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INTRODUCCION

La lucha para combatir la corrupcién en el pais, requiere de una Politica de Estado
que aborde las problemdaticas desde una perspectiva integral. De acuerdo con la
Convencidon de las Naciones Unidas confra la Corrupcioén, la estrategia implica
necesariamente el concierto de todos los responsables a través del desarrollo de un

gran Acuerdo Nacional de “cero tolerancia” frente a la corrupcion.

Con la institucionalizacion de la ley 1474 de 2011, las entidades puUblicas, deberdn
tomar medidas tendientes a fortalecer la lucha contra la corrupcidon, desde el punto
de vista del Control con altos niveles de efectividad que permitan generar
credibilidad ante la comunidad, por ello es necesario crear un ambiente propicio
para que la ciudadania obtenga un espacio en el Conftrol, ejerciendo un confrol
social, participativo y oportuno; Es esta la razén por la cual, la Casa de la Cultura
Piedra del Sol de Floridablanca ha disenado estrategias que permiten hacer un
control participativo, que contribuye de manera significativa en la fiscalizacion de

los recursos de la entidad.

Es por esto que la CASA DE LA CULTURA PEIDRA DEL SOL DE FLORIDABLANCA esta
comprometida con la continuidad de unas condiciones propicias que generen
bienestar para todos los ciudadanos. En el marco del Plan Municipal de Desarrollo
en Estado que se esfuerce porque los recursos lleguen a los ciudadanos. Un Estado
para la Gente, que conlleve la responsabilidad politica de la participacion
ciudadana en la definicion de las tareas publicas, su ejecuciéon vy vigilancia. Lo
anterior se traduce en generar confianza en la ciudadania, para que pueda
participar e intervenir en la administracion publica, ya que la estructura del Estado

estd al servicio de los ciudadanos para la efectividad de sus derechos.
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En conclusidon la Casa de la Cultura Piedra del Sol de Floridablanca estd
comprometida con la construccion de un Estado libre de corrupciéon; donde se

implementen estrategias tendientes a que los recursos lleguen a los ciudadanos.

2. MISION
e

La Casa de la Cultura Piedra del Sol del Municipio de Floridablanca, como entidad
descentralizada tendrd como funcién fundamental: Ser un lugar de convergencia
de los testimonios de sensibilidad artistica prestando un servicio al publico, que
permita un dialogo entre los artistas y la comunidad. Asi mismo propender por el
infercambio enfre el arte regional y nacional y fomentar la creacion artistica en el
Municipio de Floridablanca y las demds contempladas en el Acuerdo 094 de

Noviembre 30 de 1993.

3. MARCO NORMATIVO Y JUSTIFICACION
__________________________________________________________________________|

Las razones por las cuales se hace necesaria la implementacion de un Plan de Anticorrupcion
y de Atencidn al Ciudadano para la vigencia del 2016 obedecen a necesidades de tipo Legal y

Administrativo asi:

Plan Anticorupcion  y  de  Atencion  al
Civdadano: Cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal deberd elaborar
anvalmente una eskalegia de lucha contra
la corrupcion y de afencién al ciudadano. la
melodologia para constuir  esla  esiralegio
estd a cargo del Programa Presidenciol de
Modemizacién, Eficiencia, Transparencia y
lucha contra la Corrupcién, —hoy Secretaria
de Transparencia—

Ley 1474 de 2011
Estatuto Anticormupcion Art. 73

Suprime el Programa  Presidencial de
Decreto 4637 de 2011 Art. 4° Modernizacibn, Eficiencia, Transparencia
lucha contra la Comupcion.

Metodologia Suprime un Programa

Plan A““‘°"‘{Pd6“ Presudenyol ¥ S08d una Crea ko Secretaria de Transparencia en el
y de Atencién Secretaria en el DAPRE Art, 2° Departomento Administrativo de la Presidencia
al Civdadano de la Repiblica.

Ar. 55 Deroga el Decreto 4637 de 201 1.
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Tramites

Modelo Estandar
de Conirol Inferno
para el Estado
Colombiano (MECI)

Rendicion de
cuenias

Transparencia
y Acceso a la

Informacion

Modelo Integrado
de Planeacién y
Gesfion

Tramites

ley 962 de 2005

Dicla dispesiciones sobre racionalizacion de
framites y procedimientos administrafivos de

T Todo los organismos y enfidades del Estado y de los
S particulores que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.
Adopta la actudlizacién del Modelo Estandar
Decrefo 943 de 2014 Arts Ky de Control Infemo para el Estado Colombiano
MECI siguienies IMECI).
Arts.
Deereko 1683 26 015 B 59516 1y | Adopkr ko ookt def NECL
Unico Funcidn Poblica e
siguienies
o lZS?de 20]5., lo estrafegia de rendicién de cuentas hace
Promocion y profeccion Aris. 48 y : = 7
o parte del Plan Anficomupcién y de Atencién d
al derecho o la siguientes 5
Ciudadano.
Participacién ciudadona
ley 1712de 2014 Literal g) Deber de publicar en los sisiemas de
ley de Transparencia y AtD informacién del Estodo o herramientas que lo
Acceso a la Informacién ' susfiteyan el Plan Anticomupcion y de Atencién
Publica al Ciudadano.
Funciones de la Secretaria de Transparencia:
Decrek?’léai? de 2014 13) Sefialar ko metodologia pora disedar y
Modificacicn de la AL 1S hacer seguimiento o las estralegios de lucha
esiuctura del DAPRE ' contra ka cormupcién y de atencién al ciudodano
ua deberdn elaborar anvalmente los entidades
orden nacional y ferritorial.
Decrelo 1081 de 2015 S e fepelo b enbon 0
Unico del sector de Ars .2.1.4.] estrote%g ;Jc 4 e % corpas
SRS y siguientes conlenida en el documento suolegugs para
Pend la construccidn del Plan Anficorrupcion v de
plblica Atencién ol Ciudadano’.
Afs.2.292.1 Estoblece que el Plan Anticorupcion y de
Decreto 1081 de 2015 6 ‘é s Alencién al Civdodano hace parte del Modelo
¥ Sigulantes Integrado de Planeacion y Gestidn.
Decreto 1083 d°,29]5 Regula &l procedimiento para esfoblecer y
Unico Funcién Piblica Tivlo 24 modificar los trémites autorizados por la ley y
crear las inslancias para los mismos efectos
Decreto Ley 019 de Dicta las normas para suptimir o reformar regu-
2012 Todo loclones, procedimientos y ramiles innecasarios

Dacralo Antiramites

existentes en la Administracion Poblica.
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4. VALORES CORPORATIVOS
__________________________________________________________________________|

4+ Honestidad: Es el valor que me mueve a actuar con rectitud, honradez y veracidad en

todos y cada uno de los actos de mi vida.

4+ Responsabilidad: La responsabilidad es la capacidad de responder por nuestros actos.
Es una respuesta interna, de querer asumir las consecuencias de nuestros aciertos y
desaciertos en cada decision.

4+ Compromiso: Es ir mas alla del simple deber, trascender la norma y lograr el deber ser.

4+ Respeto: Es actuar con preocupacién y consideracion hacia los demas reconociendo sus

derechos.

4+ Transparencia: Es la claridad y limpieza constante en mis actuaciones, el no tener nada
que esconder y el poder mostrar lo que hago siempre y en cualquier lugar, con la cabeza

en alto.

+ Eficiencia: Es la capacidad de lograr, con mi trabajo, lo que me propongo sacandole el

maximo provecho a mis virtudes y capacidades.

+ Pertenencia: Es identificarme con |la CASA DE LA CULTURA PIEFDRA DEL SOL, a la

que pertenezco, sintiéndome parte de ella y caminando en la misma direccion.

5. OBJETIVOS DEL PLAN ANTICORRUPCION
__________________________________________________________________________|

En aras de dar cumplimiento a los requerimientos de la Ley 1474 de 2011, la Casa de la
Cultura Piedra del Sol de Floridablanca ha querido definir los mecanismos basicos con el fin

de lograr un mejoramiento en la calidad del servicio que nuestra entidad ofrece a la
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comunidad, asegurando que las acciones y esfuerzos lleguen a toda la poblacién, con
responsabilidad, brindando espacios para una real y efectiva participacion ciudadana en la
definicion de las tareas, su ejecucidn y vigilancia, mediante procesos transparentes, que
garanticen la igualdad de oportunidades. Para lograr esto, se deben desarrollar instrumentos
que permitan que los procesos internos y externos de la entidad fluyan con agilidad,
oportunidad y que sean transparentes. Dentro de los objetivos del plan anticorrupcion

podemos encontrar

6.1 GENERAL

Adoptar el plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano de la casa de la cultura piedra del
sol para el afo 2016 de conformidad con lo establecido por la Ley 1474 de 2011 y siguiendo
los lineamientos de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, fijados
mediante Decreto Nacional 2641 de 2012 en coordinacién con la Direccion de Control
Interno y Racionalizacidon de tramites del Departamento Administrativo de la Funcién Publica,
el programa Nacional del servicio al ciudadano y la direccion de seguimiento y evaluacion a
politicas publicas del Departamento Nacional de Planeacién, dejando la constancia respectiva
de estar sujeto a cambios significativos que puedan ocurrir una vez se tenga el resultado

sobre la valoracion realizada al estado actual de la Casa de la Cultura Piedra del Sol.

6.2 ESPECIFICOS

+ Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas.
+ Identificar las acciones de mejoramiento a aplicar.
+ Analizar la viabilidad de dichas acciones.

+ Definir un sistema de seguimiento y control de las mismas.

+ Establecer el nexo con los Planes de Accidn Corporativo y de Desarrollo Administrativo.
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7. COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
. ______________________________________________________________________

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 73 Ley 1474 de 2011, y a la nueva estrategia
del plan anticorrupcidn y de atencién al ciudadano emitido por la Presidencia de la Republica
mediante Decreto 124 del 26 de enero de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte
1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”, como entidad del orden territorial, formula el Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano para la vigencia 2016, de acuerdo a la metodologia establecida por la Secretaria
de Transparencia de la Presidencia de la Republica, el cual contiene el mapa de riesgos de
corrupcion, las medidas para controlarlos y evitarlos, estrategias antitramites y mecanismos

para mejorar la atencion al ciudadano.

Gestién del Riesgo
de Corrupcién
-Mapa de Riesgos
de Corrupcién

Iniciativas Racionalizacién
Adicionales de Trdmites

Mecanismos para
la Transparencia
y el Acceso a la

Informacién

Rendicién de
Cuentas

Mecanismos para
Mejorar la
Atencién al
Ciudadano
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El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de la Casa de la Cultura Piedra del Sol esta
integrado por politicas autdonomas e independientes que se articulan bajo un solo objetivo, la
promocion de estandares de transparencia y lucha contra la corrupcidn. Sus componentes
gozan de metodologias propias para su implementacion, por lo tanto, no implica desarrollar
actividades diferentes o adicionales a las que ya vienen ejecutando las entidades en

desarrollo de dichas politicas.

7.1. PRIMER COMPONENTE: GESTION DE RIESGOS DE CORRUPCION - MAPA DE
RIESGOS DE CORUPCION

Instrumento que le permite a la entidad identificar, analizar y controlar los posibles hechos
generadores de corrupcion, tanto internos como externos. El referente para la construccion
de la metodologia del Mapa de Riesgos de Corrupcién, lo constituyo la Guia de Funcién
Publica; sin embargo, la metodologia se aparta de dicha Guia en algunos de sus elementos.
Por ejemplo, el impacto se determina a través del diligenciamiento de un formulario de

preguntas, que le corresponde desarrollar a cada una de las entidades.

7.1.1 CONSTRUCCION MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU
MANEJO

Para la elaboracién del Mapa de Riesgos de Corrupcion de la entidad, se efectud el analisis de
cada uno de los procesos institucionales y los posibles actos de corrupcion que se pueden
presentar en el desarrollo de los mismos, tomando como base los hechos mencionados en el
documento "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano". De igual manera, se tomd como referente, la experiencia historica de la entidad

y de otras entidades del sector publico.

En la matriz de riegos, se registraron aquellos riesgos que hacen mas vulnerable a la entidad
a sufrir consecuencias relevantes que perjudiquen su imagen y desarrollo institucional, sus
causas, las medidas de mitigacidon, las acciones necesarias para evitarlos o reducir su

impacto, se asignaron los responsables y los indicadores para evaluar su efectividad.
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Los pasos que comprendieron esta etapa fueron los siguientes:

a) Contexto: Se determind 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 econdmicas, sociales, culturales, politicas, legales, ambientales o

tecnoldgicas.

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

b) Construccién del Riesgo de Corrupcion: Su objetivo era identificar los riesgos de corrupcion

inherentes al desarrollo de la actividad de la entidad.
Pasos:

e Procesos: El Mapa de Riesgos de Corrupcién se elabord sobre procesos. En este sentido
se tuvieron en cuenta los procesos sefialados en la Norma Técnica de Calidad en la Gestién

Publica. Es decir, procesos estratégicos, procesos misionales, de apoyo y de evaluacion

PASO | ‘ e Objetivos: Senalar el objetivo del

identificacion
del i proceso al que se le identificaran los

PASO 2 _ 3
Objetivo del riesgos de corrupcion.

proceso

PASO 3 } e Causas: Se buscd de manera general

Establecer las

Db ) determinar una serie de situaciones que

| PASO 4 | por sus particularidades, pudieron
‘ Identificar los

riesgos originar practicas corruptas. Para el

PASO 5 efecto, se utilizaron diferentes fuentes

Consecuencios
de

informacién, como los registros
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histéricos o informes de afos anteriores y en general toda la memoria institucional. Se
recomiendo el andlisis de hechos de quejas, denuncias e investigaciones adelantadas; asi

como los actos de corrupcién presentados.

e Riesgos de corrupcion: Identifico los riesgos de corrupcién, en el entendido que
representan la posibilidad de que por accidn u omision se use el poder para desviar la gestion

de lo publico hacia un beneficio privado.

e Consecuencias: Determina efectos ocasionados por la ocurrencia de un riesgo que afecta
los objetivos o procesos de la entidad.
Una vez identificados los riesgos, se procede a formular los controles que sean pertinentes

para evitar o reducir el riesgo potencial.

7.2. SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

La Politica de Racionalizacién de Tramites del Gobierno nacional liderada por la Funcion
Publica, busca facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios que brinda la
administracion publica, por lo que la Casa de la Cultura Piedra del Sol debe implementar
acciones normativas, administrativas o tecnoldgicas que tiendan a simplificar, estandarizar,

eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes

En este sentido, la mejora en la prestacion de |qs  acciones de  racionalizacion  deberdan
los servicios por parte del Estado se lograra estar encaminadas a reducir: costos, T.IEI?'lpOE.,
documentos, pasos, procesos, procedimientos

mediante la modernizacién y el aumento de la y a generar esquemas no presenciales para su
realizaciéon como el uso de correos electrénicos,

eficiencia y eficacia de sus procesos vy infernet y péginas web.

procedimientos.

No cabe duda que la legitimacidn del Estado se fortalece cuando los ciudadanos demoran y
gastan menos tiempo en el cumplimiento de sus obligaciones o en la obtencidon de sus

derechos.

10
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En consecuencia, a continuacion se describen los lineamientos en la formulacién de la
Estrategia Antitramites, de tal forma que facilite al ciudadano el acceso a los tramites que

seran objeto de intervencion.

PROCESO DE RACIONALIZACION RESULTADOS ESPERADOS

Realizar mejoras en Disminucién de: costos, fiempos,

, Clasificar segin pascs, confactos innecesarios
'mbcm l:’dl:\m. Importancia los trémitas, CONCE; NeMpon PasOR, mayor acsesibilidad, aumento de
dmink s procadimientos y procesos  PrOceas, procedimientos la segutidod, uso de tecnologias
2 mlmmoﬂvc‘: m it de mayor Impacio Incluir uso da medios de lo informacién y satisfoccién
ooy a racionalizar. m?ao gz‘gzm 5 del usvario.

Beneficios de la implementacion de las fases de racionalizacion: La implementacién de la fase
de racionalizacién en la entidad genera mejoras significativas frente al ciudadano, dentro de

las cuales se destacan:

e Disminucidon de tiempos muertos, contactos innecesarios del ciudadano con la entidad y

costos para el ciudadano.
« Condiciones favorables para realizar el tramite por parte del usuario.
» Disminucion de tramitadores y/o terceros que se beneficien de los usuarios del tramite.

e Incremento de niveles de seguridad para los ciudadanos y para los funcionarios de la
entidad.

» Disminucion de las actuaciones de corrupcion que se puedan estar presentando.

e Mejoramiento de los controles en beneficio de la entidad y del ciudadano

11
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7.3. 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 proteccion del derecho a la participacion democratica”, la rendicién
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 gestién 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 informacidn y de explicaciones, asi como la evaluaciéon de
la gestién, y que busca la transparencia de la gestion de la administracion publica para lograr

la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Mas alld de ser una practica periddica 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 la Casa de la Cultura Piedra del Sol y los ciudadanos sobre los asuntos publicos. Implica
un compromiso en doble via: los ciudadanos conocen el desarrollo de las acciones de la
administracion 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.

La rendicion de cuentas como proceso transversal y permanente se fundamenta en tres

elementos o dimensiones:

* El elemento informacion se refiere a la generacidén de datos y contenidos sobre la gestion,
el resultado de la misma y el cumplimiento de sus metas misionales y las asociadas con el
plan de desarrollo municipal, asi como a la disponibilidad, exposicién y difusion de datos,
estadisticas o documentos por parte de la Casa de la Cultura Piedra del Sol. Los datos y los
contenidos deben cumplir principios de calidad, disponibilidad y oportunidad para llegar a

todos los grupos poblacionales y de interés.

12
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e Esta informacion debe ser en lenguaje comprensible al ciudadano lo cual implica generar
informacidon de calidad para que sea oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable,

procesable y disponible en formatos accesibles.

» El elemento didlogo se refiere a la sustentacion, explicaciones vy justificaciones o respuestas
de la entidad ante las inquietudes de los ciudadanos relacionadas con los resultados y
decisiones. Estos didlogos pueden realizarse a través de espacios (bien sea presenciales -
generales, por segmentos o focalizados, virtuales por medio de nuevas tecnologias) donde

se mantiene un contacto directo con la poblacion.

Pasos para la elaboracion de la Estrategia anual de Rendicién de Cuentas

La Estrategia de Rendicién de Cuentas debe incluir la determinacion de los objetivos y las
metas de corto, mediano o largo plazo; asi como las actividades y la asignacién de los
recursos necesarios para alcanzar tales metas con el fin de responder por su gestion ante la
ciudadania, recibir sus opiniones y formular acciones de mejora, asi como contribuir a
prevenir la corrupcion. A continuacion se sefalan en forma general los lineamientos
metodoldgicos definidos en el Manual Unico de Rendicién de Cuentas, a través de cuatro

pasos, asi:

p—

Definicién del equipo que lidere el proceso de rendicién de cuentas i’tlct;i ‘g

Diagnéstico del estado de la rendicién de cuentas en la entidad

Caracterizacién de los ciudadanos y grupos de interés

./

% d Identificacién de necesidades de informacién y valoracién de informacién actual

%Q Capacidad operativa y disponibilidad de recursos

13
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Asimismo en la Resolucion, por medio del cual se adopta el manual técnico de
procedimientos para la actualizacion del Modelo Estandar de Control Interno (MECI) en la
Casa de la Cultura Piedra del Sol se establece un eje transversal de informacién y
comunicacién, mediante la cual se orienta y se evalla entre otros aspectos la realizacién de

procesos de rendicidon de cuentas a través de audiencias publicas.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 33 de la Ley 489 de 1998, la Casa de la Cultura
Piedra del Sol realizara una (1) audiencia publica de rendicién de cuentas a la ciudadania: de
la misma manera la entidad cuando lo considere conveniente y oportuno, se podran convocar
a audiencias publicas en las cuales se discutiran aspectos relacionados con la formulacién,
ejecucion o evaluacion de politicas y programas a cargo de la entidad, y en especial cuando

esté de por medio la afectacidon de derechos o intereses colectivos

7.4 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de la Casa de
la Cultura Piedra del Sol, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio
de sus derechos. Se debe desarrollar en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los
lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (en adelante PNSC), ente rector

de dicha Politica.

Se recomienda hacer uso de encuestas de percepcion de ciudadanos respecto a la calidad del
servicio ofrecido por la entidad, y de la informacion que reposa en la entidad relacionada con
peticiones, quejas y reclamos. Esta informacion permite identificar de primera mano las
necesidades mas sentidas de los ciudadanos y los elementos criticos del servicio que deben

ser mejorados

Para esto se recomienda desarrollar acciones relacionadas con:
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Institucionalizar una dependencia que lidere la mejora del servicio al ciudadano al interior

de la entidad y que dependa de la Alta Direccion.

Incorporar recursos en el presupuesto para el desarrollo de iniciativas que mejoren el

servicio al ciudadano.

Establecer mecanismos de comunicacion directa entre las areas de servicio al ciudadano y
la Alta Direccidon para facilitar la toma de decisiones y el desarrollo de iniciativas de
mejora Implementar instrumentos y herramientas para garantizar la accesibilidad a las

paginas web de la entidad.

Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden directamente a los

ciudadanos a través de procesos de cualificacion.

Promover espacios de sensibilizacion para fortalecer la cultura de servicio al interior de la
entidad.

Evaluar el desempefio de los servidores publicos en relacidn con su comportamiento y

actitud en la interaccion con los ciudadanos.

Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion tematicas relacionadas con el
mejoramiento del servicio al ciudadano, como por ejemplo: cultura de servicio al
ciudadano, fortalecimiento de competencias para el desarrollo de la labor de servicio,
innovacion en la administracion pubica, ética y valores del servidor publico, normatividad,

competencias y habilidades personales, gestion del cambio, lenguaije claro, entre otros.

Establecer un reglamento interno para la gestion de las peticiones, quejas y reclamos.

Elaborar periddicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades de mejora en

la prestacion de los servicios.
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e Identificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestién de las

peticiones, quejas y reclamos.
e Implementar un sistema de asignacion de nimeros consecutivos (manual o electrénico).

e Realizar campanfias informativas sobre la responsabilidad de los servidores publicos frente

a los derechos de los ciudadanos.

7.4.1 LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

A continuacién se desarrollan los parametros basicos que deben cumplir la Casa de la Cultura
Piedra del Sol para garantizar de manera efectiva, la atencidon de las peticiones formuladas
por los ciudadanos; lo anterior, con base en el marco normativo que regula los diferentes

escenarios en materia de servicio al ciudadano.

Canales de atencion. Con el proposito de hacer efectiva la comunicaciéon entre el
ciudadano y el Estado, se deben establecer claramente los canales idoneos a través de los
cuales las personas pueden presentar ante la entidad cualquier tipo de peticion, para tales

efectos, se establecieron legalmente los siguientes:

e Personalmente, por escrito o verbalmente en los espacios fisicos destinados para el recibo
de la solicitud.

e Via telefdnica al nimero destinado para la atencién de la solicitud.

e Correo fisico o postal en la direccidén destinada para el recibo de la solicitud.

e Correo electrdnico institucional destinado para el recibo de la solicitud.

e Formulario electrénico establecido en el sitio web oficial de la entidad, segin los
lineamientos sefalados por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones a través de la estrategia de Gobierno en Linea.
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Los ciudadanos pueden presentar las peticiones de manera escrita o verbal, para ello, la

entidad debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Disenar, implementar y publicar un reglamento donde se indique el tramite interno para
dar respuesta a las peticiones y el tramite de las quejas. Este documento debe contener

el procedimiento que se debe surtir para atender de manera efectiva las peticiones.

e Establecer un sistema de turnos que permita solucionar las peticiones de acuerdo al

orden de llegada, siempre teniendo en cuentas las excepciones legales.

e Crear un mecanismo a través del cual se controle que las respuestas a las peticiones se

den dentro de los tiempos legales.

e Adoptar los protocolos de atencién al ciudadano

La entidad debera disponer de un enlace de facil acceso, en su pagina web, para la recepcion
de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo con los parametros

establecidos por el Programa Gobierno en Linea. (www.gobiernoenlinea.gov.co).

e Disenar formatos electronicos que faciliten la presentacion de peticiones, quejas,

reclamos y denuncias por parte de los ciudadanos.

e Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo con la Circular
Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control

Interno de las Entidades del orden nacional y territorial.

e Identificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacién y los

relacionados con informes de rendicion de cuentas.

e Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el

servicio que presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos.

e Adoptar formatos y modelos estandarizados que agilicen la gestion.
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Respuesta a las peticiones

e La respuesta debe ser objetiva, veraz, completa, motivada y actualizada y debe estar
disponible en formatos accesibles para los solicitantes o interesados en la informacion alli

contenida.

e La respuesta debe ser oportuna respetando los términos dados para el derecho de

peticion.

e El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y acciones
judiciales de los que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la

respuesta recibida.

e Adicionalmente se recomienda que las respuestas dadas a los ciudadanos sean claras y

en lo posible, de facil comprension.

Controles

La Oficina de Control Interno o quien haga sus veces: vigilaran que la atencidn se preste de
acuerdo con las normas y los parametros establecidos por la entidad. Sobre este aspecto,

rendiran un informe semestral a la administracion de la entidad.

Descripcion de términos y lineamientos especiales en el tramite de las peticiones

Términos
Clase l
Peticlones en interés general y particular Dentro de lo 50 ‘
|_Peticiones de documentos e informacion Dentro  diez (10) dias siguis 0_ }
Consultas - Dentro de los treinta (30) dias siquientes a su recepcion ‘
| Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias siguientes o su recepcion i
| Informes a congresistas Dentra de los cinco (5) dias siquientes a su recepcicn ‘

18




MUNICIPIO DE FLORIDABLANCA Version 4
ELEMENTO INFORMACION Y COMUNICACION P&gina 19
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO VIGENCIA 2016 Fecha 11/02/2016
Lineamientos especiales
Situacién Lineamiento Normativa
No respuesta | Se debe informar al ciudadano antes del vencimiento informando los motives de la demo-
en término ra y senalando el plazo en que se resolverd la peficion, éste no podrd exceder del doble
del inicialmente previsfo.
Peticién Se deben tener en cuenta dos momentos:
incompleta 1. En el recibo de la peticién: el servidor piblico informa verbalmente que esté incompleta
la peticion, si el ciudadano insiste, debe ser radicada.
2. Cuando est¢ radicada: el servidor piblico debe solicitar al ciudadano denfro de los
diez (10) dias siguientes para que complete la informacién. Fl ciudadano fiene 1 mes
para complementarla.
Atencién Se deben atender prioritariamente las peficiones que involucren el reconocimiento de un
prioritaria derecho fundamental, cuando esté en peligro inminente la vida o la seguridad, cuando
sea presenfada por un nifio (a) o adolescente; o cuando sea presentada por un periodista
en ejercicio de su profesion.
No es Se debe remitir la solicitud al competente dentro de los cinco (5) dias siguientes al recibo
competfente de la misma Y se enviara copid de ello al peticionario.
Desistimiento | Opera cuando el civdadano no completa su peticién deniro del mes otorgado para ello
tacito y guarda silencio.
la entidad debe expedir acte administrativo decretando el desistimiento y archivando el éeyz]g%s
e

expediente, se debe nofificar personalmente advitiendo la procedencia del recurso de
reposicion.

Desistimiento
expreso

Opera cuando el ciudadano de manera expresa le informa a la enfidad que no desea
continuar con el frémite de la peticion. No obsfante, puede continuar de oficio el framite
de respuesta si la enfidad considera que es de interés general, para lo cual, debe proyec-
tar acto administrative motivado.

Peticién irres-

Cuando un ciudadano presente una peticion irrespetuosa o en férminos groseros, la enti-

petuosa dad puede rechazarla.
Peticién Se presenta cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticién, en este caso,
oscura se debe devolver al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias

siguientes. Fn caso de no corregirse o aclararse, se archivard la peticion.

Peticién reite-
rativa

Se da cuando se presenta una sdlicitud que ya ha sido resuelta por la entidad, caso en
cual, pueden remitirse a respuesfas anteriores.

7.5 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 Puablica 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 posesidén o bajo el control de los sujetos obligados de la ley. En tal sentido, las
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entidades estan llamadas a incluir en su plan anticorrupcion acciones encaminadas al
fortalecimiento del derecho de acceso a la informacién publica tanto en la gestion

administrativa, como en los servidores publicos y ciudadanos.

Transparencia activa

e ~

Transparencia pasiva

Monitoreo

Criterio diferencial |nsIrU!'rl|enios de
de accesibilidad Gestién de la

Informacién

La transparencia activa implica la disponibilidad de informacién a través de medios fisicos y
electrénicos. Los sujetos obligados deben publicar una informacién minima en los sitios web
oficiales, de acuerdo con los parametros establecidos por la ley en su articulo 9° y por la

Estrategia de Gobierno en Linea.

Esta informacion minima debe estar disponible en el sitio web de la entidad en la seccion
‘Transparencia y acceso a la informacién publica’. En caso de publicarse en una seccion
diferente o en un sistema de informacién del Estado, los sujetos obligados deben identificar

la informacion y habilitar los enlaces para permitir el acceso a la misma.

Es importante tener en cuenta las directrices del Decreto 1081 de 2015 respecto a la gestion

de solicitudes de informacion:
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a) Aplicar el principio de gratuidad y, en consecuencia, no cobrar costos adicionales a los de
reproduccién de la informacion. En los casos en que la entidad cobre por la reproduccion de
informacién, debera motivar en acto administrativo los costos. Se especificara el valor
unitario de los diferentes tipos de formato y se soportara dentro de los parametros del

mercado, teniendo como referencia los precios del lugar o la zona de domicilio de la entidad.

b) Revisar los estandares del contenido y oportunidad de las respuestas a las solicitudes de

acceso a informacion publica.
7.6 SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES

La Casa de la Cultura Piedra del Sol debera contemplar iniciativas que permitan fortalecer su
estrategia de lucha contra la corrupcién. En este sentido, se extiende una invitacion a las
entidades del municipal, para que incorporen dentro de su ejercicio de planeacion,
estrategias encaminadas a fomentar la integridad, la participacion ciudadana, brindar
transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros, tecnoldgicos y de

talento humano, con el fin de visibilizar el accionar de la administracion publica.
Se sugiere:

Codigos de Etica: Es importante la promocion de acuerdos, compromisos y protocolos
éticos, que sirvan para establecer parametros de comportamiento en la actuacion de los
servidores publicos. Es necesario que en el Cddigo de Etica se incluyan lineamientos claros y
precisos sobre temas de conflicto de intereses, canales de denuncia de hechos de corrupcién,
mecanismos para la proteccion al denunciante, unidades de reaccion inmediata a la

corrupcion entre otras
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SOCIALIZACION

Es necesario dar a conocer los lineamientos establecidos en el Plan Anticorrupcion y de

Atencion al Ciudadano, durante su elaboracién, antes de su publicacion y después de

publicado. Para el efecto, la Casa de la Cultura Piedra del Sol debe involucrar a los servidores

publicos, contratistas y a la ciudadania y a los interesados.

Para lograr este proposito la Direccién debera disefiar y poner en marcha las actividades o

mecanismos necesarios para que al interior de la entidad conozcan, debatan y formulen

apreciaciones y propuestas sobre el proyecto del Plan Anticorrupcion y de Atencién al

Ciudadano.

FABIO EDUARDO PENA GALVIS

Director General
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Reviso

Nombre

Firma

Socializacion y Aprobacion Comité

Nombre

Firma

Nombre

Firma

Nombre

Firma

Nombre

Firma
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Nombre

Firma
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