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Decreto No.

0 1 oeé 29 ENE 2015

Por medio det cual se Adopta ta Actualizacion del Plan Anticorripeion y de Atencién al
Ciudadano del Departamento de Risaralda para la vigencia 2015. ¢

EL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DE RISARALDA en uso de sus facultades
constitucionales v legales y en especial las conferidas por el articulo 305° numerales 19y 2°
de la Constitucion Politica, los articulos 73° y 76° de la Ley 1474 de 2011 y ¢l articulo 7° del
Decreto 2641 de 2012,y ~

t

CONSIDERANDO o
!

Que los numerales 1° y 2° del articulo 305° de la Constitucién Politica establecen que son
atribuciones del sefior Gobernador cumplir y hacer cumplir la Constifucién, la jayes, los
decretos del Gobierng, dirigir y coordinar la accidn administrativa def Departamento. -

Que el Articulo 73° de la Ley 1474 de 2011 determina que en cada entidad del orden
departamental se debera elaborar anualmente un Plan Anticorrupcion y de Afencion al
Ciudadano y de igual forma le asigna a! Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha Contra la Corrupcion, la funcidn de sefialar una
mefodologia para disefiar y hacerie seguimiente al Plan Anticorrupcion y de Atencion a

Ciudadano, -

Que de la misma forma el articulo 76° de la Ley 1474 de 2011, establece que en toda
entidad plblica debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen y que se
relacionen con e cumplimlento de la misién de la entidad. Al igual que le asigna al ~
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Que de acuerds a lo establecido en el articulo 7° del Decreto 2841 de 2012, el
Departamento de Risaralda, debera publicar en un medio de facll aceeso al ciudadano su
Plan Anticorrupcidn vy de Atencidn al Ciudadanc actualizado a mas tardar ef 31 de enero del
afio 2014.

Que con arreglto al articulo 49 del Decrete 103 de 2015, el Departamenic de Risaralda
deberd Implementar en la pagina principal de su sitio web oficial una seccidn particular
identificada con el nombre de “Transparencia y acceso a informacién ptblica”, con el objeto

de publicar la informacion alli referenciada en dicho articulo.”

Que en mérito de lo expuesto,

DECRETA fyn

ARTICULO PRIMERO: ADOPTAR LA ACTUALIZACION DEL PLAN ANTICORRUPGION
Y DE ATENCION AL CIUDADANO DEL DEPARTAMENTO DE RISARALDA PARA LA
VIGENCIA 2045, el cual hace parte integral de este acto administrativo.

PARAGRAFO: OBJETIVOS GENERAL Y ESPEGIFICOS

GENERAL: Actualizar el Plan Anticorrupeion y de Atencion al Ciudadano para el
Departamento de Risaralda para [a vigencia 2015, conforme a los requerimientos legales
coma un instrumento preventive y de control de la gestién.

ESPECIFICOS:

« Presentar y divuigar la actualizacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al

Ciudadano vigencia 2015, 7
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ARTICULO QUINTO: El seguimiente al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones
derivadas del prasenie acto administrativo estaré a cargo de la Direccién de Control Interno
del Departamento, 7

ARTICULO SEXTO: Vigencia. El presente decreto rige a partir de la fecha de su
publicacién, »

Dado en Pereira a los 2 9 ENE 20]5

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

.-.lr\: - ";‘ [
oo - "’I
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GLORIA EDITH FERNANDEZ PARRA
Secrgtaria Jurldica. (

aivo Quintero
‘ofgsfonal universitario.
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PRESENTACION

Con el prop6sito de contribuir con el desarrollo de capacidades para prevenir y
luchar confra la cofrupcion en fas enfidades territoriales, que orienten la gestion
piiblica hacia la eficiencia y la transparencia, ademés de dotar de herramientas a
la ciudadania para ejercer su derecho al control de esta gestion y comprometidos
con la construccion de ur mayor bienestar para los risaraldenses, el Departamento
de Risaralda actualiza el Plan Anticorfupcidn y de Atencién al Ciudadano, en
concordancia con el Sistema de Gestion Integrado de la entidad, contemplando
as! acciones que buscan desarrollar una gestién Integra y transparente al servicio
del ciudadano y de la sociedad civil, orienténdolo a fograr que fa participacion
ciudadana influya en la administracién piblica, con el objetive de aumentar los
niveles de confianza de los ciudadanos en el marco del Plan Departamental de
Desarrollo 2012-2015 “Risaralda Unida, Incluyente y con Resultados” y lo
establecido en el Capitulo Sexto “Politicas Institucionales y Pedagogicas” de ia
Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas otientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién pablica y la Ley 1712 de 2014, por medic de ia
cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion
publica nacional, reglamentada parcialmente por el Decreto 103 del 20 de enero
de 2015.

ANTECEDENTES NORMATIVOS

+ Constitucién Politica de Colombia.
» ley 42 de 1993 (Sobre la organizacién del sistema de control fiscal

financiero y los organismos que lo ejercen).
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Ley 80 de 1993 (Estatufc general de contratacién de Ja administracion
publica).

s Ley 87 de 1993 (Normas para el ejercicioc del Confrol Interno en las
entidades y organismos del Estado).

o lLey 190 de 1895 (Normas fendientes a preservar la moralidad en la
administracién publica y se fijan disposiciones con él fin de erradicar la
corrupcion administrativa).

o ley 489 de 1998 (Normas sobre la organizacion y funcionamiento de fas
entidades del orden nacional).

s Ley 734 de 2002 (Cédigo Unico Disciplinario).

« Ley 850 de 2003 (Veedurfas Ciudadanas).

o Ley 1150 de 2007 (Dicta medidas de eficiencia y transparencia en [a
contratacion con Recursos Plblicos).

s CONPES 3654 de 2010 (Poiitica de rendicion de cuentas de la rama
ejecutiva a los ciudadanos)

» ley 1437 de 2011 (Coédigo de Procedimiento Administrative v de lo
Contencioso Administrativo).

« Ley 1474 de 2011 (Normas para fortalecer los mecanisimos de prevencion,
investigacién y sancion de actos de corrupcion y Ia efectividad del control
de la gestion plblica),

» Decreto 4632 de 2011 (Reglamenta Comision Nacional para la Moralizacién
y la Comision Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcién).

e Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trémites innecesarios existentes en Ja Administracion
Piiblica). _

» Decreto 734 de 2012 (Se reglamenta el Estatuto General de Contratacion
de la Administracidn P(blica y se dictan otras dispasiciones)



Weisaenrenliclax

Goboerntelan con

Wesultados

]

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

Decreto 2693 del 21 de diciembre de 2012 (Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la Esirategia de Gobierno en linea de la
Replblica de Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de
2008 y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones)

Articulo 230 vy 232 de la Ley 1450 de 2011 (Por el cual se establece que
todas las entidades de la Administracién Pblica deberdn adelantar las
acciones sefialadas en la Estrategia de Gobierno en linea, liderado por el
Ministerio TIC vy las entidades deberdn racionalizar sus procesos,
procedimientos, tramites y setvicios internos, haciendo uso de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, con el propésito de
ofrecer una oportuna, eficiente y eficaz prestacion del servicio en la gestion
de las organizaciones.)

Decreto - Ley 018 de 2012 (Por &l cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en
la Administracién Publica, hace referencia al uso de medios electronicos
como elemento necesario en la optimizacion de los tramites ante la
Administracién Publica y establece en el articulo 4° que las autoridades
deben incentivar el uso de las tecnologlas de la informacion y fas
comunicaciones a efecios de que los procesos administrativos se adelanten
can diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas.)
Directiva presidencial 04 2012 (Eficiencia administrativa y lineamientos dela
politica cero papel en la administracion plblica)

Decreto 2482 de 2012 (Modelo Integrado de Planeacién y Gestion)
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s« Ley 1712 de Marzo 06 de 2014 (Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de acceso a la informacion publica nacional y
se dictan otras disposiciones)

« Decreto 103 del 20 de enero de 2015, por el cual se reglamenta
parciaimente la Ley 1712 de 2014 y se dictan ofras disposiciones.

1. COMPONENTES ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES

1.1 MISION

La Administracidn Central del Departamento de Risaralda tfiene como
responsabilidad lo piblico, en el ambito econdmico, social y de gestion ambiental
de los 14 municipios. Para elio interactiia con la comunidad civil, institucional,
organizada y de control a través de los procesos de Asesoria y Asistencia Técnica
e Inspeccién - Vigitancia y Control siendo su prioridad la atencién oporiuna al

ciudadano.

Dicho compromiso se fundamenta en el Sistema de Gestidn de Calidad, que
reconoce a los funcionarios como gestores de cambio quienes actlan
con honestidad, lealtad, conocimiento y actitud mental positiva,

1.2 VISION

En el afic 2017, Risaralda serd Inteligente, Emprendedora y Cordial.
Emprendedora; En el afio 2017 Risaralda, territorio de oportunidades, sera una
Regitn - Empresa que hara sccios & todos sus habitantes en el bienestar y en la

oferta de bienes y servicios para el mundo.
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inteligente v Cordial: En el afio 2017, fa educacién integral, la ciencia y la
iecnologla acompafiardn la construccion de la identidad. La cofidianidad estara
enmarcada por la creatividad, la alegria, la tolerancia, la trascendencia y la
autonomia. La transparencia y la efectividad identificaran la gestién de lo pdblico.

1.3 POLITICA DE CALIDAD

El Departaments de Risaralda, comprometido con el acompafiamiento v
satisfaccion de sus clientes, promueve el desarrofto econdmice, social y ambiental,
a través del plan de desarrollo participativo e incluyente; con un equipo de frabajo
altamente calificads, garantizando el mejoramiento continuo en fodas sus
acciones, mediante Ia estrategia integradora CAMEDA (Calidad, Modelo Estandar

de Control interno y Desarrolio Administrativo).
1.4 OBJETIVOS

+ Cumplir los requisitos de nuesiros clientes en términos de confiabilidad y
oportunidad.

« Gestionar y garantizar el cumplimiento del ptan de desarrollo vigents.

+ Promover el desarrolio de las competencias del personal, posibilitando el
despliegue de las facultades humanas y profesionales, en un ambiente
laboral armonico y motivador.

o Garantizar el mejoramiento continuo en la gestién administrativa y social.

« Fortalecer la estrategia CAMEDA al interior de las diferentes dependencias.

1.5 VALORES
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» RESPONSABILIDAD: Es garantizar el cumplimiento de los compromisos
adquiridos. Es profeger y cuidar la Entidad, tanto financieramente como en
la calidad de los servicios que se prestan.

» RESPETO: Alude a ese sentimiento que nos fleva al reconocimiento de los
derechos, la dignidad, el decoro de los companeros y a huestra abstencion
de transgredirios. Es la actitud amable vy el trato cortés que se le brinda a
una persona, en razén de su autoridad, edad, meérito y su dignidad como
ser humano.

» HONESTIDAD: Es ser sincero, obrando siempre de forma rects y clara.

s+ SOLIDARIDAD: Es la relacién de Unidad que existe entre todos para lograr
los objetivos propuestos y alcanzar un fin comin.

s SENTIDO DE PERTENENCIA: Compartir como nuestro y de la entidad lo
que se hace por y para la nacidn, generando una mayor motivacion en el
desarrolio de la funcion asignada a cada funcicnario.

1.6 ESTRUCTURA DE PROCESOS

Actualmente la Administracién Departamental se encuenira en la implementacion
de un sistema integrade de gestidn, orientado a garantizar el cumplimiento de los
requisitos legales, requisitos de las partes interesadas y requisitos de fa

organizacion.

Los objetivos principales del sistema de gestion son: Jograr la satisfaccion de las
partes interesadas bajo los principios del estado y garantizar la mejora continua. El
Departamento de Risaralda opera mediante un sistema de gestion por procesos
conformadao por la siguiente estructura:
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+ Procesos Estratégicos: Procesc Sistema de Planeacion, Sistemas
Integrados de Gestion.

« Procesos Misionales: Atencidn al Cliente, Gestion Deportiva, Recreativa v
Cultural, Gestién en Salud, Gestidn del Desarrollo Econbdmico y
Competitividad, Gestidn del Servicio Educativo, Gestiéon del Desarrollo
Agropecuario, Gestién del Desarrollo Social, Gestion de ia infraestructura,
Gestion de 1a Gobernabilidad.

« Procesos de Apoyo: Gestibn Administrativa, Gestion de las Finanzas
Publicas, Gestidn Juridica, Comunicacidn Plblica.

¢ Proceso de Medicion: Evaluacién Independiente y Control interno

Disciplinario.

1.7 MAPA DE PROCESOS:
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Cada uno de estos procesos seglin sus actividades, deben incorporar en su
quehacer diario ef Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano, a través de la
gestion de sus riesgos, dando cumplimiento a todas las orientaciones legales

existentes. (Ver Mapa de Riesgos de Corrupcion)

2. OBJETIVOS DEL PLAN

2.1 GENERAL
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» Actualizar el Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano para el
Departamento de Risaralda para la vigencia 2015 conforme a [os
reguerimientos legales, como un instrumento preventivo y de control de la

gestidn.
2.2 ESPECIFICOS

» Presentar y divulgar fa actualizacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadana vigencia 2015.

» Actualizar el Mapa de Riesgos de Corrupcién, definiendo acciones de
cantral y de seguimiento, gestionando asf la efectividad de dichas acciones.

s Facilitar &l acceso a los servicios que brinda el Departamento de Risaralda,
a través de la racionalizacion (simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
oplimizacion y automatizacién} de los tramites existentes.

» Mejorar el intercambio de informacién y conocimiento (Interoperabilidad)
entre entidades, con el propésito de facilitar la entrega de servicios en linea
a la ciudadania.

o Afianzar la relacion Estado — Ciudadano mediante fa estructuracion de un
procedimiento, melodologia y/o sistema que permitan informar, explicar y
dar a conocer los resultados de la gestion del Departamento de Risaralda.

s Mejorar la calidad y accesibilidad de los iramites y servicios del
Departamento de Risaralda, afianzando la cultura de servicio al ciudadano
en los servidores publicos y fortaleciendo los canales de atencion.

3. METODOLOGIA

Teniendo en cuenta las orientaciones y lineamientos de los documentos soportes,
elaborados por la Secretaria da Transparencia por Colombia del Departamento

10
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Administrativo de la Presidencia de la Republica: "Estrafegias para la construccion
del plan anticorrupcion y de atencitn al ciudadano”y “La Guia préclica para la
slaboracion de mapas de riesgo y planes anticorrupcion”, el Departamento de
Risaralda bajo la coordinacién de la Secretaria de Planeacién, Secretaria
Administrativa ~ Coordinacion de Calidad y con el acompafiamiento de la
Direccién de Control Interno y la participacién activa de las dependencias
responsables del desarrollo de la estrategia, llevé a cabo jornadas de trabajo con
los lideres de los procesos y miembros del comité de calidad y los miembros del
comité anti trémites y de gobiemno en linea, con el fin de establecer los criferios,
roles, acciones y tiempos para el desarrollo y documentacidn de los componentes

definidos en fas mencionadas estrategias y guias.

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadane contiene como documento
anexo el Mapa de Rissgos de Corrupcion, vigencia 2015, acfualizado, segin las

estrategias vy guias menciohadas.

A la matriz previamente establecida se le incluyeron dos campos correspondientes
a seguimientos y avances 2014 y compromisos vigencia 2015, como mecanismos
de seguimiento y medicién, el cual debera ser verificado posteriormente y en las
fechas establecidas por el Proceso Evaluacion independiente.

Es importante indicar que se debe iniciar mejora al mismo duranie la presente
vigencia, en cumplimiento con la nueva guia practica para la elaboracién de
mapas de riesgos y planes anticorrupcion desde la implementacion de cada una

de sus cinco guias.

4, COMPONENTES DEL PLAN

11
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4.4 MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Dando cumplimiento al componente de Mapa de Riesgos, el Departamento de
Risaralda ha adoptado la metodologia dispuesta en el documento ‘Estrafegias
para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano®, \a cual
define la metodologia para la gestidn del riesgo anticorrupcién, incluyendo las
etapas de identificacién, andlisis, valoracién, politca de administracion y

seguimiento.

Los procesos responsables de la gestién del componente, han sido los procesos
de Sistemas Integrados de Gestién v Evaluacién Independiente, quienes han
promovido espacios para su construccion y validacion con los responsables de los

procesos.

El objetivo principal es definir controles para aquellos riesgos identificadcs en los
diferentes procesos de la organizacién, con el fin de reducirlos yio evitarlos, a
través del monitores constante a las acciones de seguimiento, teniendo en cuenta
que la dindmica en la cual se desenvuelve fa corrupcion puede variar y en algunos
casos sofisticarse, dificultando e impidiendo su deteccion, el Camité de Calidad
define una revisidén permanente para validar y/o ajustar los riesgos de corrupcién

ideniificados.

Por ofro lado, la Direccidn de Control Interno realiza seguimiento a los mapas de
riesgos tres (3) veces al afio con los siguientes cortes: abril 30, agosto 31 vy
diciembre 31, con el fin de prevenir su materializacién, entendiendo que para
nuestra entidad, un acfo de corrupcion es inaceptable e intolerable.

12
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A continuacién se presenta el instructivo adaptado y adoptado para nuesira

entidad para la gestién de los riesgos de corrupcidn:

1, IDENTIFICACION DEL RIESGO

1.1 Riesgo de
Carrupeidn

Se entiende por Rlesgo de Corrupcion la posibitidad de que pdr aécién u

omision, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la
informacién, se lesionen los intereses de una entidad v en consecuencia del
Estado, para la obtericion de un bheneficie particular.

1.2 Esfablecer
las causas

Es necesario identificar las DEBILIDADES ({factores Internos) vy las
AMENAZAS (factores externos) que pueden inflir en los procesos y
procedimientos que generan una mayor vulngrabilidad frente a rissgos de
corrupcion. Se busca de manera general “identificar un conjunto sistematico
de situaciones gue por sus caracterfsticas, pueden originar practicas
corsuptas”, asociandoias a cada uno de los procesos y procedimientos de la
respectiva entidad. Para el efecto, pueden utilizarse diferentes fuentes de
informacion, como los registros histéricos o informes de afios anterlores y en
general toda la memeoria institucional. De igual forma, es conveniente analizar
jos hechos de corrupcién presentados en procesos simitares de otras
enlidades.

1.3 Descripcién
def Riesgo de
Corrzpeion

Una vez identificadas las causas, se define el riesgo de corrupcidn del
proceso o procedimlento, seglin sea el caso. El riesgo debe estar descrito de
manera clara, sin que su redaccién dé lugar a ambigliedades o confusiones
con la causa generadoara de los mismos.

Z.1 Probabilidad
de
Matarlalizasion
de los rlesgos

La probabilidad hace referencia a la oportunidad de que algo suceda, medido
o determinado de manera objetiva {basado en datos y hechos histdricos) o
subjetiva (bajo criterios de experiencia o experiicia de quien analiza),
utifizando términos generales o matematices {como la probabilidad numérica)
o Ia frecizancia en un periodo de tiempo determinade”. Se busca por lo tanto
determinar el grado en el cuzl se puede materializar un evento.

2.1.1 Criterios
para deterrainar
fa Probabilidad

Teniendn en cuentz [a Gule para la Administracién del Riesgo del
Departaments Administrativo de la Funcién Publica, para la probabilidad de
materializacién de los riesgos de corrupeldn se considerardn los siguientes
criterios: 1) Casl seguro: se espera que el evento ocurra en la mayorfa de las
clrcunstancias y {ii) Posible: el evento puede courrir en algun momento

13
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2.2 Impacto o
consscuencia

Este se refiere al "resuliado de un evento que afecta los objetivas. Un evento
puede generar un tango de consecuencias, jas cuales se pueden expresar
sualitailva o cuantitativamente. L.as consecuencias iniciales pueden escalar a
travées de efsctos secundarics™. Para el andlisis propuesto, el impacto de la
materiglizacion de un riesgo de corrupcion es Unico, por cuanto lesiona la
imagen, ka credibilidad, ia fransparenciza y la probidad de las entidades y del
Estado, afectandp los recursos pablicos, la confianza vy ¢l cumpiimiento de lag
funciones de la administracidn, siendo por tanfe Inaceptable Ja
materializacién de un riesgo de corrupcion.

VALORACIONDELRIESSO

3.1 Valoracién de
Coniroles

Uﬁa ez idenﬁﬁcaﬁoé -Ios-rieégds de co.rrupcién,h la eﬁiidad debe es{ableﬁer

los confroles teniendo en cuenta: (i) Confrales preventivos, que disminuyen la
probabilidad de ocurencia o materializacion del riesgo; y (i) Controles
correctivos, que buscan combatir o eliminar las causas que fo generaron, en
caso de malerializarse,

3.2 Griterios de
Medicion

De acuerdo al resUitado def andlisis efecluado al control que se haya
propuesto, el responsable del proceso deberé determinar si es pertinente o sl
requiere del establecimiento de controles adicionzles o complementarios, con
el fin ds evitar o prevenir el riesgo. lgualmente se deberd responder las
siguientes preguntas en el formato del mapa de riesgos: 1. Existen
Herramientas de Confrel. 2. Existen Manuales yfo procedimientos que
expliquen e manejo de la herramienta. 3. En el tempo que lleva la
herramienta ha demosirado ser efectiva

3.3 Registrode la
Valoracion

En relacidn con los controles se debe llevar un registro para su valoracion.
Este se debe Hevar en el formato que se establecid para el mapa de riesgos

de corrupcion, en la columna valoracin del rigsgo.

4.1 Politica

TTa poliica de admnisiracion de riesgos es €l comunto de ‘achvidades

coordinadas para dirigit y controlar una organizacion con respecto al riesgo’.
Esta politica debe estar alineada con la planificacién estratégica de la
entidad, con el fin de garantizar de forma razonable la eficacia de las
acciones planteadas frente a los posibles riesgos de corrupcion identificados,
Para [os riesgos de corrupeidn, las acciones que debe tener en cuenta la alta
dirsecldn para su administracion son: Evitar o Reducir el Riesgo

4,11 Evitar ei
riesgo

Tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacién, Es siempre ia
primera alternativa a considerar, se logra cuando al interior de los procesos
se generan camblos sustanciales por mejoramiento, redisefio o seliminacion,
resuitade de unos adecuados controles y acciones emprendidas.
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4.1.2 Reducir el
Riesgo

Implica tomar medidas encaminadas a disminuir la probabifidad (medidas ds
prevencién). “La reduccion del riesgo es probablemente e meétode mas

- sencillo y econémico para superar las debilidades antes de aplicar medidas
mas costosas y dificiles”.

_EGU!MEENTO DE LOS RIESGOS DE CBRRUPC]DN

Se dehe realizar segu:mrento a las acciones tmptementadas para ewtar o

Responsables

8.1 Acciones reducir sl riesgo, de acuerdo con las politicas de administracién del riesgo
definidas.
52 Se deben designar los Funcionarios responsables al interior de cada

dependencia 0 procese de hacerle seguimiento a las acciones
implementadas para prevenir [a materistizacién del rlesgo.

5.3 Indicadores

Se deben establecer indicadores que permitan evaiuar el cumplimiento de las
acciones para prevenir la materializacién dei riesgo.

8.1 Periodicidad
del Seguimiento

La enfidad debera realizar seguimiento al mapa de riesgos de Corrupeion por
los menos tres (3) veces al afio, esto es con corfe a abril 30, agosto 31 y
diclernbre 31. En el formato de Mapa de riesgos de comupcion. La Oticina
Asesora de Confrol Intetne debe Evaluar y verificar los seguimientos en los
tlempos establecidos

Conclugion del componente:

Para la identificacion, andlisis, valoracion, politica de administracion y seguimiento

de cada uno de los riesgos de corrupcion, se trabajaron los Procesos y

Subprocesos relacionados a continuacion: Gestién de las Finanzas Publicas,
Gestion Juridica: Contratacion - Gestidn Legal y Defensa Judicial, Gestién
Administrativa: Gestion de Tecnologias de la Informacién - Gestién Documental -
Gestién de Bienes y Servicios - Gestibn del Talento Humano, Comunicacion
Plblica y Procesos Misionales (Gestion de Tramites y Servicios). Se continuara

para la vigencia 2015, con el proceso de fortalecimiento del Mapa de Riesgos y
ajuste del mismo segdn "Guia Practica para la Elaboracion de Mapas de Riesgos ¥

Planes Anticorrupsion”, emitido por la oficina Transparencia por Colombia y la
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Camara de Comercioc de Bucaramanga impreso en mayo de 2014, para lo cual se

define el plan de accién correspondiente.

Se adjunia al presente documento el Mapa de Riesgos de Corrupcion de ia
Entidad, (Ver Anexo No. 1 Mapa de Riesgos de Corrupeién),

4.2 ESTRATEGIA ANTITRAMITES

En materia anti-trAmites se realizé el inventario de Tramites y Servicios ded
Departamento de Risaralda, con corte 31 de diciembre de 2014, identificando 92
tramites y 4 servicios, que se relacionan a continuacién teniendo en cuenta su

estado, en la siguiente gréfica:

Numero de tramites segun su estado

Sin gestidn

Inscrito R e ey 56,

En ravision ingtitucion

En sevisifm creacion 8 L

En evaluacidn institucion

Cnereacidn Bt

En correccian gegacidn

En resumen
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Cabe enfatizar que en esta vigencia se iniciard un plan de racionalizacién de

S T P N AT T
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tramites, con apoyo del DAFP, buscando mejorar ef servicio al ciudadano.

Priorizacion de tramites a intervenir

5

e S b e

TRANMITES

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNQS

COMPLEIIDAD

PAGO

PQR AUDYORIA

CONSULTA
LIUDADANA

56 Fasaporte do

Emergentia

Depende del Ministeria
del interlor

Cobro

innecesario par

tramitaderes

Arciones de
mejoranlents

Mayar
tara en
POR

Mayores consultas
del ciuvdadano

57 Pasaporte
Ordinario con
rona do lectury

macinlea
T ST

Depende del Ministerio
del interior

Cobro
mnaecgsarin par
tramitadares

Acclones de
mejaramients

Mayor
temaen
POR

Mayares consuitas
det ciudadang

& Facjlidades porg
elpagpde
obligaciones
vencidas de)
imouesto de
vehiculas

Informacion
descentralizada

Cobra
innecesario par
tramitadares

Acciones de
mejoramientc

Mayor
fema en
POR

Mayores consultas
del ¢iudadano

1 impuesto de
registro en ot
Departamenta

Informacian
descantratizada

Cobro
innecesario per
tramitadares

Acciones de
mejoramiznto

Mayor
tenta n
POR

Mayores consuitas
dal diudadane

de Risaralds

i} ] Iingyeste sobre

vehiculos
automotores

matricufadas e

ei Depactamento
do Risaralda

tnfarmacién
descentralizada

Cobro
nnecesario.por
tramitadaras

Acciones de
rmejoramiento

Mayor
tema en
FGR

Mayoras consultas
del cfudadana

En cuanto a la racionalizacion de tramites e Departamento de Risaralda, a traves
de los Comités de Calidad, Gestibn Docurnental y Gobierno en Linea y Anti
trémites, realizara durante la vigencia 2015 revisiones periddicas al inventario de
tramites y servicios, con el fin de desarrollar actividades de simplificacion,

estandarizacion, eliminacién, optimizacién y automatizacion.
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4.2.1 ESTRATEGIA GORIERNO EN LINEA Y ANTITRAMITES

El Departamento de Risaralda en el proceso de Atencidn al cliente, liderado por el
Despacho del Gobernador, tiene como objetivo atender oporiunamente las
peticiones, guejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas, entre otros,
relacionadas con ia funcidén que desempefia la entidad.

Con el fin de cumplir con las tendencias mundiales de gobiemo electronico v la
nueva normatividad existente en el pais, en temas de Gobiermno en linea, Gestion
Documental e integracién de los procesos de planeacion y gestion;, El
Departamento de Risaralda se encuenfra implementando el plan de Accion de
Gobiemmo en Linea, enfocado a la Gestién dé Servicio Ciudadano, teniende en
cuenta que la comunicacidn desempeifia un papet fundamental en la bisqueda de
la satisfaccion del cliente; permitiendo identificar y entender los requisitos del
mismo y responder a sus necesidades con la calidad y oportunidad que el cliente
necesita, para lo cual se fundamenta el uso y apropiacion de Jas Tecnologias de la
Informacién y fas Comunicaciones facilitando la interaccion con el ciudadano.

Igualmente para la vigencia 2014 se elabord un plan de participacion, con el fin de
promover la cooperacidn y el didlogo con el ciudadano mediante el uso de
herramientas de control v colaboracion, y la generacién de espacios para la
interaccién, con fin de mantener un flujo de comunicacién constante y directa con

la poblacidn.

El plan de participacion ciudadana del Departamenio de Risaralda representa la
posicién de una administracion abierta y dispuesta al diglogo y la construccion
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colaborativa del desarrollo Departamental, teniendo como base la transparencia
administrativa, los principios del buen gobiemo vy la normatividad vigente.

4,2.1.1 CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PORTAFOLIO DE SERVIGIOS.

Con el apoyo del Comité de Calidad y de Gobierno en linea cada proceso ha
venido caracterizando sus usuarios, hasandose en las necesidades de guienes lo
requieran, ya sea persona natural o juridica. Esto permitira mejorar el portafolic de
servicios de |la entidad mediante &l diseiio e implementacion de nuevos servicios,
re-disefio e implementacién de servicios existentes, disefic e implementacion de
servicios por canales diferentes a los ya establecidos, disefiv de estrategias de
comunicacion con los usuarios o cualquier ofra iniciativa que pretenda mejorar la
interaccidn usuario — entidad en los procesos misionales de la Enfidad Territorial.
En esta actividad se articula el inventario de tramites y servicios al portafolio de
servicios del Departamento de Risaralda y se continGa con el proceso de

priorizacion de tramites y servicios como son:

Priorizacién de trémites a intervenir

TRAMAES FACTORES FACTORES EATRRNOS
TERHOS .
COMPLEJIDAT PAGD PaR AUDITORIA CONSUETA
] ) CIUDADANA
Basaprrte do Depends gal "Cobrolnpscesar | Mayer lema Atciones de Iayores consullas dal
s Emomoss | Muiserodsiistor | poremmbsdows | enPOR | mebromlsio dudadang
o B = 3 0’1‘2& Depende del Cobminaecesatio | Mayorisma Agtlones fe Heyores tonaulias del
8 | onmdaledud | yecodcdelieir | porbomisdoes | enPOR | meloramiento dudadang
meniniks
8 p2a0 da nhinonnss trdopmadddn Colro innagesady | Mayoe lemd Arclomes de Hayores comsullasdel |
vancidge ol impuasto dascentrafizads pt immitsdares enPOR meforpafisnts cludmiany
T £ eqEin intommacite Gobrg inneceasai | Mayer lema Acchnesde | Moyores consuias daf
meDEAtIAmls | gesoorbeizade | porfmislors | NPQR | meorsmiens cludadanc
[mpuesly SRS
19 M——-ﬁmn:: ” X P Iformatibn Cobroinmnscesaro | Mayor tems Acdones dg Haynres consultes det
E ——r dascenirakizads pof kzndiateres enPoR msjoramieaty ciudadana
Fioaiay

Avance en [a caracterizacidén de usuatios
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-Solicitud Came.t Protett:lén.

« ns:ructlvo carne. proteccson.
-Solichud Licerria de RX. .
—Guua Diﬂgenclamsento pe:sona natural
-Gufa diligenciamianto. persona luridica.
<Anexa 1 persona natural.

“anexa 2 persona naturak

PENDIENTE .-

4.2.1.2 EFICIENCIA ADMINISTRATIVA Y CERO PAPEL.

La eficiencia administrativa busca racionalizar los trdmites y procesos, asegurar fa

efectividad de la gestion plblica,

racionalizar el consumo de papel fisico

remplazandolo por soportes v medios elecirdnicos; para o cual se requiere
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evaluar el consumo de papel, simplificar procesos apoyéndose en la utilizacion de
las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Beneficios y Oportunidades:

1. Reducir costos, brindar transparencia;

2. Desarrollar retaciones mas confiables con los cludadanos.
3. Impulsar una Administracion mas participativa e incluyente.
4, Lograr mayor productividad.

5. Fomentar la participacion ciudadana.

B. Mejorar la atencién y prestacion de servicios.

4.2.1.2 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD
DE LA INFORMACION.

Se debe minimizar y evitar que ocurran evenfos comwo virus, pérdida de
informacion, cafda del sistema, hackers, fallas eiéctricas y de red; a través de un
sistema de Gestibn de Seguridad de la Informacién, se garantiza la
confidencialidad, integridad v disponibiidad de los datos con peliticas de seguridad
y buenas practicas en la Gestién de la informacién tales como sistema de bakups,
antivirus, cortafuegos, seguridad perimetral entre ofros, que garantice Ia eficiencia
e interaccidn con el ciudadanc a través de la oficina electrénica y un gobierno
abierto, en el marco de la estrategia de gobierno en linea y Anti trdmites, haciendo
que el ciudadano confle en ef Departamento de Risaralda.

4.2.1.4 SERVICIOS Y PARTICIPACION CIUDADANA
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Se busca Lograr mayor fransparencia y participacion ciudadana a través de la
Implementacién y consolidacién de espacios virtuales, Motivar los ejercicios de
participacién con las entidades, Impulsar la innovacién de las entidades, la
Movilizacion social y participacién en nueves proyectos con lo cual se mmejora la
inferaccion y la capacidad de respuesta de las entidades a las necesidades de la
ciudadania.

Para poder llevar a cabo el proceso de participacion, el Departamento de
Risaralda, tiene disponibles los sigtientes canales:

= Sitio web: www.tisaralda.qov.co
« Foros, encuestas, (24 horas)

« Correo Institucional: contacienos@risaralda.gov.co
+ Linea Telefonica: (D57) (6) 3398300 Horario: De lunes a viernes de 7:30

a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. & 5:30 p.m.

« Punto de Atencién al Ciudadano: Ventanila Unidad de Archivo y
Correspondencia Primer piso Palacio Departamental Horario; De lunes a
viemes de 7:30 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a §:30 p.m.

« Twitter: @Gob_Risaralda

» YouTube: www.youtube.com/user/RisaraldaGobernacion

+ Codigo postal 660004

s Linea gratuita 01 8000 916078

CONDICIONES PARA LA PARTICIPACION:

» De los espacios presenciales
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Se atiende presencialmente a la ciudadania en Ventanilla Unica de Archivo y

Correspondencia Primer piso Palacio Departamental, de lunes a viernes, alli se
padran recibir peticiones, gusjas, reclamos y opiniones de ios ciudadanos con
relacion a la gestidén administrativa. El horario de atencion es de lunes a viernes de
7:30 a.m, a2 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m.

¥ De los espacios virtuales

Los espacios virtuales disponibles en el Departamento de Risaralda, tales comoe
foros, encuestas y redes sociales ofrecen la posibilidad intercambiar opiniones con
diferentes personas y sobre diferentes temadticas, por lo cual, la administracion
departamental propende por que la comunicacién entre fos participantes tenga un

lenguaje clarc y respeluonso.

De acuerdo con las politicas de uso de redes sociales la administracion
departamental se reserva ef derecho a eliminar las opiniones que considere
ilegales, irrespetuosas, amenazanfes, infundadas, calumniosas, inapropiadas,
élica o socialmente discriminatorias o laboralmente reprochables o que, de alguna
forma, puedan ocasionar dafios y perjuicios materiales o morales contra la

entidad, sus empleados, colaboradores o terceros.

No cobstante, los mensajes publicados en espacios como el chat emitidos en
tiempo real, representan la opinién de los participantes y su contenido es

responsabilidad de los mismos.

Se recomienda a los participantes realizar aportes constructivos, respetuoscs de fa
ley, no publicar datos ni informacion personal que pueda ser usada cob ofros fines

y evitar la saturacion.

23



T ixenrsxBaekax
Sobarnncién can

%m/ﬁu{o‘r

La administracién deparfamental atenderd sus opiniones, comentarios, preguntas
y aportes con el mayor respeto y promoviendo un didlogo constructivo,

> SITIO WEB
{Orientacidn para que la ciudadanta identifique la ubicacion de los espacios en el
sitio web de la entidad, destinados para la publicacién e interaccion de los

gjercicios de participacion).

Los espacios disponibles en el sitio web para que la ciudadania pueda conagcer la
informacion e interactuar con la administracion son las siguientes:

> Canal Planeacion y ejecucion

En este espacio se debe publicar el plan de participacion y los documentos de
politica que se van a poner en discusidn, asi como los documentos definitivos
cofrespondientes a planes programas y proyectos.

> Canal Participacion

En este espacio se encuentran los foros y encuestas que publica la entidad para la
interaccion con la ciudadania,
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» Canal Rendicion de Cuentas

En este espacio se pueden publicar:

» Anuncios de rendicién de cuentas 2 la ciudadania
« Cumplimienfo de metas

+ Informes a la ciudadania

» Informes a la Asamblea Departamental

» Informes a la Contraloria

» informes de gestién para Gobierno en Linea

s Rendicién de cuentas para los ODMs
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= Canal Invitacion: Rendicién de Cuentas

> Canal Atencién a la Ciudadania
Este canal cuenta con un estacién que permite que la ciudadania interponga

peticiones quejas y reclamos, un espacio de servicios de atencioén en linea con

acceso al chat.
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> En el transcurse de [a presente vigencia se implementara en el sitic web
oficial de la Entidad Territorial, una seccion particular identificada con el nombre de
“Transparencia y acceso a informacién publica®, conforme a lo establecido en
el articulo 4° del Decreto 103 de 2015.

4.2.4.4 SERVICIOS Y PARTICIPACION CIUDADANA

Se busca lograr mayor transparencia y participacion ciudadana a través de la
implementacién vy consolidacion de espacios virtuales, motivar los gjercicios de
participacidn con las entidades, impulsar la innovacién de las entidades, la
movilizacién social y participacion en nuevos proyectos, con lo cual se mejora la
interaccién v la capacidad de respuesta de la entidad territorial a las necesidades
de la ciudadania.
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4.3 RENDICION DE CUENTAS

En lo referente a la rendicidn de cuentas, el Departamento de Risaralda ha
implementado el Sistema Departamental de Peticién y Rendicion de Cuentas
"SIDEPREC", &l cual se disefid conforme a los lineamientos establecidos en el
documento Conpes 3854 de 20110, el cual establece que la rendicidon de cuentas
es una expresion de confrol social, que comprende acciones de peficidn de
informacion y de explicaciones, asf como la evaluacién de la gestion y que busca
la transparencia de la gestién de la administracién plblica para lograr la adopcign
de los principios de Buen Gobiemo. Dicho sistema se adopté mediante el Decreto
406 de 2011, por medio del cual se reglamenta la Ordenanza 017 de 2009, la cual
establecié que la Administracion Departamental, liderada por el Sefior
Gobernador, rendira cuentas a la ciudadania una vez al afio en audiencia publica,
a mas tardar el 30 de junio, sin perjuicio a lo establecido en la ley 1474 de 2011, la
cual establece que las entidades plblicas deberan rendir cuentas de manera

permanente,

Con esta herramienta la Administracién Departamental busca acercarse mas a la
comunidad, brindando completa claridad respecto al mecanismo que utiliza la
entidad para rendir cuentas de manera transparente, adoptando los principics de
huen gobiemo y afianzando la relacion entre fa Administracion y la comunidad en

general.

El Sistema Departamental de Peticién y Rendicién de Cuentas "SIDEPREC,
contempla fres componentes basicos para una adecuada rendicion de cuentas, los
tuales son.
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Informativo: Se refiere a la transferencia de la informacién piblica de que
dispong y presenta la administracion departamental, con el fin de dotar a la
ciudadania de los insumos necesarios que le permitan conccer el avance
de los objetivos y metas propuestas y el impacto generado a través de [a
gestion publica.

Evaluativo: Se refiere al didlogo e interlocucion entre la Administracion
Departamental con la ciudadania, para explicar y argumentar las decisiones
tomadas, la gestion realizada, los obstaculos presentados y logros
alcanzados, de tal manera que se pueda realizar una valoracion de la

gestion puiblica.

Retroalimentacion: Se refiere a los estimulos y correctivos que se tendran
en cuenta a partir de las conclusiones del proceso de rendicion de cuentas,
tanto para la Administracién Departamental como para las organizaciones
de la sociedad civil, que participan a través del control social, en aras de
estimular las experiencias exitosas y trazar los ajustes para superar las

falencias detectadas.

4,31 ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS DEL DEPARTAMENTO DE
RISARALDA DE ACUERDQ AL “SIDEPREC”

4.3.1.1

ETAPA PRE AUDIENCIA: Son todas aquellas actividades previas a la

jornada de “Rendicién de Cuentas”, incluye la planeacion de todo el proceso, la
convocatoria v el alistamiento de todos los actores g integrantes de las diferentes

instancias que participaran en la audiencia.
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4.3.1.11 FASE UNO: PLANEACION. Ura vez establecida la fecha de la
rendicion, la Secretaria de Planeacion Departamental coordina jornadas internas
en [as cuales se revisan los aspectos a tener en cuenta y se prepara un
cronograma, el cual es sometido a aprobacion por parte del Sefior Gobernador.

Junto con el cronograma se presenta igualmente para su aprobacion, la propuesta
de contenido del informe que se debe publicar en la pagina web, que consta de

cinco puntos:

» Plan de desarrollo.

+ Presupuesto.

« Coniratacion.

» Proyectos especiales (Programas bandera)

« (Gestion Institucional

Una vez aprobado tanto el cronograma como el contenido del informe de

rendicién, se procede a realizar el alistamiento.

4.3.1.1.2 FASE DOS: CONVOCATORIA Y ALISTAMIENTO. En aplicacion de la
metodologia establecida por el SIDEPREC, se convocan las diferentes
dependencias del orden departamental del sector central y descentralizado,

En la primera comunicacién oficial se soficita a los Secretarios de Despacho y
Gerentes, designar un representants de su despacho y/o entidad, para que haga
parte del Comité Interinstitucional. Este delegado sera el encargado y
responsable de la informacién oficial que hara parte del informe de rendicién.
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Una vez definidos los funcionarios enlaces, se procede a citar al Comité
Interinstitucional para definir los términos, compromisos y plazos para la enirega
de la informacion.

En esta instancia se solicita abordar las siguientes fematicas para la elaboracion

del informe:

« Cumplimienta de metas del Plan de Desarrollo Departamental.

+ Inversion y manejo de los recursos presupuestales. Cantidad, clanidad,
destinacién.

s FEjecucién de proyectos especiales o politicas bandera (salud, educacion,
infraestructura, participacion, transparencia, etc.)

» Confratacion

« Gestion de recursos, convenios, alianzas e integracién con diversos

sectores de la sociedad.

De acuerdo al avance en la recopilacién de la informacién, se citara al Comité
interinstitucional las veces que sean necesarias, con el fin de garantizar la
oportunidad y calidad de la informacion y el cumplimiento del cronograma

establecido de antemano.

4.3.1.1.3 FASE TRES: ELABORACION Y PUBLICACION DEL INFORME. Una
vez reunida y aprobada toda la informacion requerida y solicitada a través de los
funcionarios enlace, se procede a construir el “Informe de Rendicion de Cuenias®,
el cual contiene las teméticas definidas, presentadas segin protocolos estandar,

incluyendo ademas las dificultades y retos propuestos.
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£l informe es presentado en Consejo de Gobierno para revision y ajuste y luego
se procede a realizar su publicacion en la pagina oficial del Departamento, dentro
del plazo establecido por la Ordenanza 017 de 2008 articulo 2° literal ¢, es decir,
20 dias habiles antes del dia de la audiencia pliblica de rendicidn de cuentas.

4.3,1.1.4 FASE CUATRO: CONVOCATORIA. Esta fase es paralela y simuitanea
con las demas fases, ya que dentro del cronegrama de actividades, se define el
inicio de la convocataria y [a fecha de ta audiencia pablica.

En esta convocatoria intervienen las Secretarfas de Despacho e Institutos
Desceniralizades, quienes coadyuvan con las bases de datos de sus clientes
externos y comunidad organizada, en procura de garantizar:

+« Amplia convocatoria y participacion

» Invitaciones especiales a organizaciones sociales.

« Formato para inscripcién de intervenciones en la audiencia.

« Agenda, con tiempos y espacios adecuados.

« Facilidades para que la comunidad se informe permanentemente del estado
y avance de la jornada

¢ Retroalimentacion.

Para garantizar una participacién masiva, se utilizan los diferentes medios de
comunicacion de que dispone la Administracion Departamental, tales como:

e Pagina Web
» [nformativo Institucional
« Comunicados de prensa

» Cunas radiales y de {elevision
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« Volantes

« Tarjetas de invitacion

« Emisora institucional de Ia Gobernacion de Risaralda

» Invitacion directa en eventos de caracter oficial previos a la jornada de

rendicion.

4.3.1.2 ETAPA AUDIENCIA: Son todas aquellas actividades que se realizan el

dia de la Audiencia Puablica y comprende los siguientes momentos:

4.3.1.2.1 PRIMER MOMENTOQ: Mesas de Trabajo segtn las cinco teméticas,
con informacidn detallada. Estas podran ser presenciales o virfuales.

Estas mesas de frabajo permiten una mayor profundidad en los temas y haciendo
menos pesado el informe para fa ciudadania, puesto que cada quien pariicipa en

los temas de su particular interés.

43122 SEGUNDO MOMENTO: Plenaria General con la presencia del
Gobernador, quien presenta un resumen del informe de Rendicion de Cuentas; en
este momento se adelanta la interiocucion directa con la ciudadania para la

explicacion, argumentacion y retroalimentacion.

La apertura de la plenaria general la hace el sefior Gobemador, quien estard

acompafiado de todo su equipo de gobierno.

Alli se daran las explicaciones, argumentaciones y retroalimentacion por parte del

mandatario, su equipo de gobierno y la ciudadania.

Para la retroalimentacion del proceso se adelanta una encuesta de evaluacion
ciudadana sobre 1a rendicién de cuentas realizada, para lo cual se tiene disefiado
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un formato, el cual una vez diligenciado por fa ciudadanta debera ser depositado
en buzones dispuestos estratégicamente para tal fin 0 suministrados directamente
al equipo que acompafia el proceso para su respectiva clasificacion.

4.3.1.2.3 TERCER MOMENTO: Acta de relatoria. Durante el transcurso de la
audlencia ptiblica se desarrolia un acla de relatorfa, en la cual se consignan los
comentarios y observaciones méas importantes de [os puntos tratados en la misma.
Dicha acta sera publicada por los diferentes medios de comunicacion con los gue
cuenta el Departamento de Risaralda, con el fin de que la ciudadania ejerza
efectivo seguimiento y control social. As! mismo durante la audiencia se
seleccionan algunas preguntas que hiciera la ciudadanfa en los formatos
establecidos para tal fin, a las cuales el gobernador les da respuesta directamente
en el siio de la audiencia v las demas son clasificadas por tematica y las
respuestas enviadas por correo electrénico ¢ a la direccidén sefalada por el

peticionario en el formato y en los términos legales establecidos.

434.3 ETAPA POST AUDIENCIA: Son todas aguellas actividades que se
adelantan una vez terminada la jornada de rendicion de cuentas y que permiten
hacer una evaluacién y retroalimentacion de la audiencia de rendicién.

En esta etapa se hace difusidn de conclusiones, acuerdos y compromisos de ia

audiencia publica, que comprende basicamente:
» Difusién amplia del Acta de relatoria realizada en la Audiencia.

« Creacién de mecanismo de seguimiento a los acuerdos establecidos en la
Audiencia de Rendicién de Cuentas.
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Caomo ofra de las estrategias de rendicion de cuentas y espacio de didlogo con la
comunidad, se vienen desarroflando en los municipios del Departamento, los
Encuentros Ciudadanos, los cuzles consisten en el desplazamiento del sefior
Gobernador con todo su equipo de gobierno para conocer directamente las
necesidades mas sentidas y posteriormente priorizarlas, teniendo en cuenta que
cumplan con los requisitos {écnicos, financieros y legales para poder adquirir &l
compromiso de su gjecucion. (Se anexa documento soporfe de encuentro

ciudadano).
4.4 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Este componente es liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
def Departamento Nacional de Planeacion, como ente rector de la Politica
Nacional de Servicio al Ciudatiano, la cual busca mejorar la calidad y accesibilidad
de los frémites y servicios de la Administracién Publica y satisfacer las

necesidades de la ciudadania.

En concordancia con los lineamientos del Departamento Nacional de Planeacion,
el Departamento de Risaralda en su Direccionamiento estratégico incluye el
proceso de Atencién al ciudadano, liderado por el Despacho def Gobernador, ¥
tiene como fin la gestién oportuna del servicio al ciudadanc relacionado con fa

fungién que desempefia [a entidad.
A continuacidén se sefialan los mecanismos para mejorar la atencién ai ciudadano:

A. DESARROLLOQ INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANC
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El Departamento de Risaralda tiene un Poriafolio de Servicios aprobados de
acuerdo con el Plan de Medios de ia Direccidon de Comunicaciones,

Asi mismao, se cuenta con un procedimiento para la atencidn de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo con el articulo 76° del Estatuto
Anticorrupcidn, ef cual plantea que en toda entidad publica debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos gue los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la Misién de la Entidad. En éste caso la atencion de las mismas
esta a cargo del Director Administrativo del Despacho del Gobernador, guien entre
sus funciones tiene la de dar a conocer dichas quejas, para realizar la
investigacion comrespondiente en coordinacién con la Direccién de Control Interno

Disciplinario.

En la pagina web principal del Departamento existe un enlace para que los
ciudadanos formulen las peticiones, quejas, reclamos y denuncias de los
presuntos actos de corrupcién cometidos por funcionarios de la entidad, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones al procedimiento de atencién al

ciudadano.

Para medir la satisfaccion del ciudadanoc en relacion con los ramites y servicios
que presta la entidad, se realizan periddicamente encuestas (encuesta percepcion
de usuatios Atencién a Comunidades — encuesta sobre la percepcién de atencion
a los usuarios en la Gebernacién de Risaralda — Encuesta pagina web), lo cual
permite identificar Jas nuevas necesidades de los usuarios frente al servicio

ofrecido, con el fin de gestionar una mejor y oportuna atencion.
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Ademas existen espacios ffsicos para la atencién a los usuarios, incluidas las
persanas en situacién de discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes y adultos

mayores.

B. AFIANZAR LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANC EN LOS
SERVIDORES PUBLICOS.

Con el fin de desarrollar las competencias y habilidades para el servicic al
siudadano, el Departamento de Risaralda ha realizado y realiza convenios con
diferentes entidades como el SENA, ESAP, ICONTECG, las que ofrecen diferentes
programas de capacitacién y sensibilizacién para los funcionarios.

C. FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION.

El Departamento cuenta con protocolos de atencidén at ciudadano que estan
incluidos en el proceso de Atencién al Cliente como “Politicas de QOperacidn” y
tienen como fin establecer los lineamientos para atender con pertinencia y
oportunidad las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, constitas,

solicitudes, entre ofros.

Se tiene habilitado un link en el que el Ciudadano puede enconirar: Preguntas
Frecuentes, glosario, Tramites y Servicios, Sistema pgrd, Contactenos,
Certificaciones, Nofificaciones, y puede consultar la informacidn de su Pasaporte.

Con el fin de garantizar una atencién ordenada de los ciudadanos, se cuenta con

un sistema de turnos en el area destinada para registro e impuesto de vehiculos,
lo que ha permitido la realizacién del frémite con agilidad y organizacion.
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En el area de Pasaportes se cuenta con sisterna de agenda de cifas a través de la
pagina web principal de la Gobernacién, en ¢l fink pasapories. Ademas cuenta con
un punto de informacidn, en el que se maneja la agenda y se coordina la atencidn,

También esta habilitado el PBX 3398335 y el email pasaportes@risaralda.gov.co

Por su parte, la Secretaria de Salud Departamental en su sub portal
www.risaralda.gov.co/site/salud, cuenta con servicio de informacién al ciudadano,

tramites y servicios, foros, preguntas frecuentes y quejas y reclamos.

La Secretaria de Educacion Departamental cuenta también con un Sistema de
Atencién al Ciudadano SAC y éste les permite a los ciudadanos registrar y
consultar sus requerimienfos en linea, asl como radicar tramites y hacer

seguimiento a fos mismos.

Bl Proceso de Atencion al Ciudadano de la Secretaria de Educacion contiene
manuales y procedimientos que permiten conocer en forma detallada las tareas
necesarias para el cumplimientc de la Misién de la Secretaria, conforme a
orientaciones del Ministerio de Educacién Nacional, e incluye gestion de
solicitudes y correspondencia, asi como desarrolto ¥ mantenimiento de relaciones

con el cludadano.

Los espacios flsicos del Departamento se encuentran debidamente senalizados y

accesibles de acuerdo con la normativa vigente.

Se fienen canales de atencion e informacién como lo son: Emisora, chat, el
programa institucional “Gobernacién con Resultados”, |la pagina web del
Departamento, boletines, agenda, periddice, informes y redes sociales que
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aseguran la oportunidad, publicidad, consistencia y homogeneidad de Ia
informacién gue se entrega al ciudadano. Ademas, el Sefior Gobernador en
cumplimientc del Plan de Desanollo Departamental y el plan de Accion
Departamental viene realizando los Encuentros Ciudadanos y Comunitarios, los
cuales tienen como fin generar espacios de pariicipacion ciudadana, en los cuales
se descentraliza la atencién ciudadana, llevando el mandatario al contacto directo

con la comunidad.

IV. ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS.

F! Departamento de Risaralda fija los parametros basicos que debe cumplir la
dependencia encargada de la gestién de peticiones, quejas sugerencias y
reclamos del Departamento de acuerdo con lo establecido en el artfculo 76 de la
ley 1474 de 2011, los cuales se han desarrollado de manera coordinada con el
Programa Nacional de Servicio al Cludadano, el programa de Gobierno en Linea y

el Archive General de la Nacion.
A. DEFINICIONES:

o Peticidn: es &l derecho fundamental que tiene foda persona a presentar
solicitudes respetucsas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion.

» Queja: es la manifestacién de protesta, censura, descontento ©
inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores plblicos en desarrollo de sus

funciones.
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e Reclamo: es el derecho gue tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién, ya sea por motivo general o pariicular, referente a
la prestacidn indebida de un servicio o a la falta de atencidén de una
soficitud.

» Sugerencia: es la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestidn de la entidad.

« Denuncia: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competenie de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacién penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional.

Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el
objeto de que se establezcan responsabilidades.

Deber de denunciar: es deber de toda persona denunciar a la autoridad
competente las conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los
servidores pobiicos tiene connotacion constitutiva de infraccién de conformidad
con el articulo 6° de la Constitucidn Politica.

B. GESTION:
Recepcién: en el Departamento de Risaralda la recepcion de todo tipo de
comunicaciones se realiza a través de la Ventanilla Unica, la cual genera un

registro y un ndmero de radicado que permite el confrol y seguimiento de los

documentos.

40



BETscun-cxlelox
Gobernaciéon con

Lesultaddos

La Entidad, en su pagina web, cuenta con un enlace de facil acceso para la
recepcidn de peficiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo

con los parametros establecidos por el programa de Gobierno en Linea,

Asi mismo, estos formatos electronicos estan diseiiades con el fin de facilitarle al
ciudadang [a presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

Actualmente se tiene implementado un sistema dque permite tener un regisiro
ordenado de las diferentes peliciones, quejas, reclamos y denuncias. Se
continuara generandoe acciones de mejora permanente en los diferentes medios de
recepcidn de las mismas, permitiendo la consulta permanente del ciudadano con
la integracién del Sistema de Administracion Integral de Informacion - SAIA, Asi
mismo, ¥ con el fin de ser oportunos en el tramite de las solicitudes, se cuenta con
un “Instructivo para dar respuesta a una PQR en SAIA” que es una guia para los
funcionarios, vy en la pégina se tiene disefiado un instructivo de uso donde se

explica paso a paso come diligenciar el formato.

Con el fin de informar a la ciudadania sobre los diferentes medios de atencidn con
los que cuenta el Depariamenio para la recepcion de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias, se cuenta con un Formulario
Quejas/Contactenos, una linea 018000, buzones fisicos y recurso humano, al
tiempo que se coordina con la Direccidon de Comunicaciones la difusién de los

Mmismos.

La Secretarfa de Despacho Administrative y su Oficina de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias del Despachc del Gobernador, es la
dependencia encargada de recibir, framitar y resolver las quejas, sugerencias y
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reclamos que los ciudadanos formulen en relacion con el cumplimiento de la
misidn de la entidad. Asi mismo, cumplir con Jos términos legales.

Toda actuacidn que inicie cualquier persona anie las auforidades implica el
ejercicic del derecho de peticidn consagrado en el articuio 23° de la Constitucion
Politica, sin que sea necesarlo invocarlo. Mediante el mismo se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho o gue se resusliva una sifuacion juridica, que se le
preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documenios, formular consuitas, quejas, denuncias y reclamoes e interponer
recursos. Mediante el Decreto N° 721 del 2000 se reglamentt el Derecho de
Peticién en el Departamento de Risaralda, modificado por el Decreto N°1446 del
2002 y adicionado por el Decreto N° 250 dei 2005.

Et tramite que se dard a los Derechos de Peficion dirigidos a ésta Entidad

Territorial, sera el siguiente:

» Son radicados y escaneados en la Ventanilla Unica, de donde se envian de
forma inmediata a la Secretatia competente.

« En el evento de no existir claridad respecto de la competencia para dar
tramite las solicitudes presentadas, los documentos seran remitidos de
manera inmediata a la Secretaria Juridica, de donde se direccionarén a [a

Secretarfa competente.

Conforme al articulo 14° de la Ley 1437 de 2011 los términos para resolver son:

s Para cualquier peticion: 15 dias hébiles siguientes a la recepcion,
» Para la peticidn de documentos: 10 dias habiles siguientes a la recepcion.
» Consultas de materias a su cargo: 30 dias habites siguientes a la recepcion.
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» Petficiones entre autoridades: 10 dias habiles siguientes a fa recepcion.

El servidor publico que conozea de la comision de una conducia punible que deba
investigarse de oficio, iniciaré la investigacion, si fuviere competencia. De lo
contrario, pondrd el hecho en conocimiento de la autoridad competente. Las
denuncias por actos de corrupcidn que reciban las entidades publicas deben ser
trasiadadas al competente. Al ciudadano se le informara del traslado, sin perjuicic

de las reservas de ley.
C. SEGUIMIENTO:

« Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000 - Tiiulo V Gestion
de Documentos, implementando un Programa de Gestion Documental que
permita hacer seguimiento a la oporfuna respuesta de los requerimientos de
los ciudadanos y a la trazabifidad del documento al interior de la entidad.

e Crear mecanismos de seguimientc a la respuesta oportuna de las
solicitudes presentadas por los ciudadanos.

» Disponer de un registro piiblico sobre los derechos de peticién de acuerdo
con Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobisrno
Nacional en materia de Control Interno de las entidades de orden nacional y
territorial..

» ldentificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacion y
jos refacionados con informes de rendicidn de cuentas,

« Integrar los sistemas de peticionss, quejas, reclamos y denuncias con los
organismos de control.

» Elaborar frimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de
mejorar el servicio que presta la entidad y raclonalizar el uso de los

recursos.
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D. CONTROL:

s Direccion de Control interno Disciplinario: en el Departamento de Risaralda
existe la Direccion de Control Interno Disciplinario, que se encarga de
adelantar los procesos disciplinarios en contra sus servidores publicos.

» Las Direccién de Control intemo Disciplinario adelanta [as investigaciones
en caso de: (A) incumplimiento a la respuesia de petliciones, quejas,
sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la Ley y (B)
quejas sobre los servidores pablicos de la entidad.

+ Direcciéon de Control Interno: en el Departamento de Risaralda existe Ia
Direccion de Control Interno, la cual vigilara que la atencidén 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 [a

entidad.

E. VEEDURIAS CIUDADANAS: SE DEBE:

e lievar un registro sistematico de las observaciones presentadas por las
veedurias ciudadanas.

¢ Evaluar fos correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por
las veedurias ciudadanas.

» Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacion
para la vigilancia de su gestién y que no se constifuyan materia de reserva
judicial o legal.

V. CONSOLIDACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL.
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La consolidacion del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano, esté a cargo de
la Secretaria de Planeacién del Departamento de Risaralda. Su difusidn a cargo
de la Direccién de Comunicaciones, el seguimiento y el control a las acciones
establecidas en el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, esta a cargo de la
Direccién de Control Interno de! Departamento, de conformidad a los lineamientos

establecidos en la metodologia y en las guias sugeridas.

.
La presente actualizacion del Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano, se
expide en la ciudad de Pereira, a los freinta (30) dias del mes de enero del afio

dos mil quince (2015).

CARLOS ALB RO LOPEZ
Gobernador
. At ! p 50 ; . i;

GLORIA ED!TEL FERNANEIEZ;I;‘K?QRA LUISA FERNANDA VALENCIA CASTRO
Secretaria Junidiccéf Secretaria de Planeacién
Revisidn Legal: =~

p

6s Aya

bfesional Universitario
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Equipo de Apoye:

Componente Mapa de Riesgos:

Componente Estrategia Anti tramites:

Componente Rendicién de Cuentas:

Componente Mecanismos para
Mejorar la atencion al Ciudadanao:

Coordinacion y Consolidacion det Plan:

Asesoria y Acompariamignto:

Jacgueline Rincén Carmona
Andrea Catalina Camacho Lopez
Lina Maria Alzate Castario

Jacqueline Rincdn Carmona
Ligelly Hernandez Mayorga

Luisa Fernanda Valencia Castro
Gloria Inés Abadia Quiceno
Mdnica Gomez Jaramillo

Nidia Arango Ccampo

l.uz Stella Ovalle Cifuentas

Ruby Lucia Aguirre Torres
James Septlveda Oviedo
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