RESOLUCION No. 013
Por medio de la cual se aprueba y se adopta el Plan Anticorrupcion y de Atencién
al Ciudadano del Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar para la vigencia 2017

LA DIRECTORA GENERAL DEL INSTITUTO DE CULTURA Y TURISMO DE BOLIVAR
En uso de sus atribuciones legales y en ej'ercicio de las facultades contenidas en la
Ordenanza No. 035 de 2013, el Decreto 498 de 2013, el Acuerdo 03 de 2013, y

CONSIDERANDO

Que la Ley 87 de noviembre 29 de 1993, establece claramente los objetivos,
caracteristicas y elementos de control interno y las funciones a cumplir por los comités
asesores de control interno de las entidades oficiales, entre los que esta prevenir acciones
que atenten contra el detrimento patrimonial y la estabilidad de los entes publicos.

Que el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, establece la obligatoriedad de adoptar en
entidades plblicas un Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, como herramienta
para fortalecer ios mecanismos de prevencion, investigacidn y sancion de actos de
corrupcién y la efectividad del control de 1a gestidén publica.

Que igualmente el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que en "foda enfidad
pablica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y redamos que los ciudadanos formuien, y que se .
refacionen con el cumplimiento de la misién de fa enfidad'. Correspondiendo al Programa
Presidencial de Modernizacion, eficacia, transparencia y lucha contra la corrupcion
sefalar los estandares que deban seguir las entidades plblicas para dar cumplimiento a
lo alli establecido.

Que mediante Circular Externa N° 01 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en materia de Control Interno de las entidades del orden nacional y territorial se brindaron
las orientaciones para el seguimientc a la atencion adecuada a las peticiones.

Que mediante el Decreto N° 4637 de 2011, se creé el Departamento Administrativo de la
Presidencia de la Republica la Secretaria de Transparencia, asignandole dentro de sus
funciones, ademas de las funciones establecidas en el articulo 72 de la Ley 1474 de 2011,
"el sefialar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha
conira la corrupcién y de atencion al ciudadano que deberan elaborar anualmente las
entidades del orden nacional y territorial, de conformidad con lo sefialado en el articulo 73
de la Ley 1474 de 2011 (... )" asi como también, "sefialar los estandares que deben tener
en cuenta las entidades ptiblicas para la organizacion de las unidades o dependencias de
quejas, sugerencias y reclamos {..)".

Que la Secretarla de Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de
la Republica elaboré el documento "Estrategias para la consiruccion del Plan
Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano”, conforme a los lineamientos establecidos en los
articulos 73 y 76 de la ley 1474 de 2011, en el cual se sefiala de una parte la metodologia
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para disefiar y hacer seguimientc a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencion al ciudadano y de la ofra, los estandares que deben cumplir las entidades
publicas para las oficinas de quejas, sugerencia y reclamos.

Que el Decreto 2641 de 2012 por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474, sefialé como metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha
contra la corrupcién y de atencion al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474
de 2011, la establecida en el Plan Anticorrupcién de Atencién al Ciudadano contenida en
el documento "Estrategias para la Construccién det Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano". De igual forma, sefald como estandares que deben cumplir las entidades
publicas para dar cumplimiento a o establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
los contenidos en el mencionado documento.

Que "la verificacion de [a elaboracion, de su visibilizacion, el seguimiento y el control a las
acciones contempladas en la herramienta "Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadang” le corresponde a la Oficina de Control Interno.
Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberan publicar en un
medioc de facil accesibilidad al ciudadano las acciones adelantadas, en las siguientes
fechas, 31 de enero, abril 30, agosto 31 y diciembre 31. Para estos efectos en el cuadro
N° 3 "formato de seguimiento a las estrategias del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”, se propone el mecanismo de seguimiento y controf, el cual podra ser
utilizado por la Oficina de Control Interno”.

Que se ha presentado a consideracion y aprobacion el Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano y la Directora General considera pertinente y procedente aprobar y adoptar
dicho Plan.

Que en virtud de lo expuesto,
RESUELVE

PRIMERO: Aprcbar y adoptar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano del
Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar para la vigencia 2017 y el Mapa de Riesgos de
Corrupcion correspondiente, los cuales se encuentran contenidos en el documenio
adjunto, que para todos los efectos hace parte integral de la presente Resolucion.

PARAGRAFO PRIMERO: El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano aprobado en
este articulo se encuentra integrado por los siguientes componentes:

1. Componente Estratégico

2. Estrategia Antitrémites

3. Rendicién de Cuentas

4, Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

7
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RESOLUCION No. 0 13
Por medio de la cual se aprueba y se adopta el Plan Anticorrupcion y de Atencion

al Ciudadano del Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar para la vigencia 2017

PARAGRAFO SEGUNDO: Este Plan sera anualizado y sera obligacion de la Asesora de
Planeacion su elaboracién yfo actualizacién, lo anterior sin pefjuicio de las demas
responsabilidades asignadas por la ley y/o el reglamento.

SEGUNDQ: Para el cabal cumplimiento de este Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano, los funcionarios publicos del nivel directivo y asesor de la entidad son los
responsables de las acciones para el logro de los indicadores; quienes contaran con el
apoyoe y colaboracion permanente de todas las areas y servidores publicos del Instituto.

TERCEROQ: Conforme a la normatividad vigente, el Jefe de la oficina de control interno de
la entidad es el encargado de verificar y evaluar la elaboracién, visibilizacion, el
seguimiento y control del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadanc. En
consecuencia deberd aplicar en el formato de seguimiento a las estrategias del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y en un medio de facil acceso al ciudadano, las
actividades realizadas y/o acciones adelantadas en las siguientes fechas: abril 30, agosto,
31 y diciembre 31 de la presente anualidad.

CUARTO: La presente resolucidn rige a partir de la fecha de su expedicion.
COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Turbaco, Bolivar a los 1 ENE, 2017

%’ ectora General
Instituto de Guitura y/Turismo de Bolivar-

Proyectd: Viviana Velasco Arague

Judicante
Revisé: Walfer Ravaro.
Jefe-le Oficina Juridica
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Documento Plan anticorrupcion y atencion al ciudadano 2017
Eiaborado por Zamyr Contreras Lopez — Asesor Externo ~ Oficina de Planeacion
Status Preliminar
Control de versiones
Version Fecha Descripcion Autor
0.2 19.01.2015 Elaboracion del | Sindy Jhojana Reales
documento Florez - Asesor de
Planeacion
0.3 30.03.2016 Elaboracion del | Zamyr Contreras
documento Lépez -  Asesor
Externo — Oficina de
Planeacion
0.4 31.01.2017 Elaboracion del | Zamyr Contreras
documento Lopez -  Asesor
Extemo - Oficina de
Planeacion
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INTRODUCCION

La corrupcicn no rios la hemos inventado nosotros, [...); existe desde que ef munde es mundo: s seres
humanos somas asi. Ef problema, por tanto, no son fos corrupios: ef problema es el sistema que no impide o
que alienia la corrupcion; hay que cambiar a las personas, pero antes hay que cambiar ef sistema. Lo dificil no
s cambiar a fos mangantes por personas decentes, sino impedir que las personas decentes se convisrtan en
mangantes.

Javier Cercas

La puesta en marcha de la Ley 1474 de 2011 dispuso la obligatoriedad para las entidades
territoriales del orden nacional, departamental y municipal de elaborar anualmente una estrategia de
jucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano, todo esto siguiendo los lineamientos
metodoldgicos establecidos por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra 1a corrupcién, programa con el compromiso de realizar seguimiento a
dicha estrategia.

Esta disposicién generd la necesidad de evaluar el concepto de corrupcion de cara a la obligacion de
elaborar un plan con criterios de informacion, objetividad vy revisién literaria rigurosa, en este sentido
el primer reto para los equipos estructuradores de este documento es tener claridad sobre €l
concepto de corrupcion.

La revision del marco tedrico aporta distintas definiciones de corrupcién destacandose la definicion
propuesta por transparencia internacional:
“La corrupeion es todo abuso de un pader publico con fines privados™.

Posteriormente Transparencia internacional actualizé la definicion anterior definiendo a la corrupcion
como “ef abuso de posiciones, poder o confianza, para beneficio particular en detrimento del interés
cofectivo, realizado a fravés de ofrecer o solicitar, entregar o recibir, bienes en dinero o en especie,
cambio de acciones, decisiones u omisiones™.

Si bien notamos, las definiciones de este concepto conducen a que la corrupcion es estudiada como
el uso inadecuado del poder encomendado para obtener beneficios personales. A lo large del
tiempo se ha visto como la corrupcion se ha converfido en una préactica naturalizada dentro de las
instituciones de orden estatal, lo cual ha conducido a que a través de un Plan Anticorrupcién y
atencion al ciudadano se genere una preocupacion y compromiso real como prioridad por parte de la
agenda publica, con miras a; hacer desaparecer la cultura de la ilegalidad, buscar el estricto

! Transparencia Internacional (1998} La hora de la transparencia en América Latina, Transparencia Internacional para
América Latina y el Caribe.
* Ungar, £ (2010) La corrupcion en Colombia, Razén Publica.
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cumplimiento de las normas existentes y quiza un factor de importancia y relevancia, trabajar con
todas estas acciones buscando recuperar la confianza y legitimidad en la institucionalidad
democréatica y en la forma de ejercer la politica nacionatl, Departamental, Distrital y municipal,

Por las razones antes descritas, el Estado Colombiano establece el Estatuto Anticorrupcion, por ef
cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion pablica.

El presente documento contiene la propuesta det Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano de la
vigencia 2017 del Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar como estrategia para la prevencion de la
corrupcion y atencion al ciudadano cumpliendo con principios de transparencia, buen gobiemo y
acceso a la informacion. El presente Plan anticorrupcion recoge propuestas presentadas en las
vigencias 2014, 2015 y 2016 con el particular de que es actualizado en cumplimiento de las
disposiciones del Decreto 124 del 26 de enera de 2016 a través del cual se sustituye el Titulo 4 de la
Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcién y de atencidn al
Ciudadano’,
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COMPONENTE ESTRATEGICO

Ser la entidad rectora de la politica cultural del departamento de Bolivar y promotora del territorio de
Bolivar como destino turistico, a partir de un proceso de articulacion, planeacion y desarrollo
soportado en lineamientos de inclusién y sostenihilidad social, ambiental y econdmica, contribuyendo
asi a mejorar la competitividad y sustentabilidad de las practicas y manifestaciones culturales v
turisticas en el departamento de Bolivar.

Para el afo 2.023, el Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar sera reconocido a nivel departamental
y nacional como modelo de gestion plblica descentralizado, eficiente y efectivo en la formulacién e
implementacién de politicas de desarrolio, para que el departamento de Bolivar se consolide como
un territorio culturat y un circuito turistico sostenible.

El Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar esta comprometido con los bolivarenses, desde el
fomento, la preservacion, la conservacion, ia creacion, el desarrolio v 1a industrializacion de la cultura
en sus diversas manifestaciones; asi como al desarrollo, fomento y fortalecimiento del sector turistico,
del tertorio de Bolivar, de conformidad con lineamientos estratégicos del Plan de Desarrolio
departamental. Proyectada hacia la satisfaccion de sus clientes, cumpliendo con los requisitos
legales, en blsqueda del mejoramiento institucional confinuo y permanente, de la mano de un talento
humano  competente vy calificado, con apoyo de la alta  direccidn.
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Desarrollar y fomentar actividades cuiturales y turisticas que permitan la satisfaccion de los
bolivarenses.
Determinar y proporcionar el talento humano v los recursos fisicos necesarios para garantizar la
calidad de nuestros servicios.

Identificar e implementar acciones para mejorar continuamente el sistema de gestion.
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1. MARCO LEGAL

Normatividad

Descripcion

Constitucidn Politica de Colombia

Ley 87 de 1993

Sistema Nacional de Control interno

Decreto 4637 de 2011

Por el cuat se suprime el Programa Presidencial
de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la corrupcién y se crea en el
Departamento Administrative de la presidencia
de la Republica la secretaria de Transparencia

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 ofras
disposiciones

Ley 190 de 1995

Por ia cual se dictan normas fendientes a
preservar la moralidad en la Administracion
Publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcién administrativa

Ley 489 de 1998, articulo 32

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

Ley 599 de 2000 Cédigo penal

Ley 734 de 2002 por la cual se expide el Cddigo Disciplinario
Unico

Ley 850 de 2003 por medio de la cual se reglamentan las
veedurias ciudadanas

Ley 1150 de 2007 por medio de la cual se infroducen medidas para

la eficiencia y la transparencia en la Ley 80 de
1993 y se dictan ofras disposiciones generales
sobre la contratacion con Recursos Publicos.

Ley 1437 de 2011

Por 1a cual se expide el Cddigo de
Procedimiento  Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestién piblica

Decreto 4637 de 2011 Por el cual se suprime el Programa Presidencial
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de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la corrupcidn y se crea en el
Departamento  Administrativo de la presidencia
de la Republica la secretaria de Transparencia

Decreto 4567 de 2011

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
909 de 2004 y decreto ley 770 de 2005).

Decreto 4632 de 2011 (Reglamenta Comision
Nacional para la Moralizacién y la Comisidn
Nacional Ciudadana para la Lucha contra la
Corrupcidn)

3714 de diciembre 01 de 2011

Del Riesgo Previsible en el Marco de la Politica
de Contratacion Publica.

Decreto 0019 de 2012

Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y  trdmites  innecesarios
existentes en la Administracién Pablica

Decreto 2641 de 2012

por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76
del Estatuto Anticorrupcion

Decreto 1081 de 2015

Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del sector Presidencia de
la Replblica

Decreto 124 del 26 de enero de 2016

A través del cual se sustituye el Titulo 4 de la
Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015,
relativa al “Plan Anticorrupcion y de atencidn al
Ciudadano
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Determinar las estrategias para la prevencion de la corrupcién y atencidn al ciudadano cumpliendo
con principios de transparencia, buen gobierno y acceso a la informacién que le permitan al Instituto
de Cultura y Turismo de Bolivar, acercarse al ciudadano, facilitdndoles el acceso a la informacion y a
los servicios ofertados, garantizando una atencion oportuna, efectiva y sin corrupcién.

Identificar los riesgos de corrupcion que se puedan presentar en el Instituto de Cultura y Turismo
de Bolivar,

Ejecutar acciones de control orientadas a la prevencion de los riesgos de corrupcion que se
puedan presentar en el Instituto de Cuitura y Turismo de Bolivar.

Optimizar tos procesos y procedimientos desarrollados en el Instituto de tal forma que se logre
minimizar los costos y plazos de ejecucién para los ciudadanos que demanden los servicio de la
entidad.

Crear un ambiente de empoderamiento de lo pablico y de corresponsabilidad con la sociedad
civil, evidenciando la transparencia en el accionar del Estado y aportando a la recuperacion de la
confianza en las instituciones en cuanto a los procesos desarrollados y a fa informacion
manejada.

Desarrollar una estrategia de servicio al ciudadano, indicando la secuencia de actividades que
deben desarrollarse al interior del Instituto para mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites
y servicios que se ofrecen a los ciudadanos y garantizar su satisfaccion.

Determinar las acciones de transparencia necesarias para garantizar el cumplimiento de los
principies de  buen gobiemo, gobernabilidad y acceso a la  informacion.

Turbaco, Km 3-Sector Bajo Miranda, El Cortijo Centro Administrativo Departamental CAD 3er Piso,
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1.3.1. Primer Componente: Gestion del riesgo de corrupcion - Mapa de riesgos de
corrupcién,

En este componente se establecen los criterios para la identificacion, andlisis, control y posterior
prevencion de los riesgos de cofrupcion que se puedan presentar en el Instituto, permitiendo a su
vez [a generacion de alarmas y la elaboracién de mecanismas orientados a prevenirlos o evitarlos.

Los riesgos fueron identificados realizando un analisis sobre aquellos procesos donde existe la
posibilidad de ocurrencia de un evento en el que por accidn u omision mediante el uso indebido de
poder, de los recursos o de la informacién, se lesionen los intereses del Instituto.

Para la gestion del riesgo se implementaron los momentos establecidos en la guia para la
construccidn del Plan Anticorrupcidn y de atencion al ciudadano version 2:

-Politica de administracion del riesgo de corrupcion.
-Construccion del Mapa de riesgos de corrupcion.
-Consulta y divulgacion.

-Monitoreo y revision.

-Seguimiento.

En este cuarto Plan, acorde con la metodologia establecida, se evalud el primer y segundo plan y se
analizaron riesgos que no se incluyeron pero que se identificaron en el primero, segundo y tercer afio
de operacion del Instituto y que quedaron consignados en el Mapa de Riesgos Institucional aprobado
durante las vigencias 2014, 2015 y 2016, que tiene la connotacidn de riesgos de corrupcion. Debido a
gue no se han presentado, pero pueden ocurrir en cualquier momento, la probabilidad sigue
siendo Posible, y el tipo de control propuesto, se establecié un Control Prevenfivo que evite el
riesgo, es decir, que las acciones propuestas estén encaminadas a actuar sobre las causas que lo
originan.

Para la definicion de la politica de administracion del riesgo de corrupcién se determiné el propdsito
de 1a Direccién General del Instituto para la gestion del riesgo cumpliendo con los lineamientos
establecidos en el Decreto 124 del 26 de enero de 2016 a través del cual se sustituye el Titulo 4 de
la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de atencion al
Ciudadano” y sus documentos guia anexos. En cumplimiento de lo anterior se anexa el Formato de
Gestion de riesgo de corrupcion (Anexo 1) en el cual se establecen los subprocesos de este
componente con sus actividades, meta o producto, responsable y fecha programada.

Turbaco, Kt 3-Sector Bajo Miranda, El Cortijo Centro Administrativo Departamental CAD 3er Piso,
2do Edificio Tel 6517444 ext. 2326-2301| www.icultur.gov.co



El mapa de riesgos de corrupcion es el resultado de fa identificacion de aquelios riesgos inherentes
al desarrollo de la actividad de la entidad plblica que pueden generar un gran impacto para la
comunidad, del analisis de factores internos y externos que originan el riesgo, para luego valorar y
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establecer acciones y controles que desde la Oficina de Control Interno, seran monitoreados. (Anexo
2. Mapa de riesgos de corrupcion).

La consulta y divulgacion esta soportada en principios parficipativos que involucren actores internos
y externos de la entidad, para la construccion de la politica de gestion de riesgos y el mapa de
riesgos de corrupcidn se realizaron dos reuniones con el equipo de trabajo del Instituto, buscando fa
caonstruccion colectiva de estos momentos, se contempla realizar divulgacion a actores turisticos vy
gestores culturales y la ciudadania Bolivarense en general a través de la pagina web de! Instituto y
redes sociales.

El monitoreo y revision constituye la etapa de ensayo y error del mapa de riesgos de corrupcion
disefiado, los lideres de los procesos tendran a su cargo la revisién del documento y en caso de ser
necesario actualizar el mismo garantizando que los cambios deben ser publicos.

El seguimiento y control de las acciones esta bajo la responsabilidad de la Oficina de Control Interno
quien realizara evaluaciones periddicas, de conformidad a lo establecido en la “Estrategia para la
construccion del Plan Anticorrupcion”, para verificar el cumplimiento y efectividad de las acciones
propuestas.

1.3.2. Segundo Componente: Racionalizacién de tramites

En cumplimiento de lo estipulado en Decreto 124 del 26 de enero de 2016 a través del cual se
sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion
y de atencidn al Ciudadana”, en el documento de gufa para la construccidn del Plan Anticorrupcion y
de atencidn al ciudadano version 2, la racionalizacién de tramites se desarrollé a través del
diligenciamiento del formato establecido en | metodologia {Anexo 3. Estrategia de racionalizacion de
tramites).

Cabe resaltar que a través de la convocatoria de estimulos a gestores culturales, realizada durante
la vigencia 2014 en el Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar, se inicid el proceso de tramites
formales, proceso que se mejoré con el desarrollo de ta Convocatoria de estimulos a gestores
culturales y actores turisticos en 2015 (por medio de la cual cualquier gestor cultural, en calidad de
persona natural o persona juridica, puede acceder a recursos para la ejecucion de proyectos de tipo
cultural y turisticos) v la convocatoria de proyectos de patrimonio cultural a financiarse con recursos
provenientes de la sobre tasa al consumo de la telefonia movil — INC. Para la vigencia 2015, se
revisé el reglamento que rige las convocatorias en mencién y se ajustd para dar aplicacion al
Decreto Legislativo 19 del 10 de Enero de 2012, "Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica”.
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1.3.3. Tercer Componente: Rendicion de Cuentas

La Rendicién de Cuenta es una estrategia que se crea con el objeto de informar, explicar y dar a
conocer los resultados de gestion Institucional, El Instituto de Cultura v Turismo de Bolivar presenta
un informe a la Gobernacion de Bolivar respecto al fomento, la preservacion, la conservacion, la
creacion, el desarrolio y la industrializacion de la cultura en sus diversas manifestaciones; asi como
al desarrollo, fomento y fortalecimiento del sector turistico de Bolivar; y es la Gobernacion quien
realiza 1a rendicion de cuentas a la comunidad en general; donde se da a conocer el cumplimiento
del objetivo misional de la Entidad y el cumplimiento de los planes, programas y proyectos (Este
componente se encuentra detallado en el Manual de Rendicién de cuentas del Instituto de Culturay
Turismo de Bolivar).

Cabe resaltar que este manual y los procesos anuales de rendicion de cuentas cumplen con el
requerimiento de: definicion del equipo lider del proceso, el cual estd a cargo de la oficina de
planeacién con los insumos suministrados por las direcciones técnicas de cultura y turismo vy 1a
Direccion administrativa y financiera ; Diagnostico del estado de la rendicion de cuentas de la
entidad, andlisis realizado par la oficina de planeacion y la oficina de Control interno del instituto ;
Caracterizacion de los ciudadanos y el grupo de interés, en este sentido teniendo en cuenta que la
rendicion de cuentas se realiza a través de la Gobernacion de Bolivar este proceso se realiza con la
ciudadania Bolivarense en General convocando al publico objetivo del Instituto que son gestores
culturales y actores turisticos; Identificacion de necesidades de informacion, para los reportes
realizados en el tiempo de existencia de la entidad se ha identificado que estas necesidades son de
informacidn referente a proyectos de inversion.

1.34. Cuartc Componente: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano,
lineamientos generales para fa atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.

El desarrollo de este componente esta soportado en los lineamientos de la Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), en cumplimiento de las
directrices del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. En atencién a lo anterior se realizd una
evaluacion del nivel de cumplimiento normative relacionado con el servicio al ciudadano,
identificandose un alto nivel de cumplimiento con o cual se ratifican dichos mecanismos sefialados a
continuacian:

1. Continuidad en la implementacion del procedimiento de atencion de PQRs con el cual se
busca criterios para la atencién y gestion eficaz de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias presentadas por los usuarios del Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar, de
tal forma que se les pueda responder de manera oportuna y adecuada mejorando el servicio
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de ICULTUR. (Anexo 4. Procedimiento de atencion de PQR ; Anexo 5. Formato de
sugerencia, queia 0 reclamo).
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2. Continuidad en el uso y visibilizacion del buzon de sugerencias del Instituto el cual se
encuentra al ingreso a esta entidad en la zona de recepcion.
3. Continuidad en el uso del botdn de PQR en la pagina web del Instituto.

De igual manera, se plantea dar continuidad al uso del formato de encuesta de satisfaccion del
cliente, con el cual se busca mejorar continuamente en la prestacion de un servicio cada vez mejor,
con el fin de indagar la percepcién que el usuario tiene acerca del trabajo desempehado, y asi
identificar estrategias que permitan a la Entidad satisfacer mejor sus necesidades y expectativas
cada dia.

En conclusion, Las solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias de la comunidad bolivarense en
general, con respecto a planes y programas de ICULTUR, se atienden oportunamente por la
Directora General, o los Directores de Cultura y Turismo, segtn corresponda. De igual forma, la
oficina de juridica debe realizar acompafiamiento a la atencién de las PQR’s recibidas de tal forma
que se atiendan de conformidad a la normatividad vigente; ademas, la oficina de control interno debe
evaluar |a aplicacion de dicha normatividad.

1.3.5. Quinto Componente: Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién

El desarrolio de este componente esta soportado en las disposiciones de la Ley de Transparencia y
Acceso a Informacion Pdblica Nacional 1712 de 2014 y los lineamientos del primer objetivo del
CONPES 167 de 2013 "Estrategia para el mejoramiento del acceso y la calidad de la informacion
publica”. En atencién a lo anterior se realizé una evaluacidn del nivel de cumplimiento normativo
relacionado con la transparencia y acceso a la informacion, identificdndose un alto nivel de
cumplimiento con lo cual se ratifican dichos mecanismos sefialados a continuacién:

1. Acciones de transparencia activa: El Instituto cuenta con pagina web en la cual se encuentra
informacién minima obligatoria sobre [a estructura organizacional, informacion minima
obligatoria sobre procesos y procedimientos, informacion sobre contratacion, informacion
sobre convocatorias pablicas y publicaciones diarias sobre las acciones desarroliadas por la
entidad en cumplimiento de su mision.

2. Acciones de transparencia pasiva: En el marco de lo cual se da respuesta a derechos de
peticién atendiendo a la obligacion de atender solicitudes de acceso a la informacian en fos
términos establecidos en la Ley, para dar cumplimiento a esta accién se atiende a los
lineamientos del procedimiento de atencidn de PQR y se cuenta con formatos para dar
respuesta a este tipo de solicitudes, los formatos se relacionan a continuacién.
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&) GL-015_Formato sugerencia, ques ¢ reclame

l*g'j GEL-015_Formate de Remisién de Peticién

@ GL-017_Formato Respuesta Solicitud de Aclaracién
éﬂj GL-018_Formato de Respuesta adjuntando

12:2_1:} GL-11% Formato de Respuesta argumerstativa

ii:‘_f_]j GL~020_formato de respuesta peticiones irrespetiiosas
@7 GL-021_formate modelo peticion reiteratbza

@_] GL-022_Formato Respuesta peticion remitida

] GL-023_FORMATO DE PRORROGA PQR

9 GL-024_modelo de Aviso PQR

El seguimiento de este proceso de respuesta oportuna se realiza con la elaboracion por parte del
Asesor juridico de un informe semestral consolidado respecto a las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias recibidas y atendidas en el periodo, mostrando en el las estadisticas
pertinentes, el cual debe ser enviado una copia al Asesor de Planeacién para que lo tenga en
cuenta en su revisién por la direccién.

1.3.6. Sexto Componente: Iniciativas adicionales.

La implementacion de los mecanismos para la atencién al ciudadano requiere de acciones
estratégicas que promuevan las relaciones cercanas con los ciudadanos para que de manera
efectiva, participen de las decisiones y los asuntos del Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar, que
le concierne. De igual forma, se hace necesario fortalecer la estructura administrativa con
procedimientos, tecnologias, estandares de calidad y equipo de trabajo que suministre la informacion
de manera clara, oportuna y estructurada cuando la comunidad lo requiera para cualificar su
participacion y movilizacidn. Por esta razon, durante la vigencia 2014, 2015y 2016 se trabajo
en la implementacion del modelo estandar de control interno de tal forma que permitiera
estandarizar todos los procesos y procedimientos llevados a cabo en fa entidad.

Actualmente se trabaja en la ejecucion y forfalecimiento de fas siguientes actividades:

El Sitio Web www.icultur.gov.co presenta informacién actualizada relacionada con los planes,
programas y proyectos del Instituto de Cultura y Turismo de Bolfvar “ICULTUR".

La atencion por parte del Director General y demas funcionarios del Instituto, en todo lo relacionado
a eventos culturales y turfsticos.
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Todos los funcionarios encargados de atender, asesorar y proveer la informacion misional veraz y
oporiuna a los ciudadanos, de forma presencial, virtual y via telefonica, lo realizan creando relaciones
de respeto y fortaleciendo la imagen institucional en el ciudadano.

También se cuenta con las cuentas de correo electrénico institucionales, publicadas en la pagina web,
en las cuales hay atencién permanente por parte de los funcionarios del instituto.

Las redes sociales Facebook y Twitter, se mantienen actualizadas de conformidad con lo establecido
en et Plan de Comunicaciones aprobado.

Se asiste a reuniones de acercamiento directo en los municipios del Departamento de Bolivar,
espacio en el que se atienden los requerimientos de gestores culturales y actores turisticos asi como
la ciudadania Bolivarense en general.

De igual forma, se recibe atencion personalmente en la direccion Tubaco, K 3-Sector Bajo
Miranda, El Cortijo Centro Administrativo Departamental CAD 3er Piso, 2do Edificio Tel.6517444 ext. 2326-
2301] www.icultur.gov.co
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El seguimiento y monitoreo de los riesgos identificados en el Plan anticorrupcion se realiza
cumpliendo con los lineamientos establecidos en el procedimiento de seguimiento y monitorea de los
riesgos {Anexo 7.}, este procedimiento aplica en el desarrollo de la administracion del riesgo en
cada uno de los procesos de la entidad y es responsabilidad de la Jefe de la Oficina de Control
interno.

Este procedimiento consiste en;

PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD RESPCONSABLE
Elaborar el cronograma y el plan de monitoreo y Jefe de (a Oficina Control
seguimiento. Interno

Jefe de la Oficina Control

Ejecutar del plan de monitoreo y seguimiento Interno

Elaborar el informe con  los  resultados, Jefe de la Oficina Control
observaciones y recomendaciones Interno

Presentar el Informe de monitoreo y seguimiento Jefe de la Oficina Control
de la administracion del riesgo al Director General interno

ol @l oo~ |

I
=
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Este informe de seguimiento al cumplimiento del Plan debe contener un analisis de los
componentes, las actividades programadas para cada uno de estos, las actividades cumplidas, % de
avance. El porcentaje de avance debe presentarse con indicadores de cumplimiento asi:

(0 ab%% Nivel bajo
60a79% Nivel medio
80 a 100% Nivel alto

NOTA: EL PRESENTE DOCUMENTO ES DE CARACTER PUBLICO. QUEDA PROHIBIDA SU
REPRODUCCION Y/O DISTRIBUCION TOTAL O PARCIAL SIN PERMISO ESCRITO DE LA
ENTIDAD Y DEL RESPONSABLE DE SU ELABORACION, ESTE DOCUMENTO REPRESENTA
UNA PROPIEDAD INTELECTUAL Y COMO TAL SE ENCUENTRA PROTEGIDA POR LA
NORMATIVIDAD LEGAL APLICABLE A LA MATERIA.
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia y los criterios para la atencion y gestion eficaz de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias presentadas por los usuarios del Instituto de Cultura y Turismo de Bolivar, de tal
forma que se les pueda responder de manera oportuna y adecuada mejorando el servicio de ICULTUR.

2. ALCANCE

Este procedimignto aplica a todos los procesos especialmente a la totalidad de las peticiones, quejas,
rectamos, denuncias y sugerencias que se presenten por parte de los usuarios de ICULTUR. La gestion
incluye la recepcion, andlisis y tratamiento dado o solucion.

3. RESPONSABLE

El responsable de su correcta aplicacion es el Asesor Juridico. Esta responsabilidad es compartida con cada
coordinador de proceso, en la medida en gue se encuentren invelucrados en la solucidn de cada peticion,
queja, reclamo, denuncia v sugerencia recibida.

4. DEFINICIONES

4.1 QUEJA: Cualquier situacion indeseable, manifestada por el usuario via verbal, por escrito, correo
electronico u ofras, relacicnada con una inconformidad con respecto al incumplimiento de las
caracteristicas o requisitos del servicio, generando insatisfaccion al cliente con respecio al servicio.

4.2 RECLAMO: Situacion indeseable, manifestada por el cliente via verbal, por escrito, correo electrénico u
ofras, con respecto a la inadecuada atencion por parte del personal de la institucidn.

4.3 SUGERENCIA: Propuesta que formula el peticionario para el mejoramiento del servicio,

4.4 SOLICITUD: Situacién, manifestada por el cliente via verbal, por escrifo, correo electrénico u otras, can
respecto a una mejora o modificacién dentro de la institucion.

4.5 DERECHO DE PETICION: Derecho fundamental que tiene todo ciudadano de presentar solicitudes a las
autoridades y obtener pronta y efectiva respuesta.

4.6 ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

4.7 NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito

4.8 TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD: La accidn emprendida respecto al incumplimiento de un
requisito no conforme, con el propésito de canvertirlo en conforme

4.9 CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito
4.10SUGERENCIA, CONSULTA, SOLICITUR, PETICIONES: Es una insinuacion o formulacion de ideas

tendientes al mejoramiento de un servicio o de 1a misma organizacion, Hace referencia a las preguntas,
inquietudes, propuestas, ofrecimientos o consejos que se reciban por parte de los clientes.

Copia controlada. Propiedad Intelectual de ICULTUR
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4,11ACCION REMEDIAL O CORRECCION: Accion emprendida para hacer una correccién, reparacién,
reproceso o ajuste con &l fin de eliminar una no conformidad o problema detectado, en otras palabras es
la correccion dada al problema.

4.12SOLUCION DE UNA QUEJA O RECLAMO: Son Ias acciones realizadas para la correccién o solucidn de
una Queja o reclamo. La solucién puede incluir la informacién sobre las acciones que se realizardn a
futuro para eliminar la causa del problema {correctivas), para prevenir que ocurra (preventivas) o las
acciones de mejora que haya lugar.

4,13DISCIPLINADO: Sujeto activo de la accién disciplinaria. Persona contra quien va dirigida la investigacion.
414DISCIPLINANTE: Responsable de desarroliar el procedimiento investigativo.

4,15QUEJOS0 O DENUNCIANTE: Persona afectada quien presenta fa queja

4,16PETICIONARIO: Persona que hace la peticidn.

4 17PQR: Peticion, Qusja ¢ Reclamo

5. CONTENIDO
5.1 GENERALIDADES
a. Todo fratamiento o solucidn dado a la queja debe ser verificado a safisfaccion del cliente.

b. Los medios de respuesta que se deben utilizar para comunicar a los usuarios las acciones tomadas son
a través de Fax, e-mail, via telefénica, carta o personalmente.

c. Se considera que se debe implementar una accidn correctiva ylo preventiva cuando la queja
corresponda a una no conformidad o situacion indeseable recurrente (mds de tres veces).

d.  Se debe implementar el uso de un buzén de sugerencias que debe ser revisado cada semana.

e. Los tiempos de respuesta las peficiones, quejas o reclamos, se estableceran de conformidad con el
articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: “Término para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, foda peticion deberd
resolverse dentro de los quince (15} dias siguientes a su recepcion. Eslard somelida a término especial
la resolucian de las sigulentes peticiones:

1. Las peficiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta af peficionario, se entenderd para lodos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sida aceptada y, por consiguiente, fa administracion
va no podrad negar la entrega de dichos documentos al peticionatio, y como consecuencia fas copas
se entregaran dentro de los tres (3) dfas siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las auloridades en relacion con las
matetias a su cargo deberan resolverse dentro de fos treinta (30) dfas siguientes a su recepcién.
PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peficion en los plazos aqui
sefalados, fa atoridad deberd informar de inmediate, v en todo caso anles del vencimiento def término
sefalado en Ia ley, esta circunstancia af inferesado expresando los motives de la demora y sefiafando a
la vez ef plazo razonable en que se resolverd o dara respuesta, ef cual no podré exceder del doble del
iniclalmente previsto.

Copia controlada, Propiedad intelectual de ICULTUR
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5.2 PROCEDIMIENTQ
ITEM DESCRIPCION ACTIVIDADES RESPONSABLE
Recibir la PQR por cualquier medio {verbal, escrita, por internet o a Recencionista
1 través del formato en el quejas, reclamos y sugerencias), en caso de Se crgtari ade
que sea verbal, o por escrito, se deben registrar los datos de Direccion
identificacion y descripcidn en el formato de quejas y sugerencias.
Validar si realmente es procedente 0 no la PQR mediante evaluacidn
de los elementos probatorios, en caso de no serle se le informa
justificadamente y por escrito al peticionario las razones por la cuales
no fue aceptada; en caso de ser procedente se debe direccionar las
PQR notificando a la persona responsable del proceso que generd fa i
2 inconformidad, paralelamente requerir en declaracion a quienes puedan Asesora Juridica
aportar elementos para la investigacion y convocarlos para que atiendan
las PQR y camunicar al cliente que su PQR ya se encuentra
en estudio y trdmite de solucidn y en cuanto tiempo se le dard
respuesta.
Evaluar los resultados de la investigacion para identificar las posibles Asesor_a Juridica
3 Coordinador del
causas
proceso
Determinar rapidamente el tratamiento, correccion o solucion a dar a la
PQR (a través de un plan de accidén con responsables, recursos y
plazos de cumplimiento), para eliminar o atenuar su efecto sobre el| Asesora Juridica
4 usuario. La solucion debe ser [NMEDIATA y de acuerdo a 1as| Coordinador del
necesidades del cliente. proceso
Si es una sugerencia se deben aplicar las acciones para que estas
puedan ser implantadas.
Hacer seguimiento al fratamiento dado y dar respuesta a la PQR .
5 informando al Asesor Juridico sobre las acciones tomadas al respecto, ':\;Sf Osr%?g;ég'rdég?
en un término inferior a 48 horas hahiles de nofificado el cliente de su
gestion, en los casos diferentes a las peticiones. proceso
Informar por escrito o verbalmente al usuario ef tratamiento o correccién | Asesora Juridica
aplicada y verificar si quedd o no satisfecho con el tratamiento dado. En | Coordinador del
6 caso que el usuaric no haya quedado satisfecho se debe iniciar el proceso
procedimiento nuevamente, en caso de satisfaccion se cierra la queja.
Determinar si amerita implementar acciones correctivas y/o preventivas| Asesora Juridica
(dependiendo de la gravedad yfo frecuencia repetitiva de la PQR). Si|  Coordinador del
7 amerita [a implementacidn de acciones correctivas y preventivas, proceso -
aplicar el procedimiento para Acciones correctivas y preventivas y
dejarlo registrado en el formato de quejas si se amerita o no.
Elaborar informe semestral consolidado respecto a las peticiones,| Asesora Juridica
quejas, reclamos, denuncias y sugerencias recibidas y atendidas en el| Asesor de Control
8 periodo, mostrando en ef las estadisticas pertinentes, el cual debe ser Interno
enviado una copia at Asesor de Planeacién para que lo tenga en
cuenta en su revision por fa direccidn.

6. DOCUMENTOS REFERECIADOS
Procedimiento Acciones Correctivas
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Procedimiento Acciones Preventivas
7. CONTROL DE REGISTROS _ _ _
IDENTIFICACION | CLASIFICACION |~  ALMACENAMIENTO ~ | '_gé%"éﬁg',gﬁ
Formato de Quejas, Pororden .Rés'.gonsable':'A.sesorJur'i'di'(.:o' ' -
reclamaos yfo | cronoldgico y Lugar : Archivos de Juridica 14
sugerencias consecutivo Medio : Expediente de quejas, reclamos, ano
solicitudes y peticiones
Responsable: Asesor Juridico
. Por el periodo Lugar : Archivos de Juridica -
Informe consolidado correspondiente Medio : Expediente de quejas, reclamos, 1afio
solicitudes y peticiones
Formalo controt | Por orden Responsable: Asesor Juridico
quejas, reclamos, | cronolégico Lugar : Archivos de Juridica 1 at
sugerencias y Medio_: Expediente de quejas, reclamos, ano
peticiones solicitudes y peticiones
8. ANEXOS
Anexo 1 Formato de atencion y tramite de Quejas, Reclamos y Solicitudes
9. CONTROL DE MODIFICACIONES
o ... 'CONTROL DE CAMBIOS _ P R
VERSION | ~ FECHA - © DESCRIPCIONDELCAMBID | RESFONSABLE
1 Elaboracion primera version del procedimiento Asesor Juridico
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para apoyar y asesorar a [a entidad en la obtencién de los resultados
proyectados, dentro de los parametros de calidad, eficacia, eficiencia, fiabilidad y economia en
todas las operaciones y actividades definidas para el logro de la misién y fa visidn de la Entidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica en el desarrollo de la administracidn del riesgo en cada uno de los
procesos de la entidad.

3. RESPONSABLES
Sera responsable de la aplicacion de este procedimiento el Jefe de ta Oficina de Control Interno.

4. DEFINICIONES

RIESGOS: Son los aspectos internos y externos que pueden llegar a representar amenaza para
la consecucién de los objetivos y la mision Institucional.

ADMINISTRACION DE RIESGOS: Rama de 1a administracion que aborda las consecuencias del
riesgo. Consta de dos etapas: El diagnostico o valoracién, mediante identificacion, andlisis vy
determinacion del nivel; y el manejo o fa administracion propiamente dicha, en que se elabora,
gjecuta y hace seguimiento al plan de manejo que contiene las técnicas de administracion
propuestas por el grupo de trabajo, evaluadas y aceptadas por la alta direccion.

IDENTIFICACION DE RIESGO: Establecer Ia estructura del riesgo; fuentes o factores, infernas o
externos, generadores de riesgo, puede hacerse a cualquier nivel: Total entidad, por dreas, por
procesos, incluso bajo el viejo paradigma por funciones.

MONITOREQ DE RIESGOS: Actividad a cargo de la oficina de control Interno y los responsables
de las diferentes areas cuya actividad principal serd la de aplicar y sugerir los correctivos y
ajustes necesarios para asegurar un efectivo manejo del riesgo.

MAPAS DE RIESGOS: Herramienta metodoldgica que permite hacer un inventario de los riesgos

ordenada sistematicamente, definiéndolos, haciendo la descripcion de cada uno de estos y las
posibles consecuencias,

Manga, 3ra Av, Cll. 28 No. 21.150 | Tel. (+57) (5) 6437275 [ www.icuftur.gov.co
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Cadigo: ES-P-005

PROCEDIMIENTO DE Vorskom 1
s i SEGUIMIENTO Y MONITOREQ S
DE LOS RIESGOS Pégina 2de 2

5. CONTENIDO

5.1 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Elaborar el cronograma y ef plan de monitoreo y seguimiento. Jefe de Ia Oficina Control Intemo
[
¥
2 Ejecutar del plan de monitoreo y segUimiento Jefe de la Oficina Confrol Interno
L2
Elaborar el informe con los resuliados, observaciones y .
3 recomendaciones Jefe de fa Oficina Control Interno
'
Presentar el Informe de monitoreo y seguimiento de la ;
4 administracion del riesgo al irestor General Jefe de fa Oficina Control Intemo
v
FIN

5. CONTROL DE REGISTROS

Identificaclon

Chasificacién - Mimatenamiento | E:{‘;ﬁ;éf,‘i_”;

. Adcaso Disposicion

Informe de Evaluacion
de Riesgos

Responsable : Persona asignada
por la entidad

Lugar ; Archivos def drea perscna
asignada

Medio : Carpetas de Trabajo

Por orden cronoldgico

1 Ao

Jefe de Oficina de

Contro! (nterno Aeclivo Gentral

Manga, 3ra Av. Cil. 28 No. 21-150 | Tel. (+57) {5) 6437275 | www.icultur.gov.co




Codigo: GM-
S l ) INSTITUTO DE CULTURA Y TURISMO DE BOLIVAR | 001
Fof [CULLL FORMATO PARA ENCUESTA DE SATISFACCIONDEL [ Versian: 01
o CLIENTE Pagina 1 de 1

Encuesta No.:

Fecha en que se difigencia la Encuesta:
Dia Mes Ao

INFORMACION DEL USUARIO

Nombre Direccidn Teléfono o Fax Correo Electronico

INFORMACION DEL SERVICIO PRESTADO

Serviclo Fecha de Inicio Fecha de Finalizacion

CD MM AAAA bD MW AAAA

INFORMACION DEL FUNCIONARIO QUE DILIGENCIA LA ENCUESTA

Nombre Cargo Firma

Con el propdsito de mejorar confinuamente en Ta prestacion de un servicio cada vez mejor, hemos disenado esta
encuesta con el fin de indagar la percepcién que usted como usuario tiene acerca de nuestro frabajo, ya que su
opinién es importante para desarrollar estrategias que permitan a la Entidad salisfacer mejor sus necesidades y
expectativas cada dia. Agradecemos contestar esta encuesta de la manera més sincera y devolverla con la mayor
brevedad, marcando con una X en cada pregunta e! facior de calidad que corresponda, segin la percepcion tiene
del  Instituto de  Cultura y  Turismo de  Bolivar, por el semicio  prestado.

Escala de Valoracion

Factor: 4 Qué tan safisfecho se encuentra | excpienteE | BUENO REGULA | wiaip

d con... R
usted con (4) (3) o) )

No.

| a efectividad del servicio prestado?

Tiempaos de espera antes de [a atencion?

Tiempo de prestacion de servicio?

Presentacion de las Instalaciones?

[43] Sl s N

Manejo del Tema del funcionario que lo
atendié?

6 | Amabilidad del funcionario que o atendid?
St e

Observaciones Generales

Espacio reservado para el INSTITUTO DE CULTURA Y TURISMO DE BOLIVAR

RESULTADO FINAL DE LA ENCUESTA
Satisfactorio | |  No Satisfactorio [ |

INFORMACION DEL FUNCIONARIO QUE DETERMINA EL RESULTADO DE LA ENCUESTA

Nombre Cargo Firma

Manga, 3ra Av. Cll 28 No. 21-150 | Tel, (+57) (5) 6437275 | www.icultur.gov.co



INSTITUTC DE CULTURA Y TURISMO DE BOLIVAR
FORMATO SUGERENCIAS, QUEJAS O RECLAMOS

Codigo: GL-015

Version: 01

Pdgina 1 de 1

Para la Direccion General v todo el equino del Instituto de Cuffura v Turismo de Bolivar es importante conocer su opinidn, ella

nos permitira mejorar el servicio ofrecido a nuestros usuarios.

Indique si_su_opinidn se refiere a gueja, reclamo o sugerencia de acuerdo con las definiciones que se relacionan a

continuagion:
QUEJA; Expresitn de insafisfaccion referida a la prestacion de un servicio ¢ a la deficiente ¢ inoportuna -
atencion de una solicitud, en el marce de lo establecido por Ia normatividad vigente.
RECLAMO: Expresion de insatisfaccion en relacion con la conducta o Ia accion de Jos servidores pliblices o

de fos particulares que llevan a cabo una funcidn estatal.

- SUGERENCIA; Proposicion o idea que ofrece un usuaric para mejorar un proceso refacionade con la

]

prestacion del servicio o el desempefio del prestador del mismo.

Escriba sus comenfarios:

Fecha

Nombre

Entidad

Diraccion

Teléfono

Correo Electranico

Agradecemos sus aporfes, desde fa Direccion General se dard respuesta a sus inquietudes v adoptars las medidas perinentes

para el mejoramiento de ios progesgs.

Manga, 3ra Av. Cll 28 No. 21-150 | Tel. (+57} (5) 6437275 | www.lcultur.gov.co




FROCESO Y OBJETIVO

IDENTIFICACION

CRUSAB

A1 Poder amafiar ks oegtivos
delos planes proqramas y
proyecios en benalicio de
‘partcuigres,

2} Desconoeamignio del
JGerleato evkraigmoo de la
entidad

1) Ausencia 2 b suseipoe i
de nactos ébicas y da gestdn
-3 mived ireckve

1} Dubrdidad en fa politea de
buks golizng

2} Ausencaa de evabsaciba 2
I3y comprelencias
‘compotamentales

GESTION ESTRATEGICA |

13 Archiens contabiles con
varias te mformanidn

2j Ausencia de Iemackdn en
Ao serndores de afe nivel

13} Exvabmdacien de funciones ©
&) Fata-de personal para 13
irealizandn detareas.
_contables

1) Dosconacimento do las |
pollticas gubsinamantakes de ©
comgnizacién g informacion
*2) Amirisracion resinngida & -
iwreguitar de lz informacidn.
<) Ausenca o delcrntia de
“macanismas a2 alentn o
quejas y reclameos

4) Sslemas de informagion
susceptiizs de manguiaciin

¢ adulterzciin

5) Defiiencia en la entraga da
inlormacién & cludadano &
inadgcunda giizancn de los
canales de comurieacidn

" IMSYITFrO OE CULTORA Y TURISHO DE BOLIVAR “icUL 3

RESGO

..., Mg A DE RIES0S OF CORATRCION 267~~~
U AnALstS NEOIDAS OF MITIGAGION
. T e VVALOF!_Aﬁle___f o :
‘eromasmpanoe| T LansmisTRACION!

!

DESCRIPCION  : MATERIALIZACIEN

Ebborar Plangs.
Estratéglens que no
camerlen eon las
necesidades e desancla |
cuural y turistca e ta
comansdad bolivarense

“Amiguisin y Clictitedistno .

JTrdfeo de Influencias

kregutandad enla
Plintausn finanaera

fnemmmandn omal
_rloimaada al cudadano

Positle

Fosiile

Positde

Pusible

Pasitle

Foskble

Posibie

1

TP DE CONTROL t DEL RIESGO |

Preventiva

Preventvo

Preventivo

Preventivo

Proveniivo

Preventus

Preventivo

Evittar & Hesgo

Evitat ¢ nésgo

e e S
SEGUIMIEHTO

ACCIONES

RESPONEABLE | HBICABOR
B H
3 G - :
{niret de planes,
RrOgrAMAs ¥ proyecios

Ejecutar cporunamiente los amiadas namanta) ! :

Plangs, programas y- + Asesor ge Planeaciin, {numeso de plenes,
prayecics leitmulados chvgwmﬂ J—
‘eacutadas) * 100
Publicar ea los Lenlpas de Ley .::;";’:::y”;x:aos i
1 corespendan (53 planes. Asesar de Planencidnipubscadas) / (nimers de
‘pragramas y proyestos lanes, progtamas.
forrrudados ‘proyectos fomailadus}* 100
‘Presentar oporunaments los | f(ﬂurwv gz bnformes deLey |

Ewtarelrivsgo

Ewiter of nesgo

Evdtar el riesgo

Ewtar ef nesgo

Evitar of riesgo -

Inlarmes de Loy que ipresenlados) f @nfseroes dn

comespondan, segun la Asosor e PIancaudn:Lw programados para
naturzieza del tostitule bratentar) ~ 100 |
Sustrpesdn de Jeyetdos de {Acuardos de gostidn
fleshién susorins) / (Gerentes
. : :Piblicos dal Instituta) * 108
Disefic patbopatva y H Ascsordo?lamadén‘
sotializacsa del Cédigo de iCadigo de 8l diseriado y
iénca ; isoctahizado
* - ot Comee ok
Diseto p:._ma:apmo ¥ Cétign de Buen Gotwémno,
“sotiakzacion del £6diga de s do 8t e dstdace Az
‘Busn Gobismo i Asesorde Flaneatién  distflacny sasralzaro

N o Dezclor ¥ da i
Ebboratisn de Desempoio * ;
resizaas da conlormidag oo | L Tnee® lLaboslreslradasy

‘ravisadas.

:la rormatvidad estobletida

Fortalecer £ drea contatle,

conla centiatackn da un

cantador ton experiencia on

‘lamas contables en el sadlor | Director Administrativo y iConlador confratado

publico Financieta
:Plﬂnlamn fipangeca acorda
Eslablorer roherenca enire la 8 laFlineasta estraldgies
phaneadon financiera y los. H
p+Hidanes, programas v H
payecios lomulados . B
N i
Emmpodaramiento de las . :
fﬂr&“ﬁ:&zﬂ;’f b Mavit Combnicacisn o
informacitn nlormacidn disaitada,
$0cializada y en progeso de
‘Desarrolfo de mainz de wmplementacion !
camanicacin sinformacidn Plan de Comunicaciones !
de conformidad con ¢l Madek * Drraclor Genteca) Insiluzsonsl cisnda,

EEsl.émlam:: Conrol Intetno soviakzadoy en procaso de

Asasor de Plansacitn impleraentacion :

Direceones Téenlcas ‘Moc:rnsmos e alercisn da !
queias, pelionss y H
recanos diseftadcs,
‘socizizadas y on proceso de
‘implemeqiaridn

iGisenar, socizhzar @
;wyi:m:nlarsi Planda
Comunicaciones lnskheciona)

;alenciin da pehuiones, quejas ©
y retlamos H



1} insuficeenza en kos
sistemas de control .
-2) Dasmotrvacién del persopnd |
3) Falta de debmcsdn de
*poiiticas oo segundad

P :
Disadaryn sslyma da gostion |
er n gtidad que o ospenda
4 jey requmbmiontios da la
migme.

GESTIHON DE LA MEJORA
CONTIHUA

1y Desmalvacisn del persanal
2} AmbienEs amgabias para. .
comeler actss fraudulentos
1) Deticieroz £ bos sislemas
“de contral

i4) Cohceho

5. Goshn Deficente
‘2. F2tia de Informacion
*1.Falia de Presupuesla

1, Gestdn Deficiente
2, Falta d¢ Informacite
3. Falta de Presupuesto

Falta de chindnde ln
‘conuridad toivaransi en las |
laclivdades Edusarchien |
“ntatena cutburdl;

GESTION CULTURAL

U

Wiackmienty 2 lercercs.

i

Freslizar cambits intsgeradas |
0 1 programation sin dviser
'nlo asislenss y demas
inierasados.

0

12

13

" tASkyngaidn de

‘Hurte Posbie

‘Cometerencresend’
‘Gasanioko de bod procesus |
pat Ineorsigiehclasen of
‘slslema dissfiado

Fraude Positlz

ncuppEpisTlo fmelis 2
‘del Pian Estratégico sl

‘Planeansn doficentc Posibie

Poca panicpackin dg
-ciudadanos en oy proceses |
“go planadin eolture) el
depatiamento

Pasitle

52

proyecios gt o :
_garanticed Ja preseniazién
e teres maierizies ©
maiprates, 0 ol
Tatidcimenlo de faz
Bibkotecas yio centos ofs
{ouhigra, i la gromacidn da ;
la culofa a Unvis de
ventos

Pasibla

“nguimpimientoan gvanios

ide cubiwa programastos | Pastis

Preventivo

Praventve

Preyenhva

Prevetitivo

Freventiva

Preventivo

Preventivo

Praventvo

Ewlaf elriesgo

Evdar el riesgo :

Evitar e Hesgo -

Evitzr elnesgo

Ewitar ol fiesgo

| Ewarel riesgo

Evilar 8 riesgo

Evitac el fiesge

i
> Diectar admnsiratve |

Eslatdacer sistemas de control

¥ pohiticas d# seguridad

Empadarar ales wividores
‘pibbens del Insitto en el
‘senlido de perfenencia

'S¢ reakzandn s seniones de;
‘procesos ¥ procedanientos y
ise soviafizarin las :
Anedificaciones para asegurar ;
3 adecsada cumplimienta, *

1. Qumplimugrio del
Cronggrama def Pfan de
Accitn

A, Byaluazkin def Flan da
Accion

frnanciero

{numerp dy nformes da Lay

! Dagtor admeustratvo y [presentadog) f{ieiumas de -

finanders Ley programadas para
.:punntar] 100
< Dweclor admenestraive y :
finandiere

Dwector General  1Pian do Accatn eculado
Deector de Tuismo sabsfactonramenta

Nimaro de progtamas

Daector General “wickndos f Humera de

Dreclor de Tutismo

‘progtamas propagsios ‘

it S —
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GESTION DEL TALENTG
HUMARO

1) Delenaia en la
delerminacon de perdies para
cargos direchvos

2} Ausencad de evaluacion o
1as competencias
compalamaniales

i3) Ausenma de susrpeldn e
pacias éncos

4. Ueseonatimenta 4z I
ngmabvidad
2. AniguEsnio

1) Estudios peevias o de
facubiidad superliclales

“2) Estudios prewas o de
tatididad macpulados por
parsonal Interesads an 2l
Iuturo

‘proceso de contratacion,
{Establsacoso necesitades
Inexistentes 0 aspecios que
benefican a una frma en
‘particular}

13} Pliegos de condwcones
hachos 3 la medida de una
firma en particular

4) Contratys con comparias
de papel, l23 cuzles son
especiahmente treaids paa
palucpar

MOLO SIS BSpRLIREDS, que g .
‘cuenlan con AXPENRACA, PEFO .
“u con taasenk financicre.,

5) Sabamo (Cahecha)
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‘lamigulsme pursana
tinfluyenia)
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Intereses pariculares.
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i
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GESTION LEGAL.

1) Decistons apstadas a

.miereses pariculares.

2) Trifico de siuensias.
{amiguismo, persona
iuyente}

3] Sabomes {Cohecho},

1) Amiquisma y chientelismo
2) Tréfico da wluencias,
(amiguisity. persona
infiuyente),

3) Decsionss ajustadas a
nlereses parculares.

4} Ofrecar beneficios
econbmicos para acelacar ol
piocesn de contrataeén
5) $chomo {Cohecho).
‘G)Cabre pac reslizacdn del
trinite, (Cangusion)

1) Daksgnas supervisoras qua
Ro Cueeslan con cohgduThinlos -
sufitrentes para desempedar
da funaidn,

:2) Concenirer @5 khares de
‘superisin de mikiplos.
‘coniralos en £oco personal

1. Faka do Auacontralda los |
:serudgres y ge contrel par el
ele mmediaio i

Criterp subjetva de ks
kN : sereitores para la emisin
de concepics

Pagitia

- Femakzar conléatos que .

nocutplan coatas

condisenes legales y de la -
Entdad

15 Pasible

Que ks misiveniones
hagan ka cetthieacia sa
Feahzi ia verificactn do

cakdad con el cantrals.

VeRtimeato g témings
kh -legates de bos asunlos
-asignados

Positils

Preventiva

Praventvg

Preventive

Prevenlivo

Evitar el Hesgo

1. Reaker cunsas de !
Ewualzan\m dylemadesy 1
‘espaciadizacionss &n :
selacnadas con el derecho
;2. Suscripdn da
‘comproamsos éliccs

Asesar Jurldico

Evitar ¢ nesga

Ewtar el riesgo

Evrar el nesgo

Medr a duraistn dir 28 pags |
de I contratandn con #f fin

ta i
“adqursitatns de blenes y !
Seevinios requendos por ol
Insiiulo

Medw el porceniage de
contalas que semanfieslan
se0dn k) ealabiendo 2n el
ohjela conlraciual

‘1. Cantrol 3 térmings
2. Rewisiones da memariales
anits de vepemientos de

Ietrrntos legales y expedicidn :

deftniliva

3, Susenpedn de.
[CRMPIANUEDS Slcos

4, Suscripodn a boletnes da
wifomracin judiclad

Asesor Jusidico

Asesor Jurldico

Asesor Jutldics

I
i
i
{Conceplos juridicos eniifos ;
obstivamente £

Nimero de Conteatos
Jegeizados opoitunamenie f
Namers de sdlitdudes do
Contralavidn recipdag) 10

+{Thial de conlratos
‘jerutados segin lo
establecdd enelobjeto |
cantractoal / Tolat de
contralos suseniag) 100 |

IAstntos Asigradas i
‘gestonados operunaments f -
{Tolal 8 Asuntos Asignades |



1 Amigquisma
2, Faia de conncuviant ded
funtionamenty de 43 Entrdad

1 Cohecho

2. Concusan
3. Ariguisma

1. Manipulacdn de f2 muostra
:2, Mo-entrega de la

wiormagin completa por

parle oe ks auditados :
3. fnferpretacadn sublatva da
latay

oA, Deficsencia en clmangie

dacumental y g archiva

L. Cohecho

2, Dasconocimients de las
‘lechcas estadsicas de
muestien

1 Fala de cantrol,

2 Subjeintdad par pare ge
los funcionancs encargadas
.4, Cohecho

EVALUACION ¥ SEGUIRIENTO

1.Falla do gtenain 4o lag
trectrices ¢el DAFP para el
hhgeagsamigrta de 1a
-encuasls

‘2. Subyctéadad en el
‘#igencamierta de la
encuesta

i dnkeepretacdn subjebva de
tas agrmas conlables

2. Cohecho :
3. FaHa Je evidencla do cada
uno da ks toms 2 auditar

1Falta de control,
-2 Subjetvidad por parle de
{os funciohanss encargades
3. Cohecho

Falia da reparte.do
nformackin por parte de ks
areas,
Doscenacmunt da 3
nomalividad aplicate
rosperts 2l lama a rendi.,
Cambia on 4 nrmsihidad.

[ S

1. Faia do conavimeenio en
las tétneas de evakiation de
fiespas

2. Sebjelivicad en la
evaluasin ce bs riesgos

38

43

;Que &) Pian Anualde
huditona ntema no
comprenda 10s rocesas
Hemds e {ontan
debilidades

Posible

‘Cuenaa de objsindad del
‘asestd de contrd mtemo
‘parareaizar fas auhignas

Pesible

-Infarmede Audtonss que

‘fakan &la verdad Posbie

i mugsiren de la auditora;
1o B3 repeseniativa para la}
unwarso que 3¢ pretende :
auditar

Pasitle

Faka de sequimientq o las.
iplanes de mejoramiente
susciltos con las

dependencas auditadas

Posibin

Que ¢l nforme i
ejeculive anual del
susioma ta conbicl
intema 1o comesponda 2
“ha realdad

“def lnssdrto an Sistenas de
.Guslion

Fosily

.CQue el hforme snusal ded
-sistema de contsal mierno
“tortalds qua fste ala
‘verdad

Pesitls

.Falia da soguimento a los
_plaries e igjarsrifente
syzeriias con [a secretarta
haci¢nda con oeasstn g ¢
“las obiservaclones
‘enconkratas dwanie la
raghzazién delnlpane da
‘miglerra de conbeci interna :
coniably

Posibly

“Ho- presentazitn opoitund
‘dwinfocas & rendd parfa
0G5 enies.do ountrol.

Posible

+Qua el kiorne da :
"monioven y sequmieato de

"l admimstracide de nesgo

:Take a b verdad

Positle

Praventive

Preventiva

Prevenlva

Praventiva

Prevenive

Preventive

Preventivo

Freventiva

Preventive

Preventivo

1. Disento, mplementatitn y
csociakzacidn de un
iprocedimenio que pormita
fua I ohcina da ontrat
weferne on vielud, def andisis
hisnea de jos resultatos de
I2s audibonas intemnas y
Ewitar e riesga .exinenas, prionor ks Yocesns |
a audiler
2. Disedle, implementaridn y
sacmlizaciin do vn
iprocedamienta que goraniice.
la participacicn da lodos los
“lidarag de procasos en la
asiructurackin dsl pian.

1. Auste, Implementar y
sovizkzanitn da ur
iprecedimeenta ue delatle
Bultor 1718360 2340 ung e los anividates A |
ejacules por el Asesar da .
Cenlrel Intemo

1. Revisar t2 conerenoia enlre
Jas papeles de fravaj y
Eutar el nasgo documaatacin gue sopotie I

-auditogia

1. Ulitzacibn adeerada de la:
stdenicas epladisteas que

fpemntin caltutar uma muestra b
:represemalwa .

Ewtar gl rinsgo

A, Disedar, secializar &
knplementar un procederento
ique permita reakzar ef

Frocesos pronrascs de

lelede Ofienade  atuerdo con el
Conwet Inlemo  procedimionia en el Man

Anual de Awddona interna

Joleds Olitinade  Prosedmiants, desefiado,
Contredinlecno  socalzada g implemsntads

1. Derencias anconttadas
entre los intormes de
‘audikokas, los papales de
trabaw ¥ ot documentas
Iseporte dota auciloriz

i

1. Muestras cafradadas
‘aphcando adecuacamenle
ks lecnicas estadisbens

Jeie da Cficina do
Cantrol Interno

Jefe de Oficina de
Control fntemg

‘Seguirien’os realzadgs a

Jule de Ofitina de  las PRanes ds Mejoramienta / |

Evtareinesga ‘sequinuento adecuado 8 los ConvotInlerna  Plares de Meji?umlmln :

plares do mejoramienta ‘Susentos :

_suserilos cont las : .

‘dependencias auditadas H

. ‘ i

1, Senabilizggdn 2l

lungigaana da la Oficina de

Plangactn y af ot la Olidna. H i

‘48 Conlro! Inteme & las Asesor da Planeacion |

drecioes 6 DAFP pora o) Jefe de Oficiiade 1 SU0sbzavanes Reaiaadas
Ewias elriosgo | ot o H -

encuesta. OcertorGenergt A 16atzada

2. Reyvisar ¢f Informe antesde .
sU preseniacida en al portal |
del DAFP

1. Capactar al neonang de .
by afieina de corol Moo en
RImas contables vigenies.
Ewilar'elricsgo Rewsdn del Informe final
anles de su presentackin por
parte dod jele dela oficina de
canyel ntetha H

1. Disediar, socializar :
Wplimentar uA proceitimento *
‘que permala raakzar el

Evitar el tasgo seguimiento aderyado 2 los
planes de majoramienta
isuscrilos oon Jas .
Aependentids auditadag

;Capanlanmas Rezlzndss f

Drector Genera!  ‘Capacitacrones. '

_Programadas |

i

i

I

i
Seguimicntas realizados a

Jefe do Oficita e “fos Flanes de Mejoramiznin 7 |
Conkol Inlero  Planes de Majoramiento

Suscriles

i
E L !
‘Sa'elabocd un cronsgrama da |
senirega de ndas S mfommes
Evfar ol rizago ida Ly que sa gncuenira
Figese y 20 pubfiod enlas.
‘ofdnat Invelugadas |
|
|

1a (i g, - N da infanses reportades -
SJafa da Oficina ¢ - :
Contd Inteima - |Runainenle/ ' de

S finksmes AT bporar.

4. Sansbikzaidn ol

funcionang da la Hfica de-
Evtor sl issger ‘Controtintetrio en ln

wmplamenlacién de fas
ihtnicas de evaluacids de

ltesqos

i :
Gensibikzaciones Reahzadas
{ Sensituhzaciones. !
{Pregramadas

Dueclac Geraral



