se actualizo el procedimiento mediciéon de la percepcion del
ciudadano y el manual del servicio y atencion al ciudadano; los cuales, fueron
aprobados en Comité por Planeacion. Actualmente se encuentra en la pagina
de la Alcaldia en los siguientes links:

hitps://www.ibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2019/18688-
DOC-20190422.pdf
https://www.ibague.gov.co/portal/admin/archivos/publicaciones/2019/18686-
DOC-20190408.pdf.

5.2.3 ACTIVIDAD: Socializacién Tramites Centros de atenciéon Municipal

META DE PRODUCTO: Adelantar Jornadas, reuniones, campafias y acciones
que permitan acercar a la ciudadania de la comuna 7, 11, 12 y 13, asi como
sus corregimientos con la Administracion Municipal, de los servicios que se
estan prestando en los Centros de Atencion Municipal.

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
RESPONSABLE: Secretaria Genral
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se han venido desarrollando mesas de trabajo los dias 10 y 23 de abril en
compaiiia de la Secretaria de Planeacion Municipal y Secretaria de las TIC
con el fin de realizar revision de la politica de racionalizacién de tramites, la
Alcaldia Municipal de Ibagué y dar cumplimiento con la implementacion de
cada una de las fases que hacen parte de dicha politica.
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1. Seguimiento a los avances de los tramites propuestos en la estrategia de
racionalizacién con acciones tecnologicas.

2. Validar la eficacia de las mejoras realizadas a los tramites que se
encuentran disponibles en la pagina web de la Alcaldia Municipal para los
ciudadanos.

3. Conocer el cronograma de entrega de los tramites con las acciones
tecnolégicas finalizadas a las diferentes unidades administrativas con el fin
de asistir a dichas entregas.

Se programaron capacitaciones de tramites en linea para el personal que
atiende los CAMS y ventanillas, los dias 07 y 08 de mayo con el fin de que esta
informacién se replique en dichos puntos hacia la Ciudadania.

5.2.4 ACTIVIDAD: De acuerdo al Decreto 4665 de 2007 , se implementaran las
capacitaciones a los Servidores Publicos de la Alcaldia de Ibagué, dando
cumplimiento al Plan Institucional de Capacitacion. Crear una Estrategia de
Comunicacion

META DE PRODUCTO: Fortalecer los conocimientos de 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 Administracién Municipal y
asi brindar una excelente atencion a los usuarios.ar capacitaciones en:(
Propuesta) Atencion al Ciudadano, Trabajo en equipo, mecanismos
alternativos para solucién de conflictos, Protocolos de Atencion al Ciudadano,
Cédigo Unico Disciplinario.

RESPONSABLE: Secretaria Administrativa — Secretaria general
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Fortalecer los conocimientos de los servidores publicos con el fin de que
tengan pleno conocimiento de la estructura funcional y de cada uno de los
servicios que se prestan en la Administracion Municipal y asi brindar una
excelente atencion a los usuarios. Brindar capacitaciones en: Atencion y
Servicio al Cliente, Lenguaje Claro para servidores Publicos de Colombia y
Atencion de las Solicitudes de informacion en el ambito Municipal.

Por lo que, se envia memorando a Talento Humano con la propuesta de
formacion para incluirla en el PIC — memorando 11993 del 13 de marzo de
2019. Adicional a ello se asistieron a 2 jornadas de Comité PIC para realizar
esta gestion en las fechas 22 de marzo y 12 de abril.
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5.3 TERCER SUBCOMPONENTE: TALENTO HUMANO

5.3.1 ACTIVIDAD: 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

META DE PRODUCTO: Incentivar a los servidores publicos para que
continden prestando una buena atencion al ciudadano y mejorar la imagen de
la Alcaldia de Ibagué

RESPONSABLE: Secretaria Administrativa — Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

El programa de incentivos hace parte del Sistema de Estimulos y esta
destinado a crear condiciones favorables de trabajo y a reconocer los
desempefios en los niveles de excelencia, dirigido a otorgar los incentivos
pecuniarios como no pecuniarios y que tienen como finalidad crear un
ambiente laboral propicio al interior de la entidad, asi como reconocer el
desempenio de los servidores publicos en nivel de excelencia y de los equipos
de trabajo.

Se realizardn mesas de trabajo con la Direccion de Talento Humano para
realizar esta gestion e incluir en este Programa de Incentivos al personal de
Atencion al Ciudadano.

5.3.2 ACTIVIDAD: Aplicacion de encuesta al cliente interno, con la
finalidad de conocer como se estan aplicando los diferentes protocolos de
atencioén al ciudadano.

META DE PRODUCTO: Conocer a través de encuestas, la satisfaccion del
usuario interno, utilizando las estrategias de cliente incognito, presencial y
telefonico, y asi realizar las acciones de mejora que se realizaran en la
vigencia

RESPONSABLE: Secretaria General

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
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ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Conocer a través de encuestas, la satisfacciéon del usuario interno, utilizando
las estrategias de cliente incognito, presencial y telefonico, y asi realizar las
acciones de mejora que se realizaran en la vigencia. T
Se aplicaron las encuestas en las 13 ventanilla (enero a abiril), se tabularon y
se realizé el respectivo informe para Control Interno con las respectivas
conclusiones (observaciones y acciones a mejorar o implementar).

5.3.3ACTIVIDAD: Promover espacios de sensibilizacion para fortalecer la
cultura de servicio al interior de la entidad

META DE PRODUCTO: 2 campaiias de sensibilizacion

RESPONSABLE: Secretaria General

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019

ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019
Socializacion del Codigo de Integridad y Buen Gobierno

El dia 02 de mayo se socializa al equipo de la Secretaria General el Codigo de
Integridad y Buen Gobierno como evidencia se tiene la citacion mediante
calendario google, evidencias de los documentos compartidos en el Drive,

firma del acta y planillas de asistencia interna.

Socializacion del valor del mes con la Secretaria de Salud — justicia

LZConoces a que Secretaria corresponda W PR e w
—_ - e T e

A oelar Taleertes -uaee
bus s Seser et

Se realizara esta socializacion en el mes de junio dando Cumplimiento a las
actividades de Gestion del Modelo Integrado de Gestion y Planeacion MIPG.
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5.3.4 ACTIVIDAD: Sistema de Estimulos

META DE PRODUCTO: Dentro del programa de Bienestar Social, realizar
actividades para dar cumplimiento al sistema de estimulos a los servidores
publicos de la Administracion Municipal. (Reconocimientos-Quinguenios)
RESPONSABLE: Secretaria Administrativa

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019

ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

En los proximos meses se desarrollaran mesas de trabajo con la Direccién de

Talento Humano para gestionar las actividades a desarrollar en el Sistema de
Estimulos.

5.3.5 ACTIVIDAD: Puesta en marcha de los buzones de peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias en cada uno de las ventanillas ubicadas dentro y
fuera de la Alcaldia de Ibagué

META DE PRODUCTO: Realizar seguimiento a las mismas, con el fin de
mejorar el servicio y la atencién brindada

RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

La Secretaria General a través de la Direccién de Talento Humano, tiene a
cargo el manejo y control de los buzones de sugerencias, asi mismo y dando
cumplimiento al procedimiento establecido, quincenalmente se realiza |a
apertura de dichos buzones en las diferentes Dependencias donde se
encuentran ubicados:

Palacio Municipal
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Salud
Cobro Coactivo

Sisben
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Secretaria de Infraestructura
Ventanilla de Correspondencia
Secretaria de Transito
Secretaria de Educacion

CAM Salado

CAM Kennedy

CAM Picaleria

Como evidencia de esta actividad se dejan las actas de las visitas.
Las peticiones que son depositadas en estos buzones se procede a radicarlas

en el sistema PISAMI y son remitidas a la Dependencia competente para su
tramite (actas de verificacién).

CUARTO SUBCOMPONENTE: NORMATIVO Y PROCEDIMENTAL

5.4.1 ACTIVIDAD: Seguimiento aleatorio a tramites

META DE PRODUCTO: Realizar visitas a las diferentes dependencias de la
entidad y hacer un monitoreo aleatorio a los tramites que se tienen
establecidos de acuerdo a la hoja de vida de los tramites

RESPONSABLE: Secretaria General

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019

ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se realizara en el segundo semestre del afio esta actividad mediante visitas a
las diferentes Dependencias de la entidad y se hara un monitoreo aleatorio a

los tramites que se tienen establecidos de acuerdo a la hoja de vida de los
tramites.

5.4.2 ACTIVIDAD: Seguimiento a la oportunidad de respuesta a las peticiones,

quejas y reclamos radicadas por los ciudadanos de la Administracion Central
Municipal

META DE PRODUCTO: Realizar visitas a las diferentes dependencias de la
Administracion Municipal evidenciando el termino de respuesta dada a las
peticiones, quejas y reclamos radicadas por los ciudadanos para cumplir con
los parametros establecidos en la ley 1755 del 2015
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RESPONSABLE: Secretaria General

FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
22

ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se vienen realizando visitas quincenales a cada una de las dependencias que
presentan mora en el término de respuesta de los derechos de peticion y se
procede a dejar como evidencia actas de seguimiento y posteriormente se
genera un informe que se remite a la oficina de Control Interno y a la oficina de
Control Disciplinario.

5.4.3. ACTIVIDAD: socializacion del procedimiento de peticiones, quejas vy
reclamos con los servidores publicos

META DE PRODUCTO: adelantar jornadas de socializacion del
procedimiento de peticiones, quejas y reclamos reglamentado dentro de la
Administracion Central Municipal, para acatar los lineamientos de términos de
respuesta y respuesta a fondo a los ciudadanos

RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se realizé una jornada de socializacion el dia 06 de mayo con todas las
personas de ventanillas, las personas que atienden publico y personal de la
Secretaria General, con el fin de reiterar el termino establecido para los
procedimientos de peticiones, quejas, y reclamos. (Convocatoria, acta,
evidencia de los documentos enviados y planillas de asistencia interna), esto
teniendo en cuenta que el procedimiento fue actualizado ante el Comité
SIGAMI.

5.4.4 ACTIVIDAD: Jornadas de apoyo a las dependencias que tienen represadas
respuestas a las peticiones, quejas y reclamos de la ciudadania

META DE PRODUCTO: Apoyar a cada una de las dependencias con jornadas
de evacuacion a las peticiones, quejas y reclamos represadas y en termino de
respuesta vencidos para brindarle a la ciudadania una respuesta oportuna y
de fondo
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FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se prestara apoyo a las Dependencias que tienen mora en la respuesta de las
peticiones por medio de jornadas de evacuacion en las respuestas de los PRQ
(memorandos de instalacion de jornada y de resultado). Esta actividad se
gjecutara durante el segundo semestre del afio.

5.4.5 ACTIVIDAD: Socializacion Proceso y encuestas

META DE PRODUCTO: Realizar socializacion del proceso de AC asi como la
aplicacion de las encuestas de percepcion y medicion, dirigido al personal que
atiende usuarios en cada una de las dependencias de la Entidad.

Aplicacion encuestas en todas las ventanillas de recepcion de
correspondencia

RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Dentro del proceso de atencion al ciudadano se aplicaron las encuestas de
satisfaccion al ciudadano frente a los servicios prestados en las dependencias
que a continuacion se relacionan:

- Palacio/recepcion
- Palacio/correspondencia
- CAM Salado
- CAM Sur
- CAM Picaleria
- Planeacion
- Sisbén
- Salud
- Espacio publico
- Infraestructura
- Cobro coactivo - predial
- Cobro coactivo - transito
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Transito

Hacienda — rentas

Estas dependencias mensualmente remiten las encuestas a la Direccion de
Atencion al Ciudadano, quienes realizan la tabulacién, el consolidado total y la
generacién del informe que se le presenta cuatrimestralmente a la oficina de
Control Interno.

6 ACTIVIDAD: Caracterizacion de usuarios

META DE PRODUCTO: Conocer los elementos que componen una
caracterizacion efectiva junto con las variables a considerar para proseguir
con el paso a paso y asi lograr la segmentacioén de los usuarios de la Alcaldia
delbagué.

Realizar el proceso de caracterizacion de servidores publicos de la
Administracion Central Municipal, de acuerdo a los lineamientos establecidos
por el DAFP

RESPONSABLE: Todas las Secretarias de la Administraciéon Municipal,
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

La Secretaria General actualizara la caracterizacion de servidores publicos
realizada por la Direccion de Talento Humano, en concordancia con los
lineamientos establecidos por el Departamento Nacional de Planeacion (DNP)
a través de la Guia Metodoldgica para la Caracterizacion de Ciudadanos,
Usuarios y Grupos de Interés, buscando actualizar la base de datos de los
funcionarios publicos de la Administracion Municipal, ampliando vy
especificando las variables tenidas en cuenta; reconociendo asi y brindando
una guia y soporte para el planteamiento y desarrollo interno de politicas,
planes y proyectos permitiendo una cobertura total del talento humano con el
que trabaja a cabalidad la entidad. Esta actividad la desarrollara durante el
segundo semestre del afo.

QUINTO COMPONENTE: RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO
1 ACTIVIDAD: Realizar encuesta de medicién de satisfaccion
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META DE PRODUCTO: Conocer la percepcion de la ciudadania de los

tramites y servicios que se prestan en la Alcaldia Municipal

RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Durante los meses de enero — abril de 2019 se realizaron las encuestas a los
usuarios que acuden en busca de consultas, tramites o radicacién de
peticiones a las diferentes dependencias de la Alcaldia de Ibagué. La finalidad
es conocer la percepcion del ciudadano frente a la calidad vy tiempo del
servicio ofrecido y asi adelantar las acciones de mejora en la entidad.

Las encuestas se entregaron durante periodos mensuales seguidos, los
cuales van desde el mes de enero hasta el mes de abril del presente ano.

5.5.2 ACTIVIDAD: Tabular las encestas de medicion

META DE PRODUCTO: Realizar proceso de tabulacién, analisis e informe de
acuerdo a la tabulacion que realicen las Secretarias que vienen aplicando las
encuestas en las diferentes dependencias y/o areas de trabajo de la entidad

RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se tabularon las encuestas correspondientes a los meses comprendidos entre
enero y abril de 2019, las cuales se entregaron durante periodos mensuales
seguidos, se realizé la respectiva consolidacién e informe: En términos
porcentuales, un 99% de los ciudadanos encuestados se encuentran
satisfechos con la atencion integral brindada, de los cuales dieron una
calificacion entre excelente y buena. Se anexa el informe de Tabulacién de
encuestas.

5.5.2.1 ACTIVIDAD: Analisis, retroalimentacion y correctivos

META DE PRODUCTO: Definir pautas y acciones de mejora de acuerdo a las
sugerencias de la ciudadania
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RESPONSABLE: Secretaria General
FECHA PROGRAMADA: Vigencia 2019
ACCIONES EJECUTADAS DE 01 ENERO Al 30 DE ABRIL DE 2019

Se han venido implementando las acciones definidas en los planes de
mejoramiento de la Secretaria General — Direccion de Atencion al Ciudadano
teniendo en cuenta las sugerencias de la ciudadania y buscando siempre la
satisfaccion de nuestros grupos de interés

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Se establecié que la Secretaria Genral Mediante Meorando No. 21528 del 08
de Mayo de 2019, remite el informe de cumplimiento de las actividades
propuestas en el componente Atencion al ciudadano del periodo Enero a Abril
de 2019, dando cumplimiento a la solicitud efectuada por esta oficina,
informacion con la cual se elaboré el presente informe.

6.2 Tramitar la respuesta de los derechos de peticion ingresados a través de la
pagina web.

6.3 Se pudo determinar que la Secretaria Genral 30 de Abril de 2019, ha dado
cumpliendo con las actividades propuestas en el mapa de riesgos de
corrupcion y atencion al ciudadano, respecto a las acciones propuestas en el
componente No. 4, atencion al ciudadano, situacién que se refleja en los
resultados de medicion de satisfaccion del usuario.

6.4 Es importante que se revise el tiempo de respuesta de los P.Q.R.S. y los

tramites, con el fin de crear estratégicas que permitan disminuir estos tiempos
y prestar un mejor servicios a la ciudadania.

/E? gﬁ@ﬁﬁ%&’?&o

Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: Carlos Machado Le6n
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