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INTRODUCCION

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, La Administracién Municipal de
La Ceja del Tambo, formula el Plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano para la
vigencia 2021.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano es proyectado teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos en; la Ley 1474 de 2011, los decretos 2641 de 2012, 1081 de
2015, 124 de 2016, Guia para la Administracién del riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas, teniendo como base las actividades desarrolladas en el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y con la participacién de los responsables y
participantes de los procesos de la entidad.

Se tiene en cuenta para la proyeccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano
los cinco componentes establecidos para el efecto, los cuales se han estructurado en cada
vigencia definiendo las acciones a desarrollar para combatir la corrupcién. Para elaborar
el Plan anticorrupcion se debe tener en cuentas la evaluacién de diciembre 31 de 2020
frente a las acciones adelantadas durante toda la vigencia y de esta forma mejorar o
definir estrategias nuevas.

Se deja anexo a este plan, el seguimiento al Plan Anticorrupcién vigencia 2020 y a
continuacién se relacionan acciones relevantes de cada estrategia:

1. Gestion del riesgo de corrupcién: En la vigencia 2020 se revisé y ajusté el mapa de
riesgos integral, se realiz6 un trabajo conjunto con Lideres y responsables de
procesos logrando ajustar la matriz de riesgos de la entidad con sus respectivos
controles y seguimientos segun la Politica de Administracién del Riesgo. Aunque no
se ha presentado materializacion de los riesgos, la propuesta es continuar
realizando seguimiento a los riesgos e implementando controles efectivos.
Porcentaje de cumplimiento global de la estrategia en un 100%.

2. Racionalizacion de tramites: Aunque en el Sistema Unico de Informacién de
Tramites — SUIT, del Departamento Administrativo de la Funcién Publica tenemos
cumplimiento del 100%, es decir tenemos documentados todos los tramites. En la
administracion municipal para la vigencia 2020 se lograron publicar en pagina web
54 trdmites mas de los que teniamos para la vigencia 2019: 28 de Secretaria de
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Movilidad, 12 de Departamento de Planeacion, 3 Inspeccion de Policia, 2 Oficina
de impuestos, 1 Gestién del riesgo, 1 Medio Ambiente, 4 Secretaria de Gobierno, 3
Desarrollo Economico.

Para la vigencia 2019 se tenian: 8 de Secretaria de Hacienda, 1 de Desarrollo
Econémico y Competitividad, 7 del Departamento Administrativo de Planeaciony 7
para pagos en linea.

En la vigencia 2020 en la estrategia de Tramites quedaron algunas actividades en
un porcentaje de cumplimiento por debajo del 100% lo cual nos lleva a un
cumplimiento global en ésta estrategia del 72.71% quedan actividades pendientes
para llevar al plan anticorrupcion 2021.

3. Rendicién de cuentas: La estrategia de rendicién de cuentas se debe concebir
como un ejercicio periddico; mas alla de ser una practica periddica de audiencias
publicas, la rendicién de cuentas debe ser un ejercicio permanente que se oriente
a afianzar la relacién Estado — Ciudadano. Para el cumplimiento de esta estrategia
juega un papel importante los diferentes medios de comunicacion con que cuenta
la entidad, dentro de los cuales disponemos de la pagina web de la administracion,
la emisora Radio Capiro, las redes sociales, las carteleras institucionales ubicadas
en las diferentes sedes de la administraciéon. Cada una de estas juega un papel
importante para desarrollar la estrategia de rendicién de cuentas. Durante el afio
2020 se dispusieron de estos mecanismos, es por esto que se presentaron y
publicaron los informes de gestion presentados al Concejo Municipal en el mes de
agosto, se realizo la audiencia pudblica de rendicién de cuentas el 22 de diciembre
de 2020, se presentaron y publicaron los diferentes informes que competen al
Departamento de Evaluacion y Control de la Gestidn entre los que se encuentran
el informe pormenorizado de Control Interno en marzo, julio y noviembre, avances
del Plan Anticorrupcién enero, abril y agosto de 2020). En el balance general de
ésta estrategia se logré un cumplimiento del 84% en relacién a las actividades
programadas.

4. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano: Durante la vigencia 2020 se
expidi6 la Resolucién No. 022 de enero 15 de 2020 la cual continta vigente “Por
medio de la cual se designan los responsables para la atencidon de las PQRSF y

(’@*‘) © Calle 20 No.13-14 piso 2. La Ceja (Ant]- NIT. 8S0981207-5
= Qs 018000423030 / (4) 553141 ext 8291 - 0371

a0 e = wwwilaceja-antioquiagov.co

1509001 = estrategica@laceja-antioquiagov.co
SC 4212-1 @ Codigo postal - 055010 /# Casa consistorial



LA CEJANUESTRO
COMPROMISO

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO )
DE PLANEACION - PLANEACION ESTRATEGICA

La Ceja del Tambo

derechos de peticién en la administracién municipal”, adicionalmente el Alcalde
emite circular donde se dirige a los servidores publicos en cuanto a la oportunidad
en la atencién a las PQRSF y Derechos de peticidn, las mismas se han notificado a
cada uno de los delegatarios tanto para dar respuesta como apoyar en la
consecucion de la informacién. En el afio anterior, en cumplimiento del Plan
Anticorrupcion, se realizaron capacitaciones en atencién al usuario a todos los
empleados, designados por dependencias como responsables para la atencion de
PQRSF y derechos de peticidn, se mejoré la herramienta para la formulacién de
PQRSF a través de la pdgina web del Municipio, generando un radicado y
permitiendo al usuario hacer consulta sobre el estado de su peticién con el No. de
radicado. Desde el Departamento de Evaluacidn y Control en cabeza del Lider de
mejoramiento se realizan alertas tempranas para la respuesta oportuna y se
solicita y guarda la respectiva evidencia. Se obtiene un cumplimiento global de la
estrategia en un 93.64%, para la vigencia 2021 se contemplan las actividades que
estan por debajo del 100%. '

5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién: La divulgacion de los
canales a través de los cuales se accede a la informacién publica de la Alcaldia de
La Ceja del Tambo se hace desde la pagina web (Facebook, YouTube, Emisora local,
canal mundo +). Se cumplié con el diligenciamiento del indice de transparencia y
acceso a la informacidn disefiado por la Procuraduria General de la Nacidn, la cual
permite medir el cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y sus decretos
reglamentarios. Para la actual vigencia, la tarea es fortalecer los canales de
comunicacion con todas las areas encargadas de pasar la informacion al Lider de
Gobierno Digital en forma oportuna para cumplir con la publicacién en el
momento en que se generen las actuaciones administrativas. Se tiene programado
segun el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG documentar la Politica
de Transparencia y Acceso a la Informacién. Para la vigencia 2020 se obtuvo un
porcentaje de cumplimiento del 82.8% frente a la estrategia.

6. Iniciativas adicionales para fortalecer la estrategia de lucha contra la corrupcion:
Para la vigencia 2020 se adopté mediante Acto Administrativo el nuevo cédigo de
integridad y se ha realizado difusién pero es una actividad que debe continuar y
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realizar actividades ludicas que permitan un mejor conocimiento por parte de los
empleados publicos.

Es de suma importancia que las diferentes dependencias de la Administracion
asuman el rol de crear iniciativas de lucha contra la corrupcién ya que
contribuimos a ser una entidad mas transparente y honesta.

Para la integralidad del Plan Anticorrupcién y de atencién al ciudadano, se
desarrollard un proceso de seguimiento y revision institucional (se cuenta con la
politica de administracion de riesgos) que lo convierta en una herramienta
dinamica y efectiva.

MARCO LEGAL

Ley 87 de 1993: “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en
las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones “...

Ley 1474 de 2011 art 73 y 76: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion, y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.

Decreto 2641 de 2012: Por el cual se reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011.

Ley 1712 de 2014: Por medio del cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho al
acceso a la informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014

Decreto 1081 de 2015: Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica.

Decreto 124 de 2016: Por el cual se sustituye el titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”

Documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano-
Versién 2, disefiado por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica.
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COMPONENTES Y ESTRATEGIAS DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

Para la formulacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2021 se tiene
como referencia los resultados del Plan Anticorrupcién 2020, y se proponen nuevas
actividades acorde a las estrategias planteadas y acciones desarrolladas para dar
cumplimiento a las mismas. Igualmente, se socializé previamente el plan con todos los
empleados de la administracién municipal. Es importante recalcar que se realizara control
y seguimiento al Plan durante la vigencia y se publicard el avance en la pagina web de la
Alcaldia acorde a los tiempos establecidos.

Se realizé un formulario en pagina web para la participacién de la comunidad y lo
empleados para la formulacién del Plan Anticorrupcion encontrando lo siguiente:

1. ¢Cual de los riesgos relacionados a continuacion tiene mas probabilidad de ocurrencia?

e Ajustar las normas a intereses particulares: 17

e Alteracion de informacién para beneficio de terceros: 4

e Beneficio particular: 13
Incumplimiento en la instauracion de controles a los sujetos vigilados vy
controlados, para beneficio particular: 8

e Trdfico de influencias: 52

Cabe resaltar que estos riesgos se encuentran dentro de la matriz de riesgos de la
Administracidn y se implementaran los respectivos controles.

2. ¢De cual dependencia de la Administracién Municipal considera que los tramites se
deben hacer virtuales?

Cultura:'1
Educacion: 8
Gobierno: 4
Hacienda: 31
Movilidad: 26
Planeacién: 26

Segln eleccién las dependencias donde se deben realizar los trdmites virtuales son
Hacienda con la mayor participacion, seguida de Movilidad y Planeacion.
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Actualmente la Administracion viene trabajando en la racionalizacion de los tramites y nos
enfocaremos en la solicitud de la comunidad y empleados en estas dependencias.

3. éPor cual medio le gustaria recibir la informacién de la Administracion Municipal?

e Audiencia publica: 7
Periodico: 4

Radio: 2

Redes sociales: 75
Television: 8

Como se puede observar las redes sociales es el medio por el cual tanto la comunidad
como los empleados solicitan ser informados de manera constante y oportuna asi
trabajamos para rendir cuentas a nuestra comunidad y partes interesadas y estar en
constante comunicacién. Cabe resaltar que la Administracion ha venido fortaleciendo la
informacién a través de las diferentes redes sociales y desde alli se llega a toda la
comunidad y a través de los canales internos de la Administracion a los empleados.

4, iLe parece mejor la atencién a través de la ventanilla tnica o en cada secretaria?

e En cada Secretaria: 62
e Ventanilla Unica: 34

La Administracién esta trabajando para poder organizar las ventanillas Unicas de atencién
al ciudadano y poder orientar de una manera mas agil a quien requiera de algun servicio; a
pesar de que se votd a favor de la atencién en cada Secretaria, es claro que con la
ventanilla Unica se daria organizacion y el usuario no tendria que dar tanta vuelta para
lograr la atencién y la informacion esperada.

5. éConsulta a través de la pagina web lo que la Administracion Municipal publica frente a
transparencia y acceso a la informacion?

e No:23
e Si:73

Se evidencia un gran porcentaje en la consulta a través de la pagina web de todo lo que la
Administracion debe publicar que es de interés para la comunidad. Se fortalece en
conjunto con la Oficina de Comunicaciones éste link de transparencia cumpliendo con lo
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que la Ley establece y para la actual vigencia el reto es poder organizar éste link y poder
cumplir al 100% de la informacién que alli debe estar publicada.

Después de realizar el andlisis de lo evidenciado en el formulario pasamos entonces a cada
estrategia a implementar para la actual vigencia:

1. GESTION DE RIESGOS DE CORRUPCION

Para la Administraciéon Municipal de la Ceja del Tambo es de gran importancia la
mitigacion y el control de riesgos es por lo anterior que se debe continuar aplicando lo
establecido en la Politica de Administracién de riesgos adoptada el 13 de noviembre de
2019 al interior de la entidad, la cual contempla los lineamientos que permiten la
identificacion, analisis, evaluacién, tratamiento y monitoreo de los diferentes riesgos
asociados a los procesos, de tal forma que se pueda cumplir con los objetivos estratégicos
establecidos.

En este sentido los lideres y sus equipos de trabajo, realizan la identificacién de los riesgos
partiendo de los objetivos estratégicos de la entidad y de los objetivos de cada uno de los
procesos, la valoracion de los mismos y el establecimiento de los respetivos controles. El
anterior analisis incluye los riesgos de corrupcion.

De esta manera se identificaron los riesgos asociados a los 14 procesos expuestos a
materializaciones de riesgos asociados a corrupcién. Al consolidar la informacion
relacionada con los riesgos de corrupcién se concluye que no se han materializado en la
entidad.

Se debe continuar trabajando en conjunto para lograr transparencia en la Administracién
Publica; por eso con el trabajo realizado con la comunidad y los empleados publicos se
logré reunir varias actividades para desarrollar en la vigencia 2021:
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ESTRATEGIAS PARA EL SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO 2021

DIVULGACION

pertinencia de las
observaciones, opiniones
y/o sugerencias internas
y externas realizadas al
Plan Anticorrupcién y de
Atencién al Ciudadanoy
al mapa de riesgos de
corrupcion, por parte de
servidores, contratistas y
ciudadanos a través del

tabulacidn del
formulario publicado
en pagina web

Planeacion

o G Y ¢ ey 11, Lol 9 B ; B ey ejecucion

1. POLITICA DE 1.1 Revisar y actualizar la | Politica de Departamento de mar-21
ADMINISTRACION DE Politica de Administracién del | Planeacion
RIESGOS Administracion de Riesgo actualizada

Riesgos

1.2 Aprobar la Politica de | Politica de Comité mar-21

Administracion de Administracion del Institucional de

riesgos Riesgo aprobada MIPG

1.3 Publicar la Politica de | Politica de Oficina de mar-21

Administracién del riesgo | Administracion del comunicaciones.

Riesgo publicada

1.4 Divulgar la Politica de | Politica de Departamento de mar-21

Administracién de Administracion del Planeacion

Riesgos Riesgo Divulgada
2. CONSTRUCCION 2.1 Revisar y actualizar Matriz de riesgos Departamento de abr-21
MAPA DE RIESGOS participativamente el Actualizada Planeacion

Mapa de Riesgos de la

entidad de acuerdo a la

Politica de

Administracion de

riesgos

2.2 Aprobar el mapade | Acta Comité Comité abr-21

riesgos. Institucional de

MIPG

3. CONSULTAY 3.1 Analizar la Resultado de la Departamento de ene-21
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formulario publicado en
pagina web

a la matriz de riesgos

seguimiento a la
matriz de riesgos de
la Entidad

Evaluaciény
Control

3.1 Publicar en la pagina | Plan Anticorrupcion y | Departamento de ene-21
web el Plan de Atencion al Planeacion y
Anticorrupcion y de Ciudadano publicado | Oficina de
Atencion al Ciudadano de Comunicaciones
acuerdo con el analisis de
pertinencia.
3.2 Socializacién del Plan | Plan Anticorrupcidn y | Departamento de ene-21
Anticorrupcién con todos | de Atencién al Planeaciony
los niveles de la Ciudadano Oficina de
Administracion socializado a través | Comunicaciones
de los diferentes
canales de
comunicacion
4. MONITOREO Y 4.1 Efectuar monitoreo a | Matriz de riesgos con | Lideres de los jun-21
REVISION los riesgos de corrupcion | el seguimiento alos | procesos
con el propdsito de controles propuestos
analizar la efectividad de
los controles y detectar
posibles cambios
internos y externos
4.2 Formular acciones Acciones registradas | Lideres de los dic-21
preventivas después del |en Plan de procesos
monitoreo realizado para | mejoramiento
evitar la materializacion
de los riesgos en caso de
gue se requiera
5. SEGUIMIENTO 5.1 Realizar seguimiento | Informe de Departamento de jun-21

2. RACIONALIZACION DE TRAMITES

Actualmente la Administracion Municipal de La Ceja del Tambo se encuentra en el proceso

de racionalizacion de tramites, se tienen en el SUIT 64 tramites y se han publicado en la
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vigencia 2020 54 trdmites en la pagina web, se continla trabajando para mejorar y se

propusieron las siguientes actividades para la actual vigencia:

o ~ £ s R Lhel Ny o ejecucion
1. PUBLICACION Y 1.1 Registrar y actualizar | Tramites Lider del proceso de may-21
ACTUALIZACION DE tramites en el SUIT actualizados en el | tramites
TRAMITES SUIT Lider de Planificacién

Estratégica
Lider de Gobierno
Digital
1.2 Difundir informacién | Tramites en pagina | Lider del proceso de Permanente y
de oferta institucional web tramites cuando se
de tramites y servicios Lider de Planificacién requiera.
Estratégica
Lider de Gobierno
Digital
1.3 Identificar tramites y | Nimero de tramites | Lider del proceso de Publicacion
servicios de impactoy | priorizados tramites Permanente
priorizar. Lider de Planificacion
Estratégica
Lider de Gobierno
Digital
1.4 Medir la satisfaccion | Indicador de Lider del proceso de jun-21
del cliente en cuanto a | satisfaccion Tramites
lo relacionado con los
tramites
2. ACTUALIZACION DE | 2.1 Actualizar los Tramites dic-21
TRAMITES trdmites inscritos en el | actualizados Departamento de
SuUIT Planeacion
3. RACIONALIZACION 3.1 Automatizar Tramites Lider del proceso de jun-21
DE TRAMITES tramites y serviciosen | automatizados tramites
pagina web Lider de Planificacién
Estratégica
Lider de Gobierno
Digital
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3.2 Definir cronograma | Cronograma Lider del proceso de mar-21
para documentar los aprobadoy tramites
tramites que se tienen | cumplimiento del Lider de Planificacion
registrados y aprobados | mismo Estratégica
en el SUIT Lider de Gobierno
Digital
3.3 Documentar la Politica Lider del proceso de mar-21
Politica de documentada tramites
Racionalizacién de Lider de Planificaciéon
tramites Estratégica
Lider de Gobierno
Digital
Comité Institucional de
MIPG
4. DIVULGACION 4.1 Socializar ala Campaiia de Lider del proceso de abr-21
comunidad los tramites | divulgacién tramites
electronicos Lider de Planificacién
implementados Estratégica
Lider de Gobierno
Digital

3. RENDICION DE CUENTAS

Se contribuye al posicionamiento, legitimidad, y sostenibilidad de la Administracion
Municipal de La Ceja del Tambo, como una entidad moderna, transparente y confiable
que orienta, acompafa y asesora a los ciudadanos y/o usuarios para que participen en la
Rendicidn de Cuentas.

Para lograrlo se considera pertinente informar y comunicar a los grupos de interés/valor.
Proyectandose actividades de Roles y Responsabilidades de los actores internos y
externos que suman al cumplimiento de la Gestidn y de los Objetivos institucionales.

La implementacion se realizard a través de una iniciativa institucional que tiene como base
el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), que contempla un diagndstico del
estado de la participacion ciudadana y rendicion de cuentas en la entidad.

Es por lo anterior que se definen actividades propias en cumplimiento de la Rendicién de
cuentas asi:
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, . b IR N oy (SR ejecucion
1. INFORMACION DE 1.1 Publicar en Publicaciones Secretarios de Despacho, Ene a Dic- 21
CALIDAD EN LENGUAJE | canales presenciales y | realizadas Directores y Jefes de
COMPRENSIBLE virtuales informacidn Oficina

sobre la gestion
realizada para dar
cumplimiento a los
planes, programas y
proyectos de la
Entidad
1.2 Publicaren Publicaciones Secretarios de Despacho, Permanente
canales presenciales y | realizadas Directores y Jefes de
virtuales la Oficina
informacidn que sera
divulgada en las
actividades de dialogo
de la Entidad
1.3 Publicar los PRESUPUESTO Oficina de presupuesto Permanente
aspectos y contenidos | Ejecucién Oficina de
relevantes que la presupuestal comunicaciones
entidad debe publicar | Estados Financieros
y sobre los cuales
debe rendir cuentas
CUMPLIMIENTO DE | Departamento de feb-21
METAS Planeacion/Planeacion
Plan de accion Estratégica
Programas y Oficina de
Proyectos en comunicaciones
ejecucion
GESTION Secretarios de Despacho, abr-21
Informes de Gestién | Directores, Jefes de
Metas e indicadores | Oficina y publica la
de Gestion Oficina de
Informes de los comunicaciones.
entes de control que
vigila la entidad
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CONTRATACION Oficina de contratacion Permanente
Procesos Oficina de
contractuales comunicaciones
Gestion contractual
IMPACTOS DE LA Secretarios de Despacho, jun-21
GESTION Directores y Jefes de
Evaluaciones Oficina, publica Oficina de
realizadas comunicaciones.
ACCIONES DE Lider del proceso de dic-21
MEJORAMIENTO DE | mejoramiento
LA ENTIDAD Departamento de
Planes de Evaluacidn y Control,
mejoramiento publica la Oficina de
producto de Comunicaciones
informes de entes
de control,
auditorias y
procesos internos
2. DIALOGO DE DOBLE | 2.1 Atender las Claridad a los Alcalde, Secretarios de sep-21
VIiA CON LA inquietudes de la ciudadanos acerca Despacho, Directores y
CIUDADANIA Y SUS comunidad a través de la gestion de la Jefes de Oficina
ORGANIZACIONES de los diferentes Administracién
canales de
comunicacion en
relacién con la gestién
de la Entidad,
permitiendo la
interaccion
2.2 Generar espacios | Espacios de didlogo | Alcalde, Secretarios de dic-21
de didlogo con la comunidad Despacho, Directores y
(presenciales, (Chat, foros, medios | Jefes de Oficina
virtuales) donde se de comunicacién,
establezca contacto redes sociales,
directo con la programa al dia con
poblacién Nelson)
2.3 Realizar evento de | Evento de rendicién | Alcalde, Secretarios de Permanente
Rendicién publica de | de cuentas realizado | Despacho, Directores y
cuentas Jefes de Oficina
3. INCENTIVOS PARA 3.1 Realizar jornadas |Jornadas de Oficina de Desarrollo Permanente

MOTIVAR LA CULTURA
DE LA RENDICION DE
CUENTAS

de capacitacion a la
comunidad en
materia de
participacion
ciudadana

capacitacion
ejecutadas

Comunitario
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3.2 Motivarala Ciudadania Alcalde, Secretarios de Permanente
ciudadania ala vinculada a las Despacho, Directores y
participacion en la rendiciones de Jefes de Oficina
realizacion de cuentas a través de
procesos de rendicion | las diferentes
de cuentas herramientas de
participacion
4. EVALUACION Y 4.1 Realizar Acciones de mejora | Alcalde, Secretarios de Permanente
RETROALIMENTACION | seguimiento a los con el finde dar Despacho, Directores y
A LA GESTION mecanismos de respuesta pertinente | Jefes de Oficina
INSTITUCIONAL participacion y adecuada al
ciudadana requerimiento de los
implementado y su ciudadanos
funcionalidad

4. ATENCION AL CIUDADANO

En la Administracion Municipal de La Ceja del Tambo se logré documentar la Politica de
Atencién al Ciudadano mediante Acto Administrativo Decreto 105 del 16 de junio de 2020
la cual se dio a conocer a todos los niveles de la Organizacion, rescatando de esta:

Normatividad y Procedimientos: Se tienen definidos dentro de la administracion
municipal normas internas de delegacion de respuesta a derechos de peticion en cada una
de las areas, se tiene establecido procedimiento para la atencion a las PQRSD, se ha
definido la guia de protocolo de atencién al Ciudadano, la cual se integrara a la presente
politica, se tiene definida la politica de seguridad y privacidad informatica. Igualmente, se
cuenta con el proceso de Gestion de Tramites en cada una de las areas de la
administracién.

Infraestructura y Canales de Atenciéon: Actualmente la administracion municipal tiene sus
oficinas funcionando en 11 sedes, se dispone de infraestructura fisica adecuada para
garantizar el acceso a los diferentes edificios y en aquellos que no se cuenta con las
condiciones adecuadas para la atencién a las personas con capacidades reducidas se
facilita la atencion a través del desplazamiento de los funcionarios para atender a la
poblacién. Frente a los canales de atencién se tiene la ventanilla Gnica de atencion al
ciudadano en la casa consistorial y una alterna en las instalaciones de la casa de justicia.
Se cuenta con infraestructura tecnolégica mediante la cual se presta el servicio virtual con
los parametros de accesibilidad establecidos por la ley, de manera que se garantice a toda
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la ciudadania un acceso universal a los tramites y servicios, en condiciones de equidad y
sin discriminacion por temas de género, discapacidad, etnia o pertenencia a algin grupo
poblacional vulnerable. A su vez, mejorara los mecanismos de acceso a los tramites y
servicios, esto es, plataformas virtuales, canales telefénicos, linea Unica, buzones de
sugerencias y demas competentes en la prestacién del servicio.

Talento Humano: Estrategias enfocadas a la formacion, capacitacién, sensibilizacion,
cualificacion, vocacion de servicio, gestion y orientacién continua del talento humano que
ejerce la atencién a la ciudadania. Asi mismo, debera caracterizar, homogenizar y evaluar
los perfiles por competencias de los servidores publicos, fortaleciendo las estrategias de
gestion para la mejor prestacién del servicio y de atencién a la comunidad para garantizar
que sean atendidas todas las necesidades de la ciudadania en términos de calidad,
eficiencia, oportunidad, transparencia, justicia y equidad.

Canales de comunicacién: La Entidad cuenta con varios canales de atencién establecidos
para la gestion oportuna de los tramites y servicios, ademds de las PQRSD:

Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal, incluye correspondencia recibida en el
archivo general y en las ventanillas ubicadas en la Casa de Justicia y la Casa Consistorial
como derecho de peticion verbal, el cual debe ser transcrito en el formato definido para
ello.

Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores publicos de la
Entidad, cuando estos acceden a las instalaciones fisicas de la Administracién Municipal.
Es el primer contacto que tiene el usuario con el servidor publico en cualquier oficina de la
administracion municipal a la que se acerca a solicitar un servicio o adelantar un tramite.

Virtual: Compuesto por el médulo de PQRSD en la pdagina web de la Administracién
Municipal www.laceja-antioquia.gov.co, los correos electrénicos institucionales, y la
interaccion del ciudadano con los funcionarios encargados de las redes sociales, donde el
ciudadano puede consignar sus PQRSD.

Médulo PQRSD pagina web: Este mecanismo esta dispuesto en la pagina web de la
Administracion Municipal donde el ciudadano puede presentar de forma escrita su PQRSD
a través del siguiente link https://www.laceiaantioquia.gov.co/Paginas/defaultaspx.
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Correo Electrénico. A través de este mecanismo, los ciudadanos tienen la posibilidad de
presentar su PQRSD de forma escrita, andnima o con identificacion a través de los

siguientes correos electronicos. contactenos@laceja-antioquia.gov.co;
sistemadecalidad@laceja-antioquia.qov.co; controlinterno@laceja-antioquia.gov.co,
archivomunicipal@laceia-antioguia.gov.co, notificacionesjudiciales@laceja-

antioquia.gov.co.

Redes Sociales: Se dispone de las redes sociales en Facebook y twiter a través de las
cuales se interactta con los ciudadanos, hoy las redes sociales son de gran utilidad para la
conexion virtual de nuestra sociedad, por ello la Administracién Municipal también ha
creado el Fanpage institucional para atender la PORSD de los diferentes ciudadanos.

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, a
través de los medios telefénicos dispuestos para tal fin.

El usuario tiene la forma de comunicarse con la Administracion Municipal, para presentar
sus PQRSD a través de la linea tGnica 553-14-14 ext. 0880 o la linea unica nacional 01800
042 30 30.

Canal de Atencién Presencial:

Para este fin La Administracion Municipal cuenta con las oficinas ubicadas en la casa
consistorial y otras dependencias ubicadas en diferentes sedes como lo son
Infraestructura y Planeacion; Salud y Proteccién Social, Gobierno y Derechos Humanos,
Desarrollo Econémico y Competitividad, oficinas asesoras de Control Disciplinario Interno,
Comunicaciones y Desarrollo Comunitario, ubicadas en la calle 20 entre calles 19 y 20;
secretaria de Educacion, Cultura y Juventud ubicada en el centro comercial Punto Cien,
UAI y parque educativo, parque biblioteca el paraiso ubicado en el barrio de su mismo
nombre.

Con el fin de prestar un buen servicio el horario de atencion por parte de la
Administracién Municipal es el siguiente de lunes a jueves de 8 am a 11:30 am y de 1:30
pm a 5:30 pm; los dias viernes de 7:30 am a 11:30 am y 1:30 pm a 5:30 pm.
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4. ESTRATEGIA ATENCION AL CIUDADANO

|OBJETIVO

Brindar una atencion oportuna y eficiente a la ciuda

dania logrando

asi su satisfacci

grupos de interés en
cada una de las
Dependencias de la
Administracién que
prestan atencion al
ciudadano

Talento Humano

Actividades vigencia 2021
1. ESTRUCTURA 1.1 Garantizar el Personal requerido | Departamento abr-21
ADMINISTRATIVA'Y personal requerido para | contratado General y de
DIRECCIONAMIENTO la ventanilla Gnica de Servicios
ESTRATEGICO atencién al ciudadano Administrativos
Oficina de
Talento Humano
1.2 Definir las funciones | Manual de funciones | Departamento abr-21
de las ventanillas Unicas | o actividades General y de
para el servicio de relacionadas en Servicios
atencién al ciudadano contrato Administrativos
Oficina de
Talento Humano
1.3 Socializar y publicar la | Politica socializaday | Departamento mar-21
Politica de atencidn al publicada General y de
ciudadano Servicios
Administrativos
Oficina de
Talento Humano
1.4 Capacitar a los Capacitaciones Departamento abr-21
servidores publicos en realizadas General y de
temas relacionados con Servicios
la Atencién al Usuario Administrativos
Oficina de
Talento Humano
1.5 Medir la satisfaccion | Encuestas de Lideres de ago-21
del ciudadano en satisfaccion Procesos
relacion con los tramites Misionales
y servicios que presta la Lider de
Entidad. Mejoramiento
2. FORTALECIMIENTO 2.1 Revisar si los canales | Informe de visita Departamento mar-21
DE LOS CANALES DE y/o espacios son General y de
ATENCION suficientes y adecuados Servicios
para interactuar con Administrativos
ciudadanos, usuarios o Oficina de

© Calle 20 No.19-14 piso 2. La Ceja (Ant.] - NIT. 830981207-5

4 018000423030/ 4)553 44 ext 0281 - 0371

B wwwilaceja-antioquiagov.co

= estralegica@laceja-antioquiagov.co

@ Codigo postal - 055610 /# Casa consistorial
. T T T




La Ceja del Tambo

@

icontec

SC 42121

LA CEJANUESTRO
COMPROMISO

DEPARTAMENTO AOMINISTRATIVO )
DE PLANEACION - PLANEACION ESTRATEGICA

2.2 Realizar la Canales de atencién | Departamento Permanente
divulgacion de los divulgados General y de y cada que
canales de atenciény Servicios se requiera
servicio al ciudadano Administrativos
implementados por la Oficina de
Administracion Talento Humano
Oficina de
Comunicaciones
2.3 Mantener los Conservar las Departamento Permanente
espacios adecuados y instalaciones parala | General y de
mejorar la privacidad del | atencién al Servicios
usuario ciudadano Administrativos
2.4 Capacitacidn a los Capacitacion Departamento Feb-21
empleados de la realizada General y de
Administracién en Servicios
relacion a la Politica de Administrativos
Seguridad y Privacidad Oficina de
de la Informacidén y el Sistemas
Uso adecuado de los
sistemas
2.5 Desde el area de Garantizar la Departamento Mar-21
Sistemas de la seguridad y General y de
Administracién privacidad de la Servicios
garantizar la seguridad y | informacion Administrativos
privacidad de la Oficina de
informacién a través de Sistemas
la Politica de Privacidad y
Seguridad de la
informacion
documentada y
socializada
3. TALENTO HUMANO 3.1 Sensibilizar a los Inducciones y Re- Departamento Abr-21
empleados en materia de | inducciones General y de
Atencidn al ciudadano en | ejecutadas Servicios
el proceso de induccién y Administrativos
re-induccién Oficina de
Talento Humano
4. NORMATIVAY 4.1 Hacer seguimiento al | Actas de seguimiento | Departamento ago-21
PROCEDIMENTAL cumplimiento de la en compafiia del General y de
Politica de Atencidn al Comité de Calidad Servicios

Ciudadano adoptada en
la Administracion
Municipal

Administrativos
Miembros del
comité de MIPG
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4.2 Garantizar en el
procedimiento de PQRSF
los siguientes criterios:
-Un responsable del
procedimiento que
realice el seguimiento de
las PQRSF a través de los
diferentes medios de
recepcion (correo
electrénico, pagina web,
buzones, linea de
atencidn al usuario y
redes sociales).

- Que realice el control
de las PQRSF para el
cumplimiento de los
términos.

- Que tenga una relacion
de todas las PQRSF con el
agente generador para
poder realizar un analisis
que aporte a la toma de
decisiones.

-Que monitoree la
respuesta oportuna de
las PQRSF.

-Que genere un nimero
de radicado para mayor
control y seguimiento.

Cumplimiento del
Procedimiento de
PQRSF

Lider del proceso
de mejoramiento
Departamento
de Evaluaciony
Control

Permanente

4.3 Realizar control y
seguimiento a la
respuesta oportuna a los
derechos de peticion

Informe de
seguimiento a
Derechos de Peticidn
para presentar en
Consejo de Gobierno
mensual

Departamento
General y de
Servicios
Administrativos
Oficina de
Archivo

feb-21a
dic-21

4.4 Presentar informe
semestral a la alta
direccion sobre la
atencién de PQRSFy
Derecho de peticidn

Informe semestral

Departamento
de Evaluacion y
Control

Ene-21

5. RELACIONAMIENTO
CON EL CIUDADANO

5.1 Continuar realizando
la caracterizacion de los
usuarios que visitan la
Administracién Municipal

Caracterizacién de
usuarios

Secretarios de
Despacho,
Directores y Jefes
de oficina

Jul-21

£
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5. TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Se busca dar estricto cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014, el Decreto 103
de 2015 y la Resolucién 3564 de 2015, en materia de acceso a la informacion publica de su
gestion y resultados, lo importante es lograr que la ciudadania tenga acceso a la
informacion de una manera oportuna y transparente. Desde la Administracién Municipal
se viene realizando la actualizacion de toda la informacion en la pagina web en
cumplimiento de la Ley, y se estd realizando un trabajo continuo para que los ciudadanos
tengan la informacion actualizada y puedan acceder a ella de manera facil y oportuna. Por
lo anterior se propone desde la Administracion adelantar las siguientes actividades para

seguir fortaleciendo la Estrategia de Transparencia y Acceso a la Informacion:

1. LINEAMIENTOS DE

1.1 Publicar la Estructura Oficina de Talento | Permanente/cada
TRANSPARENCIA Estructura Organica de | Organica Humano que se presenten
ACTIVA la Entidad publicada Oficina de cambios
Comunicaciones actualizarla
1.2 Publicar el manual | Manual de Oficina de Talento | Permanente/cada
de funciones y funciones Humano que se presenten
competencias vigente | publicado Oficina de cambios
Comunicaciones actualizarla
1.3 Publicary Ubicacion de las Departamento Permanente/cada
actualizar la ubicacion | sedes publicadas | General y de que se presenten
de las diferentes sedes Servicios cambios
Administrativos actualizarla
Oficina de
Comunicaciones
1.4 Publicary Horario de Oficina de Permanente/cada
actualizar el horario de | atencién comunicaciones. gue se presenten
atencién al publico en | publicado cambios
los diferentes canales actualizarla
de comunicacion
1.5 Publicary Plan de accidn Departamento de Enero de cada
actualizar el Plan de publicado Planeacion vigencia y
accion de cada Oficina de trimestral su
vigencia Comunicaciones ejecucion
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1.6 Publicary Plan anual de Departamento ene-21
actualizar el Plan anual | adquisiciones General y de
de adquisiciones publicado Servicios
Administrativos
Almacén
Municipal
Oficina de
Comunicaciones
1.6 Publicary Plan Departamento de ene-21
actualizar el Plan Anticorrupciony | Planeacién
Anticorrupcién y de de Atencion al Oficina de
Atencién al Ciudadano | Ciudadano comunicaciones
publicado
1.7 Publicary Planes publicados | Departamento de ene-21
actualizar los demas Planeacién
planes institucionales Oficina de
de conformidad con la comunicaciones
Ley 1474 de 2011y
Decreto 612 de 2018
{Planes institucionales)
1.8 Publicary Informes de Secretarios de dic-21
actualizar los informes | Gestidn Despacho,
de Gestion anuales publicados Directores y Jefes
de Oficina
Publica oficina de
comunicaciones
1.9 Cumplir con la Datos abiertos Oficina de Permanente
actualizaciény actualizados y Sistemas
publicacién de los publicados Lider de Gobierno
datos abiertos en el Digital
marco del criterio de
transparencia, del
componente de
gobierno abierto de la
estrategia de gobierno
digital como
herramienta de
transparencia activa
para el acceso a
informacidn publica.
2. Documentar la Politica Lider de Gobierno abr-21
Politica de documentada digital
Transparencia y Oficina de
accesoala Sistemas
informacion Departamento de
Evaluacion y
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Control

2. LINEAMIENTOS DE | 2.1 Divulgar los Evidencia de la Departamento de abr-21
TRANSPARENCIA lineamientos frentea | divulgacion a Evaluaciony
PASIVA la Ley 1712 de 2014 través del medio | Control
para cumplir con la elegido Lider de Gobierno
publicacién de la Digital
informacidn a través
de los correos
institucionales,
circulares,
resoluciones etc.
3. ELABORACION DE | 3.1 Revisidn, analisis y | Registro de activos | Departamento Permanente
LOS INSTRUMENTOS | actualizacion del de informacién General y de
DE GESTION DE LA registro o inventario actualizado, Servicios
INFORMACION de activos de publicado y Administrativos
informacion. socializado Oficina de Archivo
Oficina de
Comunicaciones
3.2 Actualizary indice de Departamento jun-21
publicar el indice de informacién General y de
informacion clasificada | clasificada y Servicios
y reservada. reservada Administrativos
actualizado, Oficina de Archivo
publicado y Oficina de
divulgado. Comunicaciones
3.3 Actualizary Esquema de Departamento jul-21
publicar el "Esquema | Publicacién de General y de
de Publicacion de Informacién Servicios
Informacion", actualizado y Administrativos
conforme al articulo publicado. Oficina de Archivo

12 de la Ley 1712 de
2014.

Oficina de
Comunicaciones

6. INICIATIVAS ADICIONALES PARA FORTALECER LA ESTRATEGIA DE LUCHA CONTRA
LA CORRUPCION

La Administracién Municipal de La Ceja del Tambo contempla dentro de sus actividades
algunas que fortalezcan las estrategias para la lucha contra la corrupcién, es por lo

anterior que se propone:
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LACEJANUESTRO
COMPROMISO

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

La Ceja del Tambo

DE PLANEACION - PLANEACION ESTRATEGICA

~ 6. INICIATIVAS ADICIONALES PARA FOR
COR|

TALECER LA ESTRATEGIA DE LUCHA CONTRA LA

de Oficina, todos
en conjunto con
sus equipos de
trabajo

OBJETIVO | Fomentar la int
'- : ] encia 2020
1. SOCIALIZACION 1.1 Socializacién del Cddigo de Integridad | Oficina de Mar-21
Codigo de Integridad que | Socializado Talento Humano
fue adoptado en la Oficina de
Administracién Municipal Comunicaciones
en la vigencia 2020
2. IMPLEMENTACION 2.1 Realizar una actividad | Evidencia de Departamento Abr-21
ladica que tenga actividad realizada General y de
relacionados los valores Servicios
que hacen parte del Administrativos
Codigo de Integridad Oficina de
Talento Humano
2.2 Capacitar a los Capacitacion Oficina de Ago-21
empleados de la realizada Talento Humano
Administracién Municipal Oficina de
en temas disciplinarios Control
generados por actos de Disciplinario
corrupcion Interno
2.3 Fomentar medidas de | 5 medidas de Secretarios de Oct-21
austeridad del gasto en austeridad por cada | Despacho,
Secretaria Directores, Jefes
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