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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
INTRODUCCION

El Instituto para el Deporte y la Recreacion de Sabaneta INDESA, en cumplimiento
de lo establecido en los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, reglamentados
por el decreto 1081 de 2015, el cual estableci6 como metodologia para la
elaboracién del contenido en el documento “Estrategia para la construccion del plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano”, estructuré su plan de accion con base
en la misién, funciones y actividades que desarrolla la Entidad, con el fin de
fortalecer los mecanismos para evitar los actos de corrupcion y mejorar el servicio
al ciudadano.

En aras de desarrollar acciones que permitan estructurar una gestion transparente
al servicio de los ciudadanos, deportistas y usuarios, el Instituto para el Deporte y la
Recreacion de Sabaneta INDESA, busca implementar estrategias de lucha contra
la corrupcién y de atencion al ciudadano creando espacios para que la comunidad
pueda ejercer control social, participativo y oportuno, atendiendo de manera efectiva
los requerimientos que realice la poblaciébn Sabanetefa, para lo cual tiene como
Mision implementar un sistema de atencion integral el cual vele por los derechos y
obligaciones que tienen los usuarios del INDESA.

Por esta razon, el Manual de atencion al ciudadano del Instituto es un instrumento
que comprende los diferentes aspectos a tener en cuenta a la hora de resolver y
atender al ciudadano, el cual debe incluir la forma adecuada de dirigirse, el
procedimiento de atencién de los requerimientos de forma presencial o telefénica y
el trdmite de las PQRS.

El servicio que se brinda en el Instituto para el Deporte y la Recreacion de Sabaneta
INDESA debe ser prestado de la mejor forma, ya que esta herramienta busca que
quien acuda al Instituto quede con la satisfaccion de haber recibido una respuesta
clara, precisay oportuna a la inquietud, pregunta o solicitud realizada. Ademas, que
las personas que lo atendieron lo hicieron de la forma respetuosa y amable, sin
perjuicio de la claridad en la respuesta que debid haber sido suministrada.

Con el presente manual se pretende fortalecer criterios para la atencion al
ciudadano, fortaleciendo los espacios y mecanismos existentes, que permitan
mejorar los mecanismos establecidos y asi poder lograr satisfacer las necesidades
para que todos los funcionarios, contratistas y demas personas que hacen parte de
la Institucion, lo hagan con la conviccion de que sus actividades estan contribuyendo
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a prestar un mejor servicio y a mejorar la percepcion respecto de la labor que cumple
el INSTITUTO PARA EL DEPORTE Y LA RECREACION DE SABANETA INDESA.
De conformidad con lo establecido en la Ley 1474 de 2011 en sus articulos 73y 76,
el decreto 2641 del 2012, y el decreto 124 de 2016 este manual se constituye en
una herramienta que velara por mejorar la calidad de los servicios prestados a
nuestros usuarios, en tanto que se integran los principios o atributos de una
excelente prestacion del servicio.

Finalmente, con este manual el Instituto pretende, dar aplicacion a la normatividad
vigente y brindar a los funcionarios y contratistas una herramienta instructiva y de
facil comprension para prestar un servicio con la atencion correcta, puntual y
oportuna. Poner a disposicion la estrategia o plan de atencién al ciudadano, que
guiara a el Instituto durante los afios venideros.

El plan anticorrupcion y de accion al ciudadano forma parte de la politica de
trasparencia, participacion y servicio al ciudadano del modelo integrado de
planeacién y gestion — MIPG, que articula el que hacer de las entidades, mediante
los lineamentos de cinco politicas de desarrollo administrativo y el monitoreo y
evaluacion de los avances en gestion institucional y sectorial.

Objetivo general

Lograr articulacion de estrategias que fortalezcan y permitan la visualizacién
de las acciones implementadas en el Instituto para el Deporte y la Recreacion
de Sabaneta — INDESA, en aspectos como la lucha contra la corrupcion,
racionalizacion de tramites, participacion ciudadana, rendicién de cuentas y
mejorar en los mecanismos de atencion al ciudadano, dando asi,
cumplimiento al estatuto anticorrupcion - Ley 1474 de 2011.

Documentos de Referencia

e Constitucion politica de Colombia

e 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
dictas otras disposiciones.

¢ Modelo integrado de planeacion y gestion — MIPG. El cual permite
dirigir, planear, ejecutar, controlar, hacer seguimiento y evaluar la
gestion institucional de las entidades.

e Guia para la administracion de riesgos y el disefio de controles en
entidades publicas. Riesgo de gestion, corrupcion y seguridad
digital. Dado por el Departamento administrativo de la funcién
publica — DAFP.

e Guia metodoldgica para racionalizacion de tramites, dado por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
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e Ley 962 de 2005: Mediante la cual se establecen los lineamientos
y principios generales de la politica de racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.

e Resolucion 1519 de 2020 sobre transparencia en el acceso a la
informacion, accesibilidad web, seguridad digital web y datos
abiertos.

MARCO NORMATIVO

Constitucion politica | Articulos 90,122, 123, 124, 125, 126, 127,

colombiana. 128,129, 183, 184, 209 y 270.

Ley 80 de 1993 y sus normas | “Por la cual se expide el Estatuto General

reglamentarias. de Contratacion de la Administracion
Publica”

Ley 190 de 1995 “por la cual se dictan normas tendientes a

preservar la moralidad en la administracion
publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcién administrativa”.

Ley 734 de 2002. ‘por la cual se expide el Caodigo
Disciplinario Unico”.

Ley 909 de 2004. “Por la cual se expiden normas que regulan
el empleo publico, la carrera administrativa,
gerencia publica y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1474 de 2011 Por la 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 publica.

Decreto 0019 de 2012. “Por el cual se dictan normas para suprimir
o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la
Administracién Publica”.

Decreto 2641 de 2012 Por el cual se reglamenta los articulos 73 y
76 de la ley 1474 de 2011”.
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Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea laLeyde
Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones.

Decreto 943 de 2014 Por el cual se actualiza el Modelo Estandar
de Control Interno (MECI).
Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho

Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Cdbdigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo

Ley 1757 de 2015 Por la cual se dictan disposiciones en
materia de promocién y proteccién del
derecho a la participacion democrética
Decreto 124 de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo IV de la
Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de
2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano”.

Decreto 2106 DE 2019 Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir 'y reformar trdmites, procesos Yy
procedimientos innecesarios existentes en la
administracién puablica”

TITULO |

CONCEPTOS GENERALES

SERVICIO AL CIUDADANO

El servicio al ciudadano es el conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente, con independencia que se trate de politicas de servicio
al cliente empresariales, sociales, educativas, deportivas o del sector publico en
general.

Con base en lo anterior el Instituto debe propender para que la atencion brindada al
usuario o quien acuda a esta entidad, por cualquier medio, obtenga un resultado
con amabilidad y calidez, brindando informacion clara, precisa, confiable y oportuna.
Que si en algin momento no soluciona la inquietud del solicitante si le deje la
sensacion de satisfaccién con el servicio prestado, pues cada persona que acude
al Instituto y es atendida adecuadamente, es multiplicador de esa percepcion
positiva con la cual quedo después de haber acudido a la entidad.

Ahora bien, la importancia de la informacién que se suministre y de emprender
campafias mediante la cual se instruya a los usuarios claramente sobre los servicios
que presta el Instituto y el alcance de la labor que desempenia.
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CARACTERISTICAS DEL BUEN SERVICIO.

Las caracteristicas del buen servicio apuntan a que los servicios deportivos sean
prestados con CALIDAD, EFICIENCIA Y EFICACIA, los cuales son los fines ultimos
de la prestacion de servicio a los usuarios.

v

Integracion con los usuarios buscando los medios comunes que garanticen
la satisfaccion del mismo.

Dirigiendo el Servicio con participacion y compromiso de todos los
contratistas y funcionarios del Instituto para trabajar con calidad y conciencia
colectiva frente a la busqueda de la satisfaccién del usuario.

Desarrollando y optimizando los recursos humanos para tener las
competencias necesarias mediante la Motivacion del personal, el fomento de
la participacion y el trabajo de equipo. Ademas, garantizando un continuo
Aprendizaje, innovacion y mejoramiento.

Midiendo los resultados pues lo que no se mide no se controla por ello es
necesario el establecimiento de forma periddica de indicadores y controles
de calidad.

Comunicando lo que se esta haciendo, para asi tener una visién del
desarrollo y avance de los planes, proyectos, programas, etc.

VALORES DEL SERVICIO

AMABLE: Que la atencién que se brinde a los usuarios por parte de los
funcionarios y contratistas del Instituto sea respetuosa, gentil y honesta,
brindando la importancia que se merecen, considerando la situacién por la
cual acuden al Instituto.

CONFIABLE: Que provenga de personas que generen seguridad en los
usuarios, la informacion que se entrega conste en documentos cuya vigencia
no esté en discusion y los documentos entregados sean los autorizados por
la normatividad vigente al momento de dar respuesta.

EFECTIVO: Que la atencion brindada sea agil y coherente con lo que es
objeto de solicitud, requerimiento o peticién y aunque no solucione de fondo
la misma, sea un instrumento para lograr finalmente la respuesta esperada.

DIGNO: Que la atencién al usuario sea acorde con la condicion humana
cualquiera sea su posicion.
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e OPORTUNO: Que la atencion al usuario se preste en el momento que
corresponde, en el tiempo establecido y en el instante requerido.

e INFORMATIVO: La atencién al usuario debe contribuir a la cualificacién
respecto a sus derechos, es funcién del INDESA, sus competencias y
alcance, en tanto que el usuario es un multiplicador por excelencia de la
buena o deficiente percepcion que se tenga del servicio prestado.

e ACTUAL: La atencién al usuario debe responder a las actuales necesidades
de la sociedad.

e ADAPTABLE: La atencién al usuario debe acoplarse a las necesidades de
los usuarios, para que se sienta comodamente atendido.

e SOLIDARIO: El usuario debe sentir que es importante y su inquietud seré
atendida de la mejor forma posible. Funcionario o contratista del INDESA
debera ponerse en el lugar del usuario para entender su necesidad y ayudar
en la solucion.

e RESPONSABLE: El funcionario o contratista del INDESA debe prepararse
para asumir la tarea de suministrar informacion a los usuarios, estar
debidamente preparado, actualizado y enterado de los criterios adoptados
por el INDESA en los diferentes asuntos que maneja la entidad.

MISION DEL SERVICIO AL CIUDADANO.

Los funcionarios y contratistas del Instituto deben tener claridad de la
importancia de prestar un servicio de calidad a los usuarios, para lo cual debe
existir un compromiso de todos en el logro de una atencion integral al usuario.
No contribuye a este fin, quien no responde agilmente una llamada de un usuario
o no le da informacion alguna o evidencia que en la Entidad no hay socializacion
de la informacion, que los canales de comunicacién no son efectivos o expresa
desconocimiento de temas y responsabiliza a otros.

Se logra un servicio de calidad, cuando ademas de prestarlo cumpliendo
fielmente los valores anteriormente descritos, se evalua el nivel de satisfaccion
del usuario y se adoptan medidas, a partir de dichas mediciones, para el
mejoramiento del mismo.
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Es importante entonces, que todos los funcionarios y contratistas del Instituto
contribuyan de manera real y efectiva a prestar una adecuada atencion al
usuario para lo cual es necesario desarrollar o potenciar habilidades como:

e Autocontrol, creatividad, amabilidad, cortesia, sensibilidad, comprension,
tolerancia, paciencia, dinamismo, razonamiento, persuasion, capacidad para
escuchar y para tomar la determinacion de terminar la conversacion, cuando
ésta se ha convertido en reiterativa 0 un monologo del usuario orientar, sin
lanzar juicios y sin incurrir en imprecisiones y subjetivismos.

e Importancia de la comunicacion asertiva: La comunicacion efectiva nos
permite obtener, fundamentalmente:

v Satisfaccién de la ciudadania.

Asesoria veraz y oportuna al ciudadano.

Servicio agil.

Permite garantizar calidad en la informacion.

Eficiente flujo de informacién con otras dependencias permitiendo la

integracion y la trasversalidad.

Operatividad y coherencia entre los miembros del equipo de trabajo

ASRNENRN

\

TITULO I

ATENCION A LOS USUARIOS

En cumplimiento de lo establecido en la normatividad vigente especialmente la Ley

1474 del 2011 en su articulo 76 y decreto reglamentario 2641 de 2012, el Instituto

para el Deporte y la Recreacion de Sabaneta - INDESA cuenta con comité de

atencion al ciudadano encargado de recibir, tramitar y resolver las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, que realicen los usuarios con respecto a los
servicios que presta el Instituto.

CANALES DE ATENCION.

e P&gina web del Instituto: El Instituto para el Deporte y la Recreacion de
Sabaneta - INDESA utiliza las tecnologias de la informacion y la comunicacion
para facilitar el acceso a la informacion relevante sobre los planes, programas y
proyectos que maneja el Instituto; ademas cuenta con el link institucional,
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias donde los usuarios podran realizar
sus comentarios. El contratista encargado tendra conocimiento, permitiendo

realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio en la Entidad.
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e Servicio telefénico: El usuario del Instituto para el Deporte y la Recreacion de
Sabaneta - INDESA cuenta con un numero telefénico de atencion al usuario el
cual es 2880126 ext. 0 en donde podra obtener la informacion actualizada de los
tramites, servicios, campafas, planes o programas que se esté llevando a cabo
en la Institucion, al igual que podra dar a conocer sus peticiones, quejas,
reglamos o sugerencias y estas seran transmitidas al area encargada para dar
solucion a la inquietud planteada por el usuario.

Principales Factores en la atencion telefénica: Con el fin de asegurar un
adecuado contacto telefénico y que se proyecte la imagen Institucional, se debe
utilizar un tono de voz moderado, con un timbre agradable, que se adecuUe a las
circunstancias de la conversacion con el ciudadano para ello:

¢ Al Inicio del contacto use un tono calido y amable.

e Al momento de dar informacion, refleje seguridad.

e Cuando el ciudadano recurra por una duda, queja o reclamo sea
persuasivo, contundente y proyecte seguridad en la voz.

e Para finalizar la informacion sea concluyente y despidase cortésmente.

En el contacto telefénico utilice una menor velocidad en la conversacion, que la
empleada en forma presencial. Tenga en cuenta el grupo poblacional al cual se
dirige, adoptando un ritmo de conversacion acorde, que le permita que la llamada
sea eficaz.

El contratista debe utilizar una pronunciacion clara y nitida, con una buena
articulacion y vocalizacién para que la ciudadania comprenda el mensaje. Se
recomienda hablar a una distancia de 3 cm aproximadamente del auricular.

Reglas para tener en cuenta en la atencion telefénica:

e Hacer sentir a la ciudadania que es importante para la Institucion, con un
tono de voz empatico de acogida.

e No se debe tutear al ciudadano como sinénimo de respeto pues no se le ve
al interlocutor.

e Tomar nota para recordar los puntos importantes.

e Preguntar hasta cuando no se esté seguro de haber comprendido lo
suficiente.

e No interrumpir al ciudadano cuando esta hablando.

e No sacar conclusiones precipitadas.

e Reformular los hechos importantes.
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e Cuando el ciudadano hable, se debe mostrar que se le estd escuchando
mediante la emision de sonidos o palabras de afirmacion.

e Presencial: El usuario del Instituto para el Deporte y la Recreacion de
Sabaneta - INDESA puede acceder a los servicios de informacion de planes,
programas Yy servicios vinculandose directamente con los programas
ofrecidos por la Institucion, la informacién podr4d ser suministrada
directamente por los contratistas o la persona autorizada por el Instituto.

Factores importantes en la atencion presencial:
» Lavoz: La modulacion debe adaptarse a las diferentes situaciones, para que

la informacion sea comprensible a la ciudadania, la vocalizacién debe ser
clara para que el mensaje sea entendible.

= El aspecto: La presentacion personal en muchos casos puede influir en la
percepcion que tiene el usuario respecto al Instituto. Con el aspecto fisico se
mostrara una imagen corporativa con el distintivo (carnet...).

= Expresividad en el rostro: Generalmente el rostro es el primer punto en el
que la ciudadania se fija. Por ello es fundamental mirar al usuario,
demostrando interés, actitud de escucha y reflejar seguridad en la
informacion que se estad dando. La expresion de la cara es relevante, una
sonrisa que no sea falsa ni forzada pues esto le da un caracter acogedor a la
atencién que se esta brindando.

» La postura: Esta no debe ser rigida ni forzada, permitiendo mantener la
columna flexible, cuello y hombros relajados.

PROTOCOLO DE ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE LOS
CONTRATISTAS Y FUNCIONARIOS DEL INSTITUTO.

RECEPCION.

El o la contratista encargada deberd tratar a los usuarios del Instituto con
amabilidad, respeto; debera dar la bienvenida al usuario diciendo "Bienvenido(a),
mi nombre es (nhombre y apellido...), ¢ Qué servicio solicita?, Por favor dirijase
- RN ". Se debe contactar al contratista solicitado para guiar al usuario y dar
respuesta de acuerdo a su requerimiento con el fin de satisfacer las necesidades de
la comunidad.
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GUARDAS DE SEGURIDAD.
El personal de seguridad debera ser siempre amables en su atencion, se debe evitar
preguntar a las personas para donde van o a quien buscan, pues esta informacion,
debera ser suministrada en la recepcion del Instituto.

e Dar saludo de bienvenida.

e Efectuar la revision de pertenencias.

¢ Indicar al ciudadano (a) el sitio de registro.

e Despedir al ciudadano(a).

PRESENTACION PERSONAL.

La apariencia de los funcionarios y contratistas del que prestan sus servicios en el
Instituto debe ser sobria, discreta, generar confianza y tranquilidad, sensacion de
orden y limpieza para finalmente causar una buena impresion.

El carné de identificacion se utilizara colgado y debe estar de manera visible,
utilizdndolo permanentemente al interior del Instituto.

Los usuarios esperan de nosotros una presentacion que sea apropiada para la
actividad que se desempefia, que le de importancia y estatus al Instituto para el
Deporte y la recreacion de Sabaneta - INDESA.

PRESENTACION DE LOS ESCENARIOS DEPORTIVOS.
Ofrecer a los usuarios espacios agradables, limpios y organizados que ellos
identifiquen facilmente como escenarios deportivos del Instituto y donde puedan
recibir de una manera digna un éptimo servicio.
Guion de Rutinas diarias:

e Verificar que estén limpias las areas externas de los escenarios deportivos.

¢ En la mafana realizar la limpieza y cepillado de las piscinas del Instituto.

e Verificar que estén limpias las canchas, corredores y bafios de las unidades
deportivas.

e Mantener las paredes y los interruptores limpios.

e Efectuar mantenimiento de las unidades deportivas, incluyendo jardines,
andenes, materas.

e Limpiar los vidrios internos y externos.

e Limpiar las partes altas de paredes, techos, repisas y lamparas.

e Arreglar las zonas verdes y jardineras.

e Realizar lavada y brillada de pisos.

e Limpiar las persianas, escritorios, puertas y sillas

e Lavar las fachadas.

e Realizar limpieza y mantenimiento de techos y domos.

@ Unidad Deportiva Zona Sur

©® Calle 76 E Sur # 46 B 82 - Sabaneta, Antioquia
@&www.indesa.gov.co

%, PBX: (604) 288 0126




Yndesa

Alcaldia Instituto para el Deporte y la Recreacidn de Sabaneta

de Sabaneta

ATENCION PERSONALIZADA.

Ofrecer a los usuarios del Instituto un servicio eficiente y oportuno, con la
dedicacion, calidad y respeto que la comunidad se merece, es el principal objetivo
para lograr. Para ello nuestros contratistas deberan atender a nuestros visitantes de
la siguiente manera:

Hacer contacto visual con el ciudadano(a) desde el momento en que se
acerque y ser amable.

Saludar al usuario de inmediato, de manera amable, siguiendo la siguiente
féormula: "Buenos dias o buenas tardes, mi nombre es (nombre y
apellido........ ). ¢En qué puedo servirle?", y sin esperar a que sean
ellos(as) quienes saluden primero.

Dar al usuario una atencion completa y exclusiva durante el tiempo del
contacto.

Utilizar los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al usuario
con un trato cordial, espontaneo y sincero.

Trabajar para garantizar la satisfaccion del usuario, demostrando entusiasmo
y cordialidad.

Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.
Hacer que los ultimos 30 segundos cuenten para entregar un producto
satisfactorio y finalizar el servicio con una despedida cordial.

ACONTECIMIENTO QUE PUEDEN DARSE EN LA ATENCION.
» PRIMERO.

Si por cualquier razon debe retirarse del lugar en donde presta sus servicios para
realizar alguna gestion relacionada con la solicitud presentada por el usuario o
alguna situacion externa que amerite su ausencia, usted debera:

Explicar al usuario su motivo de ausencia, pedirle que espere y darle un
calculo aproximado del tiempo que tendra que esperar.

Espere a que el ciudadano(a) le conteste.

Al regresar al punto diga: "Gracias por esperar"”.
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» SEGUNDO

Si la solicitud del usuario no puede ser resuelta en este sitio, sino en otra sede o por
alguno de los contratistas que no se encuentre disponible en este momento,
establezca contacto con el contratista e inféormele el nombre del usuario, el
contenido de su solicitud, para que éste lo reciba de manera apropiada y resuelva
la inquietud o necesidad del solicitante.

Acto seguido indique al usuario el sitio al que debe dirigirse, la hora y la persona
que lo atendera. Finalmente haga seguimiento al resultado final de la gestion.

» TERCERO

Si la solicitud del usuario no puede ser resuelta de forma inmediata:
e Explique la razén de la demora.

¢ Informe la fecha aproximada en que el usuario recibira respuesta y el medio
por el cual se le entregara.

e Finalice el contacto adecuadamente.

¢ Retroalimente al ciudadano (a) sobre el resultado de la atencién.

e Pregunte: "¢Hay algo méas en que pueda servirle?".

e Agradezca al usuario el habernos dado la oportunidad de servirle.

e Deje por escrito las tareas pendientes.

e Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al usuario.

» CUARTO

Si la respuesta al usuario debe ser dada por un contratista de un area diferente a la
de la inquietud del usuario, éstos deben estar en disposicién de atender al usuario
o de suministrar la informacion requerida por el mismo y realizar el siguiente
protocolo:

Si se trata de comunicacion telefonica interna, en la dependencia destinataria de la
consulta se debera contestar antes del tercer timbre como maximo. Lo contrario
hace que el usuario se desespere y muestre desconcierto frente al usuario.

Quien atiende deberé abstenerse de mostrar molestia frente al requerimiento que
se le hace o de dar respuestas como “digale que espere la respuesta’, no
obstante, estéa el plazo vencido, o “estoy ocupado(a) llame mas tarde”, en tanto
gque estas respuestas se reflejan en el semblante de quien esta tratando de dar
respuesta a un usuario.

En eventos especiales, cuando se requieran datos especificos se comunicara al
usuario con el responsable, logrando asi un filtro de calidad para la atencion o se le
acompafara hasta el sitio, en la misma sede en donde se le podra brindar la
atencién adecuada.
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Valores para la atencién personalizada:
e Actitud amable.

e Comprension.

e Trato equitativo.

e Opciones y alternativas para resolver sus inquietudes.
¢ Informacion precisa.

ATENCION VIRTUAL.

El instituto para el Deporte y la Recreacion de Sabaneta - INDESA cuenta con un
portal Unico para el ciudadano www.indesasabanetaantiquia.gov.co , que sirve de
interaccién con la comunidad en marco del cumplimiento de la estrategia de
Gobierno en Linea, en sus 6 fases, facilitandole de esta manera el acceso a los
tramites, programas y proyectos desarrollados en cada uno de los temas de
atenciéon al usuario, con el fin de mejorar su calidad de vida. Ademas, sirve de
mecanismo de comunicacion y divulgacion de las actividades que se realizan por
parte del Instituto y de la administracién municipal de Sabaneta, promoviendo la
estrategia de participacion ciudadana y la fase de democracia en linea.

La comunicadora del Instituto recibe a través del canal virtual, portal o pagina web
del Instituto, los interrogantes, inquietudes, solicitudes, quejas o reclamos de los
usuarios y comunidad en general.

A su vez, el contratista del INDESA, se encarga de revisar el contenido de la solicitud
y realiza el respectivo reparto. En el evento de que falte informacion se le solicita al
usuario por el mismo medio la ampliacion de la queja, reclamo, sugerencia o peticion
y se realiza el registro en el formato correspondiente.

Finalmente se elabora respuesta al usuario y se comunica por el mismo medio
informando el tramite dado a la solicitud o respuesta de la misma.

En este trdmite debe tenerse en cuenta lo siguiente:

Asegurar que las dependencias del Instituto respondan las PQRS dentro de los
términos legales contemplados en la ley 1755 de 2015 o en el menor tiempo posible
y los remitan por el mecanismo virtual a los usuarios.

Verificar que frente a los requerimientos presentados se mantenga siempre una
comunicacién permanente con los usuarios, dando a conocer los tramites y
acciones surtidas frente a los mismos, el responsable de su cumplimiento, asi como
el plazo para dar una solucion o respuesta.

Las respuestas a los usuarios deben ser dadas observando los plazos legales, (de
conformidad con la ley 1755 de 2015), pues de lo contrario podriamos incurrir en
vulneracion del derecho de peticion.
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ATENCION EN CASOS ESPECIALES.
» TRATO PARA USUARIOS INCONFORMES

El Instituto para el Deporte y la Recreacion de Sabaneta - INDESA por ser un ente
publico y prestar servicios deportivos y recreativos a la comunidad de diferentes
edades y en diferentes tipos de programas, debe tener un tratamiento especial con
el usuario inconforme teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Estado animico del usuario y tratamiento: Inconforme con la informacion
suministrada por considerar que es una injusticia.

La entiende, pero esta en desacuerdo, se aprecia malhumorado y levanta la
voz, puede incluso llegar a ser grosero.

Cuando los contratistas del INDESA se encuentre en esta situacion, debe
dejar que el usuario se desahogue, sin interrumpirlo, mirarlo fijamente y
afirmar de vez en cuando para que se sienta comprendido.

Cuando termine, digale que “Entiende su situacion”, que ésta si bien lo
afecta, es acorde con las normas legales y a partir del conocimiento de los
hechos, retomarlos y animarlo a tomar otras alternativas mediatas o
inmediatas a futuro y mostrarle el lado positivo de la decisién pero que ésta
no es responsabilidad del Instituto.

En lo posible, otra contratista del Instituto debera acercarse al usuario, para
mostrarle solidaridad y disposicién para ayudarle en su problema.

Si el usuario persiste en su malestar, deberd escalarse el problema a la
asesora Juridica para que alli se finalice adecuadamente la conversacién con
el usuario inconforme con la informacion suministrada por falta de
entendimiento.

Se aprecia confundido con lo que se le dice y pide en repetidas oportunidades
una explicacion.

El contratista encargado, debera pedirle, en tono calmado y comprensivo, al
usuario que permanezca en silencio por un momento, le haréa un recuento de
la conversacion, resumira claramente la inquietud presentada y acto seguido
reiterara lentamente la respuesta.

En el evento de ser posible, usara lapiz y papel para ir ilustrando al usuario
hacia la respuesta.

Inconforme con la informacién suministrada y se muestra triste, frustrado o
desilusionado.
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PARA TENER EN CUENTA.

Nunca le pida al usuario que se calme.

Asuma objetivamente la situacion, entienda que lo que sucede no es en
contra suya, que no es personal.

Pongase en los zapatos del usuario, por un momento deténgase a pensar
¢, Qué necesita este usuario coOmo le puedo satisfacer esa necesidad?
En la solucién al inconveniente NUNCA se comprometa con algo que no
pueda cumplir.

Si usted mantiene una posicidn serena podra controlar la situacion y calmar
al usuario.

ATENCION PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD, ADULTOS
MAYORES Y MUJERES GESTANTES.
El Instituto para el Deporte y la Recreacion de Sabaneta - INDESA en aras de
dar aplicacion a la normatividad vigente debe establecer formas y maneras de
atender a la poblacion en situacion de discapacidad para prestar un servicio agil
y oportuno a los ciudadanos con movilidad reducida, adulto mayor y a las
mujeres en estado de gestacion que se acercan al Instituto.
Todas las personas que desarrollan su labor en el Instituto, deben tener especial
consideracion con estos grupos poblacionales y proporcionarles un tratamiento
acorde con su estado, otorgandoles preferencia en el turno de servicio.

Si el estado fisico de la persona lo requiere, ubiquese de tal manera que le
facilite la comunicacion con el usuario.

Mirar a los ojos al usuario y sonreirle cuando se acerque.

Definir el tipo de atencién que se requiere, brindar segun el estado fisico o
sensorial particular de cada persona.

Saludar siguiendo la férmula: “Buenos dias o buenas tardes, mi nombre
es (nombre y apellido), ¢ En qué puedo servirle?”.

Acorde con la situacién particular que lleva al usuario, dar todas las
explicaciones que se requieran, si es necesario se debe escribir lo que se ha
manifestado verbalmente y demorar lo menos posible la prestacién del
servicio.

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna gestion
relacionada con la solicitud presentada por el ciudadano, Expliquele por qué
debe pedirle que espere y dele un calculo aproximado del tiempo que tendra
que esperar.

Pidale permiso antes de hacerlo esperar.
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e Espere a que el usuario le conteste.

e Alregresar diga: “Muchas gracias por esperar”.

e Si la solucion a la solicitud del usuario esta en manos de otro contratista,
inférmelo al coordinador para que solicite a dicho contratista que se desplace
al puesto donde se encuentra el ciudadano y le preste el servicio solicitado.

e Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inmediata:
explique la razon de la demora, Informe la fecha aproximada en que el usuario
recibira respuesta y el medio por el cual se le entregara. De manera
preferencial seleccionar métodos de entrega que no exijan la movilizacién del
ciudadano.

Finalice el contacto adecuadamente:
¢ Retroalimente al usuario con lo que se va a hacer, si es que queda alguna
tarea pendiente.
e Agradezca al usuario el habernos dado la oportunidad de servirle.
e Deje por escrito las tareas pendientes.
e Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al usuario.

TITULO I

TRAMITES DE LA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Atender los requerimientos de los usuarios y ciudadanos del comun que se dirigen
al Instituto para el Deporte y la Recreacion de Sabaneta - INDESA. Para resolver
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, es necesario observar los plazos
establecidos en la normatividad vigente como lo es la Constitucion Politica
Colombiana y el cédigo contencioso administrativo, en los cuales se establecen los
plazos para resolver.

Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
en los términos sefialados en la Ley, por motivos de interés general o particular y
obtener pronta solucion.

Conforme con la nueva normatividad que rige la materia, toda solicitud de cualquier
persona se presumira que es en ejercicio del derecho de peticion, sin que sea
necesario invocarlo.

Suministrar la respuesta al ciudadano; ahora bien, la recepcion de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) de los usuarios, se deben imprimir, radicar
y clasificar de acuerdo con los procesos que estén siendo afectados, para luego
dirigirlas a los responsables de dichos procesos, quienes deben solucionarlas en
los términos legales y finalmente cerrar el procedimiento.
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PLAZO PARA RESOLVER LAS SOLICITUDES DE LOS USUARIOS

Teniendo en cuenta lo previsto en las normas vigentes, por norma general toda
peticion en interés general y particular debera resolverse dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a su recepcion, con excepcion de:

Las peticiones de documentos, plazo diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion, a cuyo vencimiento opera el silencio administrativo positivo, con entrega
de copias dentro de los tres (3) dias siguientes. Las consultas a las autoridades,
plazo treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

Las solicitudes de informacion entre autoridades deberan resolverse en un término
no mayor de diez (10) dias habiles. En los demas casos, se resolveran las
solicitudes dentro de los quince (15) dias habiles.

Cada PQRS debera contar con los soportes que evidencien el tramite que se surtié
para su respuesta.

Cuando no sea posible atender la solicitud dentro del plazo, deber& informarse al
usuario de inmediato o antes del vencimiento del término sefialado en la Ley,
expresando los motivos de la demora y sefialando el plazo razonable en que se
dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

El INDESA debera atender prioritariamente las peticiones de reconocimiento de un
derecho fundamental, cuando se trate de evitar un perjuicio irremediable al
peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo
de perjuicio invocado.

Si el Instituto no es el competente para resolver la solicitud del usuario o ciudadano
lo informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los
diez (10) dias siguientes al de la recepcion, si el usuario obr6 por escrito, en todo
caso, remitira la peticién al competente, con copia del oficio remisorio al peticionario.

MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION
Conforme lo establece la Ley 1755 de 2015 el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo mediante el ejercicio del derecho
de peticion los Usuarios o ciudadanos del Instituto podran requerir, entre otros, los
siguientes servicios:

v" Reconocimiento de un derecho.

v Solicitud de resolver una situacién juridica.

v Solicitud de prestar un servicio.

v' Pedir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos.
v' Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Se podran hacer peticiones verbales y el contratista del Instituto debera dejar
constancia escrita de ello, si el usuario lo pide. Los contratistas no podran negarse
a recibir solicitudes incompletas si el usuario insiste en su radicacion, sin embargo,
con posterioridad deberan requerir su complementacion.

@ Unidad Deportiva Zona Sur

©® Calle 76 E Sur # 46 B 82 - Sabaneta, Antioquia
@&www.indesa.gov.co

%, PBX: (604) 288 0126




Instituto para el Deporte y la Recreacién de Sabaneta

Yndesa

Alcaldia
de Sabaneta

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién
cuando no atienda el requerimiento de los contratistas del Instituto de completar su
escrito o solicitud verbal dentro del plazo legal, la conformidad con las normas
legales es de 1 mes, salvo que antes de vencerse el plazo concedido solicite
prorroga hasta por un término igual.

Cuando un usuario del Instituto solicite copia de un documento sometido a reserva,
no obstante, la negativa, se insista en la misma, el Instituto deberé agotar el tramite
de insistencia previsto en la Ley, ante el Tribunal Contencioso Administrativo, para
que alli se adopte la decision que en derecho corresponda.

DEBERES DE LOS USUARIOS EN EJERCICIO DEL DERECHO DE PETICION.
1. Elevar las peticiones con el lleno de los requisitos exigidos en la norma.

2. Diligenciar completamente la solicitud y en el evento de hacerlo de forma
incompleta, adecuarla dentro del plazo legal.

Dirigir solicitudes respetuosas.

4. Abstenerse de abusar del ejercicio del derecho de peticion.

5. Aportar informacién cierta para efectos del suministro de la respuesta.

w

(1y 2) Si el ciudadano incumple con estas dos exigencias del derecho de peticion,
los servidores publicos y contratistas del Instituto estaran facultados para reiterar la
respuesta dada.

Los contratistas estan obligados a observar los plazos legales y las formalidades
establecidas en la Ley frente al trdmite del derecho de peticidn, en tanto que su
inobservancia, se constituird en falta gravisima y dard lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS QUE PERMITE AL USUARIO REALIZAR SEGUIMIENTO.

La herramienta tecnoldgica de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
denominada “PQRS”, atiende la exigencia contenida en el articulo 14 del Decreto
019 de 2012 y Decreto 2641 de 2012, en tanto que permite la efectividad en la
recepcion de inconformidades, a través de la unificacion de los diferentes canales,
tales como: correo electrénico, portal web e intranet, formularios virtuales, atencion
personal y telefonica.

El principal objetivo de este sistema es contar con componentes funcionales que
minimicen y automaticen los tiempos de tramite en un sistema integral de
informacion para el manejo de quejas, reclamos, sugerencias y peticiones, con el
fin de facilitar el acceso del usuario a nuestros servicios y generar informacién
consistente y confiable para el apoyo de nuestra actividad.
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TRAMITE DEL USUARIO.

Cuando el usuario entra a la pagina del Instituto, al link determinado para PQRS, le
aparece la informacién de los conceptos principales de peticidn, quejas y reclamos
y demas aspectos que se deben tener en cuenta para el inicio del tramite.
Posteriormente, debe diligenciar un formulario con sus datos personales, nombre,
cédula, correo electronico, ciudad, direccion, teléfono, clase de solicitud y un
resumen de su PQRS. Agotado este paso, después de presionar el botén de
“enviar”.

TRAMITE INTERNO A REALIZAR POR LA OFICINA DE COMUNICACIONES.

El comunicador, es la persona encargada de revisar las solicitudes que radican
diariamente los usuarios, de garantizar el reparto oportuno con miras a que se
produzca la respuesta de fondo correspondiente y visualizar el tramite respectivo.

TRAMITE INTERNO QUE REALIZA LA PERSONA DE REPARTO.

La persona asignada para el reparto respectivo distribuye a través de planillas los
documentos a cada una de las dependencias.

Las solicitudes recibidas por este medio, si bien no se entregan en medio fisico se
relacionan y distribuyen a través de planillas, indicando en ésta que el documento
se recibio via correo electrénico.

BENEFICIOS DEL SISTEMA DE ATENCION.

El sistema de atencion al usuario del Instituto esta disefiado pensando en el logro
de su satisfaccion, con independencia de que el resultado final de la gestién iniciada
por Instituto le resulte favorable o desfavorable a sus intereses.

Los diferentes canales de atencion permiten contar con informacion en tiempo real
respecto de la tipologia de las solicitudes, recurrencia de las mismas, condicion de
quien la interpone, entre otras.

RETROALIMENTACION FINAL CON EL USUARIO.

Al finalizar el procedimiento de atencion al usuario, ya sea por atencion
personalizada, telefénica o virtual y se haya dado cierre a la misma de manera
definitiva.

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO.
El Instituto debe apuntar a conocer si el servicio fue prestado con amabilidad,
calidad, oportunidad e idoneidad.
En esta medida al usuario se le preguntara:
v' Por la oportunidad en la atencion recibida y en la respuesta final
suministrada.
v' Por la calidad de la respuesta, en términos de concrecion, claridad,
coherencia e idoneidad.
v' Por la amabilidad y buen trato recibido.
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v Por la claridad en el alcance de las funciones del Instituto.

Por los aspectos a mejorar en el proceso de atencién al ciudadano.

v' Lo anterior permitira, redireccionar proceso, procedimientos, avanzar hacia
la busqueda de la satisfaccion del usuario y del conocimiento pleno de la
funcion del Instituto.

v' Usuario satisfecho es un multiplicador de experiencias positivas,
beneficiando la buena imagen del Instituto e incrementando la credibilidad
institucional.

\

TITULO IV
POLITICA ANTICORRUPCION

MANIFESTACIONES DE LA CORRUPCION A NIVEL INSTITUCIONAL.

La falta de procesos y/o trasgresiones de los controles ya existentes contribuyen

con la creacion de beneficios personales o grupales.

e Debilidad en los procesos de control financiero y contable, siendo un principal
problema la falta de personal técnico, capacitado y experimentado que permitan
prevenir posibles fraudes o detectarlos en el caso que sea necesario.

e Poca participacion de la ciudadania en el seguimiento a las acciones tomadas
para prevenir la corrupcion.

e La debilidad de los marcos legales que previenen y sancionan la corrupcién
administrativa en diferentes niveles.

e El serviismo moral y la ausencia de ética en el ejercicio de las funciones
publicas.

e Elinterés de acceder a posiciones publicas que se debe principalmente al interés
para engrosar el patrimonio personal.

e La complicidad de los diferentes sectores con la corrupcion.

AREAS SENSIBLES A LOS POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION.
e Procesos de contratacion.

e Construccion de obras publicas.
e Compras y suministros.
e Apropiacion fraudulenta de patrimonio fisico de propiedad del estado

ACCIONES INSTITUCIONALES PARA LA LUCHA ANTICORRUPCION.
1) Aplicacion de politicas institucionales destinadas a promover la lucha contra

la corrupcion.

@ Unidad Deportiva Zona Sur

©® Calle 76 E Sur # 46 B 82 - Sabaneta, Antioquia
@&www.indesa.gov.co

%, PBX: (604) 288 0126




2)

3)

4)

5)

6)

7

. ¢ I
; n es
e q
H H
H
saBAuETA
Alcaldia ‘ Instituto para el Deporte y la Recreacidn de Sabaneta

de Sabaneta

Identificacion de las principales causas de corrupcion o ineficiencia en
materia de administracion, evaluar sus impactos y trazar la ruta para
contrarrestarlas.

Desarrollar, participar y colaborar en la implementacion y disefio de proyectos
y herramientas que proporcionen la modernizacion ética, eficiencia, eficacia
y transparencia de la gestion institucional en la lucha contra la corrupcion.
Implementar iniciativas que mediante el analisis de la informacién contable
y presupuestal que permitan evaluar la gestion y la eficiencia de la
administracion de los recursos publicos.

Liderar acciones que fortalezcan la Institucion en materia de control interno
de gestion y propiciar mecanismos que mediante la adecuada evaluacion del
proceso permiten establecer nuevos métodos para mejorar el desempefio
institucional y el impacto de su que hacer social.

Disefiar herramientas que permitan hacer evaluacion, seguimiento y control
a los procesos contractuales adelantados por el Instituto.

Rendir informes al sefior alcalde y a los 6rganos de control que lo requieran.

OBJETIVOS DEL PLAN ANTICORRUPCION

1)

2)

3)
4)

5)
6)

7

Promover herramientas orientas a la prevencion y disminucién de actos de
corrupcion en el Instituto para el deporte y la recreacion de Sabaneta -
INDESA.

Identificar el sistema de alertas tempranas en tiempo real que permita
identificar en cada uno de los procesos contractuales los riesgos que
presentan desde la planificacién hasta la liquidacién de los contratos y/o
convenios.

Identificacion de los riesgos de corrupcion en la gestion contractual.
Concretar las acciones que contribuyen a mantener y reforzar las fortalezas
observadas en los procesos.

Identificacion del riesgo una vez se haya concretado y tomar medidas para
minimizarlo, sino que por el contrario debe prevenirse antes que se concrete.
Disefiar las acciones viables que apunten a mejorar las debilidades
identificadas en el proceso de autoevaluacion.

Divulgacion de las acciones en materia de lucha contra la corrupcion.

TIPIFICACION DE ACCIONES DE CORRUPCION.
Una accion corrupta consiste en la violacién a una norma que se realiza para la
obtenciéon de un beneficio personal, grupal, institucional y en ocasiones

comunitario.
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Ahora bien, la corrupcién surge del beneficio de una funcion asignada, dentro de
las modalidades de corrupcién se encuentran:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Carencia y/o debilidades de los procedimientos y mecanismos
institucionales, que garanticen la transparencia en el ejercicio de las
funciones.

Debilidad en los marcos legales que tipifican y sancionan la corrupcién en la
administracion publica.

Abuso de poder, que se expresa mediante uso de oportunidades desde
posiciones publicas o privadas para obtener beneficios grupales o
personales.

La impunidad en que se encuentra los actos de corrupcidon sus expresiones
mas visibles, el trafico de influencia y la obtencién de prebendas personales.
Corrupcion administrativa publica: Es el uso de la funcién publica para la
obtencion de los beneficios personales, familiares o grupales en detrimento
del patrimonio publico.

Corrupcion privada: Es aquella que violenta las normas y valores para
obtener ventaja frente a otros.

CARACTERISTICAS DE LA CORRUPCION.

e PECULADO.

El codigo Penal en su Articulo 397, lo define como el “abuso de fondos
o bienes” que estén a disposicion del funcionario en “virtud o razén de
su cargo”. El peculado a su vez puede constituir en el desfalco o
apropiaciones directas de tales bienes, en la disposicion arbitraria del
mismo o en “otra forma semejante”.

e COHECHO.

El cédigo Penal en su Articulo 405 lo define como un delito bilateral,
pues exige la participacion de un particular que toma la iniciativa, de
corromper un funcionario, mediante ofertas, promesas dones o
presentes, para le ejecucion de un acto propio de sus funciones. Si el
funcionario se deja corromper estaria en la consecucion del delito, la
Ley los sanciona a los dos con la misma pena.

e CONCUSION.

El cédigo Penal en su Articulo 404, el funcionario es el que exige,
descarada o solapadamente, un pago o contribucién indebida al
particular que tiene algin asunto pendiente de su resolucion. Puede
ser la continuacion de un tramite, la adjudicaciéon o firma de un
contrato, la cancelacion de una factura, la entrega de un certificado o
cualquierigtra aefividad, buracratica.
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION Y MEDIDAS PARA MITIGARLO

Se garantiza que todos los procesos contractuales regulados por la Ley 80
de 1993 y sus normas reglamentarias y complementarias se publiquen
oportunamente en el portal Unico de contratacion SECOP II.

Se intensificard y se hard efectiva los canales de participacion y atencién al
ciudadano en la pagina web del Instituto con un espacio para que los
ciudadanos presenten sus quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por los funcionarios de la Entidad.

Se publicara en la pagina web del Instituto con criterios de facil acceso a la
comunidad todos los planes, programas, proyectos con informes periédicos
de su estado de ejecucion para que la ciudadania conozca, pueda opinar y
hacer sugerencias sobre los mismos.

Se estableceran reglas claras de participacion tanto particulares como
personas juridicas en igualdad de condiciones en los procesos de
contratacion publica, a través de la fijacion de reglas claras, accesibles y
transparentes, garantizando la verdadera capacidad e idoneidad de los
contratistas para lograr la ejecucion de las obras y prestacion de servicios.

RESUMEN DE LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN ANTICORRUPCION.

1)

2)
3)

4)

5)

Fortalecimiento de los procesos contractuales por el ajuste y revision del
manual de contratacion.

Publicidad de todos los procesos de contratacién en la pagina del SECOP II.
Adopcion e implementacién del manual de atencién al ciudadano y plan
anticorrupcién mediante acto administrativo.

Implementacion de las jornadas de induccion del personal, incursionando en
la cultura de la transparencia.

Disposicion de un link en la pagina web para que los ciudadanos manifiesten
sus peticiones, quejas o reclamos (PQRS).

MONITOREO Y SEGUIMIENTO

La oficina asesora de planeacion sera el responsable de realizar el monitoreo
del cumplimiento del plan anticorrupcion y atencion al ciudadano.
Entendiéndose por monitoreo: la recoleccion de las evidencias o soportes del
cumplimiento de las actividades planteadas.
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La oficina asesora de Control Interno o quien haga sus veces le corresponde
realizar el seguimiento. Entendiéndose este como andlisis, verificacion de la
informacion recolectada como evidencia del cumplimiento de las actividades
asi mismo llevar el control de la implementacion y a los avances en las
actividades asi registradas.

La Oficina de Control Interno realizara seguimiento tres (3) veces al afo, asi:

Primer seguimiento: Con corte al 30 de abril. En esa medida, la publicacion
debera surtirse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de
mayo.

Segundo seguimiento: Con corte al 31 de agosto. La publicacion debera
surtirse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre.

Tercer seguimiento: Con corte al 31 de diciembre. La publicacién debera
surtirse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de enero.

SONSTTS
QUIROZ VILLA
Gerente INDESA

Doware\ Thonlovo

Proyect6: Daniel Esteban Montoya Herrera
Lider operativo - INDESA
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