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INTRODUCCION
La Personeria Municipal de Rionegro, en cumplimiento a lo establecido en la Ley
1474 de 2011 y el Decreto 2641 de 2012, adopta el Plan Anticorrupcién y de
Atencién al Ciudadano — PAAC- para la vigencia 2024, como herramienta preventiva
del control de la gestiobn en aras de implementar una estrategia institucional
orientada al cumplimiento de fines esenciales como la eficacia, eficiencia,
oportunidad, economia, transparencia, celeridad, neutralidad y lucha contra la
corrupcion en el marco de la gestion publica y en corresponsabilidad a las funciones
gue le atribuye a la Personeria Municipal velar por el tesoro publico y defender los

intereses de la sociedad.

Teniendo en cuenta lo anterior la Personeria Municipal de Rionegro presenta su
Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano con sus respectivas actividades y

responsables, y sus seis (6) componentes:

e (Gestion del riesgo de corrupcion.

e Racionalizacion de tramites.

e Rendicién de cuentas.

e Atencion a la ciudadania.

e Transparencia, acceso a la informacion publica.

¢ Iniciativas adicionales de lucha contra la corrupcion.
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1. OBJETIVO GENERAL

Definir las actividades, mecanismos y herramientas eficientes en materia de

tratamiento de riesgos de corrupcion y fortalecimiento de la transparencia.

2.

ALCANCE

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, aplica para todos los servidores

y contratistas de la Personeria de Rionegro, acorde a sus competencias en el

desarrollo de sus funciones, la ejecuciébn de sus procesos y la normatividad

aplicable.

3.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Gestion del riesgo de corrupcion: Herramienta que le permite a la entidad
identificar, analizar y controlar los posibles hechos generadores de
corrupcion, tanto interno como externos. A partir de la determinacion de los
riesgos de posibles actos de corrupcion, causas y sus consecuencias se
establecen las medidas orientadas a controlarlos.

Racionalizacion de Tramites: Facilita el acceso a los servidores que brinda
la administracion puablica, y les permite a las entidades simplificar,
estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes,
acercando el ciudadano a los servidores que presta el Estado, mediante la
modernizacién y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos.
Rendicion de Cuentas: Expresidn de control social que comprende acciones
de peticion de informacion, dialogos e incentivos. Busca la adopcion de un
proceso transversal permanente de interaccion entre servidores publicos —
entidades — ciudadanos y los actores interesados en la gestion de los
primeros y sus resultados.

Atencién ala Ciudadania: Centra esfuerzos en garantizar el acceso de los

ciudadanos a los tradmites y servicios de la Administracion Publica conforme
5
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a los principios de informacion completa, clara, consistente, con altos niveles
de calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las necesidades, realidades
y expectativas del ciudadano.

Transparencia y Acceso a la Informacion: Recoge los lineamientos para
la garantia del derecho fundamental de acceso a la informacion publica,
segun el cual toda persona puede acceder a la informacién publica en
posesion o bajo el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la
informacion y los documentos considerados como legalmente reservados.
Iniciativas Adicionales: Se refiere a las iniciativas particulares de la entidad
gue contribuyen a combatir y prevenir la corrupcion.

atributos de servicio: son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene
un servidor

calidad: es el grado en que se cumple con los requisitos, entendiendo por
requisito la “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria” (norma de calidad)

canales de atencion: son los medios y espacios de que se valen los
ciudadanos para realizar tramites y solicitar servicios, informacion,
orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de las entidades de la
administracion publica y del estado en general.

canal presencial: espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores
interactian en persona para realizar trdmites y solicitar servicios,
informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad y del Estado.

canal correspondencia: medio por el cual en tiempo diferido y a través de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar trdmites y solicitar

servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer
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de la entidad y del Estado. La correspondencia de las entidades hace parte
de este canal.

canal telefénico: medio que permite la interaccion en tiempo real entre el
servidor publico y el ciudadano por medio de redes de telefonia fija 0 movil.
Mediante este canal se pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar
o asistir al ciudadano. Pertenece a esta canal los teléfonos fijos de la entidad.
canal mensaje de texto sms: mensaje que se envian y reciben entre
dispositivos méviles (mas conocidos como celulares) de forma escrita. El
mensaje de texto es uno de los elementos mas practicos, accesibles y faciles
de usar de la comunicacion cotidiana.

chat: término proveniente del inglés que en espafol equivales a “charla”,
también usado como cibercharla. Es una comunicacion escrita e instantanea
a través de Internet y mediante el uso de un software entre dos, tres 0 mas
personas, ya sea de manera publica (cualquier usuario puede tener acceso
a la conversacion) o privada (se comunican dos 0 mas personas).
discapacidad: es un término general que abarca las deficiencias,,
limitaciones de la actividad y restricciones de una persona para participar.
Las deficiencias son problemas que afectan a una estructura o funcién
corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar
acciones o tareas, y las restricciones de la participacién son problemas para
participar en situaciones vitales.

cognitiva: limitacion significativa en el funcionamiento intelectual; es decir,
en el razonamiento, la solucion de problemas, el pensamiento abstracto y la
planificacion.

enanismo o talla baja: trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético,
caracterizado por una talla inferior a la medida de los individuos de la misma

especie y raza.
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e fisica o motora: limitacion del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos,
tres o las cuatro extremidades.

e mental: alteracion bioquimica que afecta la forma de pensar, los
sentimientos, el humor, la habilidad de relacionarse con otros y el
comportamiento.

e multiple: se presenta mas de una deficiencia sensorial, fisica 0 mental.
sensorial:

1) Visual: perdida o disminucion de la vision.

ii) Auditiva: perdida o disminucion en audicion

iii) Sordoceguera: discapacidad que resulta de la combinacion de dos
deficiencias: visual y auditiva.

escalamiento: para el caso del servicio, esta definido como la presentacion de

la solicitud o requerimiento de un ciudadano a un area o instancia de mayor

jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.

preguntas frecuentes: conjunto de preguntas y respuestas resultado de los

cuestionamientos usuales de los usuarios, dentro de un determinado contexto y

para un tema particular.

protocolo de servicio: guia o manual que contiene orientaciones basicas

fundamentales para facilitar la gestion del servidor publico frente a los

ciudadanos, con el fin de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el
uso de un canal especifico.

redes sociales: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las

gue se les permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos

de texto — sms — y otros contenidos, en linea y en tiempo real.
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4. PLATAFORMA ESTRATEGICA

Misién

La Personeria de Rionegro es una entidad especial del orden municipal que trabaja
por la guarda, promocioén, difusion y defensa de los Derechos Humanos; la
protecciéon del interés publico y la vigilancia de la conducta oficial; promueve el

ejercicio de las libertades civiles, los deberes y derechos par aun orden justo de

convivencia.

Visién

La Personeria de Rionegro, en el afio 2025, espera ser reconocida por sus altos
indices de satisfaccion en la comunidad rionegrera y demas partes interesadas con

las que se relaciona, siendo un referente por su gestion en el Oriente Antioquefio

para la promocion y defensa de los Derechos Humanos.
Politica de Sistemas Integrados de Gestion y Control Interno

En la Personeria municipal de Rionegro, estamos comprometidos con la ciudadania
a promover, proteger, orientar y defender los derechos constitucionales y legales,
asi como vigilar la conducta oficial y la proteccion del interés publico de la
comunidad rionegrera; mediante la integracion de un equipo humano competente y
el uso transparente de nuestros recursos financieros y fisicos, a través del
mejoramiento continuo brindando un servicio con eficiencia, eficacia y efectividad a
partir de la implementacion del SIGPRI (Sistema Integrado de Gestion y Control
Interno de la Personeria de Rionegro), buscando la satisfaccion del usuario y demas
partes interesadas; dando cumplimiento a los principios de la funcion publica y
desarrollando una cultura organizacional fundamentada en la informacién, el control

y la evaluacién para la toma de decisiones y la mejora continua de sus procesos.
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5. MARCO NORMATIVO

REFERENTE NORMATIVO

TEMATICA

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de
actos de corrupcioén y la efectividad del

control de la gestién publica.

Decreto 1081 de 2015

Establece que el Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano hace parte
del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion. y sefiala como metodologia
para elaborar la estrategia de lucha
contra la corrupcion la contenida en el
documento “Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y

de Atencion al Ciudadano

Ley 1757 de 2015

La estrategia de rendicion de cuentas
hace parte del Plan Anticorrupciéon y de

Atencion al Ciudadano.

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparenciay del Derecho de Acceso
a la Informacién Puablica Nacional y se

dictan otras disposiciones.

10
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6. COMPONENTES DEL PLAN

El “Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”, fue estructurado con
fundamento en los antecedentes de la entidad y el analisis de los que podrian
presentarse desde los diferentes procesos que se desarrollan en el cumplimiento

de la funcién misional.

.
/ a
i/ i
7 \

El alcance de cada uno de los componentes del plan se describe a continuacion:

6.1. Gestion del Riesgo de Corrupcién — Mapa de Riesgos de
Corrupcioén

Este componente define las acciones para identificar, analizar y controlar los

posibles hechos generadores de corrupcion, tanto internos como externos. A partir

11
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de la determinacion de los posibles riesgos de actos de corrupcién, causas y
consecuencias para establecer medidas orientadas a controlarlos.

La Personeria Municipal de Rionegro, como ente encargado de la guarda, y
promocion de los derechos de la comunidad, tiene especial interés y compromiso
en la lucha contra la corrupcion, prestando importancia al control de los riesgos de
corrupcioén; por lo tanto, nos enfocamos en la prevencién y control de los riesgos

que se puedan presentar.

El Mapa de Riesgos de Corrupcion sera publicado en la pagina web de la entidad

(www.personeriarionegro.gov.co), a mas tardar el 31 de enero de cada afno, es

importante resaltar que este se podra modificar o ajustar las veces que sea
necesario. En concordancia con la cultura de autocontrol, al interior de la entidad
los lideres de los procesos junto con su equipo permanentemente realizaran

monitoreo y evaluacion del mapa.

6.2. Racionalizacion de Tramites

La estrategia de racionalizacion de tramites de la Personeria Municipal de Rionegro
estd dirigida a verificar la situacion actual de los tramites de la entidad,
simplificandolos e identificando requisitos innecesarios 0 que no agreguen valor,

con el objetivo de agilizar las respuestas.

Para tales efectos durante la vigencia 2024, se revisaran de manera permanente
los procesos de la entidad y los servicios que se prestan a la comunidad, con el
objetivo de facilitar el acceso a los servicios para los usuarios. Adicionalmente, se
buscaran estrategias para disminuir el tiempo de espera o de atencion y asi mejorar

la prestacion del servicio.

12
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El portafolio de servicios de la entidad se encuentra publicado en la pagina web de

la entidad (www.personeriarioneqgro.gov.co).

6.3. Rendicién de cuentas

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “Por rendicién de cuentas se
entiende el proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos,
metodologias, estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las entidades
de la administracion publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos,
informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion a los ciudadanos,

la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control”

La estrategia de rendicion de cuentas de la Personeria Municipal de Rionegro, esta
enfocada en suministrar informacion permanente a la ciudadania de las actividades
misionales y estratégicas de la entidad, con el objetivo de sensibilizar y educar a la
comunidad rionegrera acerca del que hacer de la Personeria, gestionando los
contenidos de las actividades, en tiempo real, para la difusion de la informacion

oportuna.

La rendicidon de cuentas incluye el informe de gestion que la Personeria rinde ante
el Concejo Municipal como 6rgano de control, dicho informe es publicado en la

pagina web de la entidad para conocimiento de la comunidad.

De igual forma en el mes de noviembre de cada afio se realiza la audiencia publica
de rendiciéon de cuentas, donde se informa a la comunidad rionegrera, a los grupos

de interés y a los 6érganos de control, sobre la gestion institucional.

13
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6.4. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

La Personeria Municipal de Rionegro, estd comprometida en tomar acciones que
garanticen la satisfaccion de los ciudadanos, por esta razon se estan fortaleciendo
los procesos internos que garanticen el trato digno a los ciudadanos que a diario

tienen interacciéon con la entidad.

Los canales de atencion de uso mas frecuente son el de atencidon presencial,
telefonico, recepcion documental y virtual a través del correo electronico

institucional.
Direccion: Calle 61B N° 44-21 Casa de Justicia “Jorge Humberto Gonzalez Norefia”

Horario de Atencidn: lunes a jueves 8:00am — 5:00 pm
viernes 8:00 am — 4:00 pm
Teléfono: (574) 2040360

Email: personeria@rionegro.gov.co

Pagina Web: www.personeriarionegro.gov.co

Redes Sociales: Facebook: personeriaderionegro
Instagram: personeriarionegro

La Personeria Municipal de Rionegro se ha trazado como tarea monitorear de
manera permanente la percepcion que tiene la comunidad sobre el servicio que
recibe como fruto del desarrollo de las actividades y la prestacion de servicios, por
esta razon se maneja el formato PRC-02-R05 “encuesta de satisfaccion a la
comunidad” el cual se entrega a los usuarios para que diligencien y den su
percepcion.

La Personeria pondra a disposicion los instrumentos, los canales y los recursos
necesarios para interactuar con la ciudadania y satisfacer sus necesidades de

acceso de informacién, peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias, bajo
14
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principios de eficiencia, eficacia y transparencia, para garantizar el goce efectivo de

los derechos de la ciudadania.

PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO

ELEMENTOS COMUNES A TODOS LOS CANALES

ESENCIAL EN
TODOS LOS
CANALES

Atributos del
buen
Servicio

Atencion a

[eclamos

Lenguaje Actitud

\ Atencion a

personas
alteradas

Los canales de atencion son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos
para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacidbn o asistencia
relacionada con el que hacer de la Personeria. Los canales de atencion mas
frecuentemente usados por las entidades son: presencial, telefénico, de

correspondencia y virtual.

15
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Atributos del buen servicio

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la
expectativa que el ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo el
servicio debe ser:
e Respetuoso: Los usuarios esperan ser reconocidos y valorados
e Amable: cortés pero también sincero
e Confiable: de la manera prevista en las normas y con resultados certeros.
e Empatico: el servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su
lugar.
¢ Incluyente: de calidad para los ciudadanos sin distingos, ni discriminaciones.
e Oportuno: en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con
el ciudadano.
e Efectivo: resuelve lo pedido.
El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano:
debe satisfacer a quien lo recibe; esto supone comprender las necesidades de los
usuarios, lo que a su vez exige escuchar al ciudadano e interpretar bien sus
necesidades.
Los ciudadanos necesitan informacion y aprecian que esta les sea dada de manera
oportuna, clara y completa. Respuestas como “No sé...”, “Wuelva mafana” o “Eso
no me toca a mi...” son vistas por el ciudadano como un mal servicio. Los servidores
publicos, entonces deben:
e Informarse sobre los formatos, plantillas o guiones de atencion definidos por
la Personeria para responder las peticiones ciudadanas.
e Conocer los tramites y servicios que presta la Personeria — incluidas las
novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la atencion.
e Sequir el procedimiento — el conducto regular — con aquellos temas que no

pueda solucionar: ante alguna dificultad para responder por falta de
16
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informacion, informacion incompleta o errada, debe comunicarlo a su jefe
inmediato para que resuelva de fondo.

Por dltimo, un servidor publico bajo ninguna circunstancia debe recibir pagos,
regalos o dadivas a cambio de un buen servicio al ciudadano. Hacerlo, ademas de
violentar los atributos del buen servicio, conlleva responsabilidad penal y
disciplinaria.
Actitud
La actitud es la disposicion de animo de una persona, expresada mediante
diferentes formas como la postura corporal, el tono de voz o los gestos. Se espera
de los servidores publicos de la personeria que atienden a los ciudadanos una
actitud de servicio, entendida como su disposicion de escuchar al otro, ponerse en
su lugar y entender sus necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el
ciudadano sino como el ciudadano, ser conscientes de que cada persona tiene una
vision y unas necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado. En este
sentido, el servidor publico debe:

e Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

e Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

e Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.

e Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

e Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

El ciudadano se llevarad una buena impresién si el servidor:

e Entiende sus problemas

e Esrespetuoso

e Lo orienta con claridad y precision
e Lo atiende con calidez y agilidad

Por el contrario, se formara una impresién negativa cuando:

e Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente.
17
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Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las
demoras.

No tiene la informacién o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o

violento, también es obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano

persiste en su actitud, el servidor debe llamar a su supervisor y cederle el manejo

de la situacion.

Atencidén a personas alteradas

En muchas ocasiones llegan a las entidades publicas ciudadanos inconformes,

confundidos, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion. En estos casos, se

recomienda;:

Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no mostrarse
agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no
interrumpirlo ni entablar una discusion con él.

Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme.

No tomar la situacion como algo personal: la ciudadania se queja de un
servicio, no de la persona.

No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el
ciudadano también se calme.

Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice.

Usar frases como “lo comprendo”, “que pena”, “claro que si”, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

Dar alternativas de solucién, si es que las hay, y comprometerse solo con lo
gue se pueda cumplir.

Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato

para dar una solucion de fondo.
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Lenquaje (Comunicacioén verbal y no verbal)

Por medio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades y

experiencias. Esta seccion propone algunas recomendaciones:

El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y
sencillo; frases como: “con mucho gusto, ¢ en qué le puedo ayudar?” siempre
son recibidas.

Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que
utilizar una sigla siempre debe aclararse su significado.

Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al
gue figura en la cedula de ciudadania o al que aparece en la base de datos
de la entidad.

Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”,
“Corazon’, etc.

Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefora”.
Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar

como frias y de afan.

Cuando la respuesta a la solicitud es negativa

No siempre se puede dar al ciudadano la respuesta que €l espera. Por lo anterior,

cuando se niegue una solicitud las cosas deben decirse como son, sin rodeos, pero

ofreciendo todas las explicaciones necesarias para que ciudadano comprenda la

razon.

Pautas para que la negativa sea bien recibida:

Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede
acceder a la solicitud.
Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano

guiere, ayuden a solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que él
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es importante y que la intencion es prestarle un servicio de calidad a pesar

de las limitaciones.

Asegurarse de que el ciudadano entendi6 la respuesta, los motivos que la

sustentan y los pasos por seguir, si los hay.

Atencién a reclamos

Cuando un servidor publico recibe un reclamo, esta comprometiéndose a hacer todo

lo posible para resolver la inconformidad. Por ello debe:

Escuchar con atencion y sin interrumpir al ciudadano.

Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una
comprension exacta del problema y de lo que el ciudadano esta solicitando.
Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de
manera tranquila, aquello que no puede hacer.

Poner de inmediato en ejecucion la solucion ofrecida.

Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en
caso de que el ciudadano haya interpuesto un derecho de peticion.

Si es posible, contactar posteriormente al ciudadano para saber si quedo

satisfecho con la solucion.
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CANAL PRESENCIAL — PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

CICLO DEL
SERVICIO

1. Ingresa a la
Personeria

(o))
g &

2. Interactlia con
el vigilante o
servidor publico
de orientacion

3.Espera que
suceda la
atencion

4. Es atendido por
el servidor publico

Este es un canal en el que ciudadanos y servidores interactian en persona para
realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacibn o asistencia

relacionada con el que hacer de la Personeria de Rionegro.

Recomendaciones generales

Presentacion personal: la presentacion personal influye en la percepcion que
tendra el ciudadano respecto al servidor publico y a la Personeria. Por eso, es
importante mantener una buena presentacion, apropiada para el rol que se
desempefia y guardar adecuadamente la imagen institucional. La identificacion

siempre debe estar visible.
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Comportamiento: comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar
actividades como maquillarse o arreglarse las ufias frente al ciudadano; o hablar por
celular o con sus compafieros — si nho es necesario para completar la atencién
solicitada, indispone al ciudadano, le hace percibir que sus necesidades no son
importantes.
La expresividad en el rostro: la expresion facial es relevante; no hace falta sonreir
de manera forzada: mirando al interlocutor a los ojos ya se demuestra interés. El
lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado,
cortes.
Lavozy el lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo,
es necesario adaptar la modulacion de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar
de manera clara para que la informacion sea comprensible.
La postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se
siente y piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros
relajados, y evitar las posturas rigidas o forzadas.
El puesto de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un
impacto inmediato en la percepcion del ciudadano; si esta sucio, desordenado y
lleno de elementos ajenos a la labor, dara una sensacién de desorden y descuido.
Es muy importante tener en cuenta:
e Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se acerca.
e Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sea él quien
salude primero.
e Dar al ciudadano completa y exclusiva atencién durante el tiempo que este
en la Personeria.
e Cumplir el horario de trabajo: de ser posible, presentarse de 10 a 15 min
antes de empezar la jornada laboral para preparar el puesto de trabajo y
ponerse al tanto de cualquier novedad en el servicio.
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e Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corto periodo
de tiempo, asegurarse de que algun compafiero suplird la ausencia.

Acciones de anticipacion

Guardias de sequridad

e Abrir la puerta cuando el ciudadano se aproxime, evitando obstruirle el paso.
e Hacer contacto visual con el ciudadano y sonreir, evitando mirarlo con

desconfianza.

e Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a...”

En el contacto inicial

e Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la
expresion de su rostro la disposicion para servir: “Buenos
dias/tardes/noches”, “Bienvenido/a”, “Mi nombre es (nombre y apellido...),
ien qué le puedo servir?”

e Preguntarle al ciudadano su hombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo
“Senor” o “Sefiora”.

En el desarrollo del servicio

e Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estan atendiendo y
escucharlo con atencion.

e Verificar que entiendan la necesidad de frases como: “Entiendo que usted
requiere...”

e Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacion que
requiera de forma clara y precisa.

Retiro del puesto de trabajo

Si el servidor publico tiene que retirarse del puesto de trabajo, antes debe dirigirse
al ciudadano para:
e Explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un calculo aproximado del tiempo

que tendra que esperar.
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o Pedirle permiso antes de retirarse y esperar la respuesta.
o Alregresar, decirle: “Gracias por esperar”

Otro punto de servicio

Si la solicitud no puede ser resuelta en la Personeria, el servidor publico debe:
e Explicarle al ciudadano por que debe remitirlo a otro punto.
e Darle por escrito la direccion del punto al cual debe acudir, el horario de
atencion.

Solicitud de servicio demorada

Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata, al servidor publico le
corresponde:
e Explicarle al ciudadano la razon de la demora.
e Informar la fecha en que recibird respuesta y el medio por el cual se le
entregara.

En la finalizacion del servicio

e Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna
tardea pendiente. Preguntarle, como regla general: “; hay algo mas en que
pueda servirle?”.

e Despedirse con una sonrisa, llamando al usuario por su nombre y
anteponiendo el “Sr.” o “Sra.”

e Revisar, si es del caso, los compromisos adquiridos y hacerles seguimiento.

e Si hubo alguna dificultad para responder, informarle a su jefe para que
resuelva de fondo.

Atencién preferencial

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares,
como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes,
poblacién en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en

condicion de discapacidad y personas de talla baja.
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Adultos mayores y mujeres embarazadas

e Una vez entran a la sala de espera, el servidor publico debe orientarlos para
que se sitlen en las &reas destinadas para ellos.

e La atencién, dentro de este grupo de personas, se realiza por orden de
llegada.

Atencion a nifios, nifias y adolescentes

Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos
directamente sobre asuntos de su interés particular. En caso de atencion presencial:
e Tienen prelacion en el turno sobre los demas ciudadanos.
e Hay que escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un tratamiento
reservado.
¢ No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio o adolescente diga;
conviene, en cambio, preguntar para entender.
e Debe llaméarselos por su nombre y no usar apelativos como “chiquito” o

“mijito”, entre otros.

Es deseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad

Personas en situacion de vulnerabilidad

Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad a las victimas de violencia,
a los desplazados y a las personas en situacion de pobreza extrema. Al servidor
publico le corresponde:
e Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor.
¢ Dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

Grupos étnicos minoritarios

A este grupo pertenecen los pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas,

palenqueras o raizales y pueblos gitanos. El servidor publico debe:
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Identificar si la persona puede comunicarse en espafol, 0 si necesita
intérprete.

En este ultimo caso, si la entidad cuenta con intérprete, solicitar apoyo de
dicha persona o de un acomparfante que hable espafiol.

Si ninguna de estas alternativas no es posible, debe pedirsele a la persona
gue explique con sefias la solicitud. Puede ser un procedimiento dispendioso,
exigira paciencia y voluntad de servicio.

Solicitarles los documentos, también por medio de sefias, de modo que al

revisarlos se comprenda cual es la solicitud o tramite.

Personas en condicion de discapacidad

Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios. Hay
gue evitar hablarles en tono aniflado, consentirles la cabeza o
comportamientos similares.

Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode
como risas burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.
Antes de llevar a cabo cualquier accién de ayuda pregunte: “; Desea recibir
ayuda? ; Cémo desea que le colabore?”

Cuando la persona lleve un acompafante, debe ser la persona con
discapacidad la que indique si ella realizara la gestion directamente o prefiere
gue lo haga su acompafante.

No hace falta adivinar lo que la persona necesita; es mejor darle tiempo
suficiente para que se exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que
la persona termine su exposicion, aunque pueda preverse el final de una

frase.
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Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacion y, de ser necesario, repetir la informacién en un lenguaje

claro y sencillo.

Atencion a personas ciegas o con alguna discapacidad visual

No halar a la persona de la ropa ni del brazo.

Mantenerla informada sobre las actividades que esta realizando para atender
su solicitud.

Orientarla con claridad, usando expresiones como: “Al frente suyo esta el
formato o a su derecha esta el boligrafo”

Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

Si la persona tiene perro guia, no separalos, ni distraer o consentir el animal.
Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano
de ella sobre el hombro o brazos propios.

Cuando se entreguen documentos, decirle con claridad cuéales son.

Si por algun motivo el servidor debe retirarse de su puesto, debe informar a

la persona ciega antes de dejarla sola.

Atencién a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas

Hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en
forma clara y pausada.

Conviene evitar taparse la boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer los
labios.

No gesticular de manera exagerada para comunicarse.

Debido a que la informacién visual cobra especial importancia, tener cuidado
con el uso del lenguaje corporal.

Si no se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que
lo repita o, si no, que lo escriba. No aparente haber entendido.

Si escribe como medio para comunicarse, que sea breve y claro.
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Atencion a personas con sordoceguera

Es preciso informar que se esté presente tocando a la persona suavemente
en el hombro o brazo.

Si la persona esta concentrada en la realizacion de otra tarea, esperar hasta
gue pueda atender.

Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de
ponerse dentro de su campo de vision.

Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.
Atender las indicaciones del acompafante sobre cual es el método que la

persona prefiere para comunicarse.

Atencidén a personas con discapacidad fisica o motora

e No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como muletas,
caminador o baston.
e Si la persona esta en silla de ruedas, ubicarse frente a ella a una

distancia minima de un metro.

Atencidén a personas con discapacidad cognitiva

Brindar informacion de forma visual, con mensajes concretos y cortos.
Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la persona se
demore mas en entender los conceptos, y suministrar la informacion

requerida.

Atencidn a personas con discapacidad mental

Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la
necesidad de la persona.

Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o
malestar en el interlocutor.

Confirmar que la informacion dada ha sido comprendida.

Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.
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Atencion a personas de talla baja

e Se debe buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado a una altura

adecuada para hablar.

e Tratar al ciudadano segun su edad cronolégica; es comun tratar a las

personas de talla baja como nifios, lo cual no es correcto.

CANAL TELEFONICO — PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA

CICLO DEL
SERVICIO

6. Finaliza 1 Llamaala
llamada entidad

: 2. Espera que su
5. Recibe llamada sea
respuesta atendida

4, Espera que €l
servidor publico 3. Presenta su
valide la requerimiento
informacion

Por este canal es posible la interaccién en tiempo real entre el servidor publico y el

ciudadano a raves de las redes de telefonia fija 0 movil.
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Recomendaciones generales

e Atender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también puede
ser percibida por teléfono.
e Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento
mediante la voz.
e Sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para escribir, con
el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al computador y
buscar la informacion requerida por el ciudadano.
e Saber usar todas las funciones del teléfono.
e Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la
entidad, la dependencia responsable y el contacto.
e Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada
Tono de voz: a través de la linea telefonica, el tono de voz proyecta la imagen y
refuerza el mensaje que se quiere transmitir, debe usarse un tono de voz vivaz y
enérgica que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion a servir.
La vocalizacion: pronunciar claramente las palabras, respirar tranquilamente de
forma que las palabras se formen bien.
Lavelocidad: la velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor
a la usada en persona.
El volumen: el volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el
ciudadano podra escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen
excesivamente.

Atencion telefénica en conmutador v oficinas

Se entiende por conmutador el aparato que conecta una o varias lineas telefénicas

con diversos teléfonos de una misma entidad.
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Acciones de anticipacion

Verificar que se conocen las funciones del teléfono, por ejemplo, como
transferir una llamada o poner una llamada en espera.
Tener a mano el listado de las extensiones a las que es posible que se deba

transferir una llamada.

En el contacto inicial

Es importante saludar primero con frases como “Buenos dias”, “Buenas tardes”, dar

el nombre de la dependencia, el nombre del servidor publico y enseguida ofrecer

ayuda con frases como: “4 En qué le puedo ayudar?”

En el desarrollo del servicio

Escuchar con atencion lo que necesita el ciudadano, sin interrumpirlo, asi la
solicitud no sea de competencia del servidor.

Si se puede resolver la solicitud, dar la informacion completa y cerciorarse de
gue el ciudadano le quedo clara y llend sus expectativas.

En caso de que la solicitud no sea de competencia del servidor, amablemente
comunicarle que se pasara la llamada al area encargada o darle el nimero
de teléfono en donde puede recibir la informacion.

Si debe transferir la llamada a otra dependencia, pedirle al usuario que
espere unos minutos en linea mientras lo comunican con el area y con el
funcionario competente. Marcar la extension, esperar a que contesten e
informarle a quien contesta que va a transferir una llamada del Sefior o
Sefiora (nombre de la persona) que necesita lo que corresponda (resumen
del asunto), y luego si transferir la llamada. Bajo ninguna circunstancia se
debe transferir una llamada sin antes verificar que alguien si va atender al
ciudadano. No hay nada mas molesto para el usuario que un servidor que

pase la llamada a otra extension donde nadie le conteste.
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e En caso de marcar la extension y no recibir respuesta, retomar la llamada del
ciudadano, tomarle los datos como nombre, teléfono de contacto y correo
electrénico y decirle que se le informara al encargado del tema para que le
devuelva la llamada o se contacte a través del teléfono o correo informado.

En la finalizacion del servicio

e Despedirse amablemente.
e Si se tom6 un mensaje para otro servidor publico, informarle y comprobar si
la lamada fue devuelta. Recordar que el contacto inicial es siempre la cara

de la entidad.

CANALES DE ATENCION VIRTUAL — PROTOCOLO DE ATENCION

VIRTUAL

CICLO DEL
SERVICIO

1. Escribe
correo
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Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través

de tecnologias de informacién y comunicaciones como chat, correo electrénico y

redes sociales.

Recomendaciones generales

En los casos en los cuales las respuestas incluyan datos personales, ofrecer
enviar la respuesta por medios mas formales (Habeas data)

El servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por
la cual no debe permitirle a terceros acceder.

El correo electrdnico institucional no debe usarse para temas personales, ni
para enviar cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar
a la entidad.

Imprimir los correos electréonicos Unicamente en los casos en que sea

absolutamente necesario manipular o conservar una copia en papel.

Acciones de anticipacion

Responder unicamente los mensajes que llegan al correo institucional y no a
un correo personal de un servidor.

Responder siempre desde el correo electronico oficial de la entidad.
Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario remitirla a la

entidad encargada e informar de ello al ciudadano.

En el desarrollo del servicio

Definir el tema del mensaje con claridad y concisién en el campo “Asunto”.
En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a
guien se le envia el correo electronico.

En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar
informadas sobre la comunicacion.

Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se

envio copia del mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones
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se envia copia a muchas personas con el fin de que sepan que “yo si
conteste”, lo cual genera que se ocupe innecesariamente la capacidad de los
buzones de correo electrénico de otros miembros de la entidad.

Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de
fecha..., relacionada con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha...,
relacionada con...”.

Escribir siempre en un tono impersonal.

Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en
papel. Los correos electronicos muy largos pueden volverse dificiles de
entender.

Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en
varios parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien
estructurado, ayuda a evitar malentendidos o confusiones.

No escribir lineas de mas de 80 caracteres. Muchos monitores no permiten
ver mas en la pantalla.

No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracion si no son
estrictamente necesarios.

Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma
claray precisa.

Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quienes son los
destinatarios. Es posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga
software para leerlo.

Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer.
Ademas, conviene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy
pesado podria ser blogueado por el servidor de correo electrénico del

destinatario.
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En la finalizacion del servicio

e El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan
todos los datos necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda
poner en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono,
correo electrénico, el nombre y la direccion web de la entidad. Recordar usar
las plantillas de firma de su entidad.

e Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Con
esto se evitard cometer errores que generen una mala impresion de la
entidad en quien recibe el correo electrénico.

Ejemplo de estructura para respuesta por correo electréonico

SETEEE jcjaramillo@gmail.com

LENGGH Solicitud Informacién

Respetado senor Jaramillo:

En respuesta a su comunicacion del 23 de octubre del presente afo en la cual
solicita (resumen de la solicitud), es grato para nosotros informarle que

(contenido de la respuesta).
Gracias por comunicarse con (Entidad).

Cordialmente,

FERNANDO RAMIREZ SUAREZ
Coordinador de Servicio al Ciudadano

CAMNCELAR ENVIAR
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Redes Sociales

CICLO DEL
SERVICIO

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no
empieza con un evento tan especifico e individual como una llamada entrante o un
turno de atencion. A pesar de gque existen maneras de notificarse de los nuevos
comentarios, solo son utiles hasta cierto punto porque la cantidad de informacion —
en simultanea - puede volverlas inmanejables. Por esto, se recomienda monitorear

los comentarios, las preguntas y, en general, los mensajes.

Acciones de anticipacion

e Dar a conocer los plazos maximos y minimos para responder. El usuario de
una red social no espera una respuesta inmediata, pero si que esta se dé. Si
la capacidad de respuesta del servicio es muy limitada, fijar un plazo minimo
dara tiempo suficiente para cumplir.

En el contacto inicial

e Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para

estar al tanto de los mensajes recibidos.
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e Procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que se
puede responder inmediatamente o0 no.

En el desarrollo del servicio

e Se puede sugerir consultar otros canales como la pagina web, u otro medio
con informacion pertinente.

e Tratar de responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno
con algun detalle particular par que no parezcan mensajes de un robot.

e En Twitter, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios.

e No revelar informacion personal, o que solo incumbe a un ciudadano, en
mensajes abiertos.

Si la solicitud del ciudadano no puede resolverse de forma inmediata

e Explicar la razon de la demora.
e Informar la fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el medio por el
cual la recibira.

En la finalizacion del servicio

e Si hay alguna dificultad para responder por falta de informacién, informacion
incompleta o errada, comunicarlo al jefe inmediato para que resuelva de

fondo.
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CANAL DE CORRESPONDENCIA — PROTOCOLO DE ATENCION POR

CORRESPONDENCIA

CICLO DEL
SERVICIO

1. Ingresaala

Entidad

2. Entrega
documentos

3. Recibe
numero de
radicado

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar
tramites y solicitar servicios, pedir informacién, orientacion o asistencia relacionada
con el quehacer de la entidad y del Estado. El buzén de sugerencias también hace
parte de este canal

CORRESPONDENCIA

Acciones de anticipacion

e Tener a mano y en funcionamiento los elementos necesarios para recibir y

radicar la correspondencia.

38



Cabdigo:

PRE-01-PL10
/@a - Personeria de | 3 Version:
~“R|onegro PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL 02
nasstrer compromlin T6 suruls CIUDADANO

Fecha de Aprobacion:
25/01/2024

En el contacto inicial

Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual, y manifestar con la
expresion del rostro la disposicion para servir al ciudadano. Puede decir:
“‘Buenos Dias/tardes, ¢en qué le puedo servir?”.

Preguntar al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo
“Sr.” , “Sra.”

En el desarrollo del servicio.

Recibir los documentos que el ciudadano quiere radicar; si el documento no
es de competencia de la entidad, informar de esta circunstancia al ciudadano.
En caso de que insista en radicarlo, recibirlo.

Destapar el sobre y verificar el contenido y los anexos.

Asignar un numero de radicado a cada documento; la numeracion debe
hacerse en estricto orden de llegada o salida. Los numeros de radicado no
deben estar repetidos, enmendados o tachados.

Registrar en el sistema fecha y hora de recibo, sin cubrir o alterar el texto del

documento.

En la finalizacion del servicio

Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar al ciudadano el
proceso que sigue en la entidad.
Si el requerimiento no es competencia de la entidad, trasladarlo a la entidad

competente, en el menor tiempo posible, e informérselo al ciudadano.

Buzones de sugerencias

Revisar periédicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos para
escribir.

Prever cada cuanto tiempo se abriran los buzones

Extraer los formatos diligenciados y elaborar una relacion.

Distribuir en las diferentes delegadas.
39




Cabdigo:

PRE-01-PL10
/@a - Personeria de | 3 Version:
~“R|onegro PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL 02
nasstrer compromlin T6 suruls CIUDADANO

Fecha de Aprobacion:
25/01/2024

Dar respuesta al ciudadano sobre las acciones emprendidas por la entidad
debido a su comentario.

DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS Y DE LAS
AUTORIDADES

De acuerdo con la Ley 1437 de 2011, Capitulo II, los derechos y deberes de los

ciudadanos en su actuacion frente a las autoridades, y de las autoridades en la

prestacion de la atencion, son:

Derechos de los ciudadanos

Presentar peticiones en cualquier modalidad, verbal o por escrito, o por
cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como obtener
informacion y orientacion acerca de los requisitos que las normas exijan.
Estas actuaciones podran realizarse por cualquier medio disponible en la
entidad, aun por fuera de las horas de atencién al publico.

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o
tramite y obtener copias, de los respectivos documentos.

Salvo reserva legal, obtener informacién de los registros y archivos publicos
de acuerdo con la Constitucion y las leyes.

Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos
establecidos para el efecto.

Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la
persona.

Recibir atencién especial y preferente si son discapacitados, nifios,
adolescentes, mujeres embarazadas o adultos mayores y, en general,
personas en estado de indefensién o de debilidad manifiesta, de acuerdo con

el articulo 13 de la constitucion politica.
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Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y
de los particulares que cumplan funciones administrativas.

Alegar y aportar documentos u otras pruebas en cualquier actuacion
administrativa en la cual tengan interés, a que dichos documentos sean
valorados y tenidos en cuenta por las autoridades para decidir y a que estas

le informen al interesado cual ha sido el resultado de su participacion.

Deberes de los ciudadanos

Son deberes de los ciudadanos:

Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

Obrar de acuerdo con el principio de buena fe, abstenerse de dilatar las
actuaciones, y de hacer o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos
falsos o afirmaciones temerarias.

Ejercer con responsabilidad sus derechos y, en consecuencia, abstenerse de
insistir en solicitudes evidentemente improcedentes.

Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.

Deberes de las autoridades

Tratar de manera respetuosa Yy considerada, asi como atender
diligentemente a todas las personas sin distincion.

Garantizar atencion personal al publico durante cuarenta horas a la semana
en horarios que satisfagan las necesidades de los ciudadanos.

Atender a todas las personas que ingresan a las oficinas publicas dentro del
horario de atencion.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y
las nuevas tecnologias, para la atencién ordenada de peticiones, quejas,
denuncias o reclamos, sin perjuicio del trato prioritario debido a las personas

en alguna situacion particular.

41




Cabdigo:

PRE-01-PL10
/@a - Personeria de | 3 Version:
~“R|onegro PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL 02
nasstrer compromlin T6 suruls CIUDADANO

Fecha de Aprobacion:
25/01/2024

6.5.

6.6.

Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al
usuario donde la respectiva autoridad especifique los derechos de los
usuarios y los medios disponibles para garantizarlos.

Tramitar las peticiones que lleguen por fax o medios electrénicos, de acuerdo
con el derecho a presentar peticiones y a obtener informacion y orientacion.
Encargar a una dependencia especializada la funcién de atender quejas y
orientar al pablico.

Adoptar medios tecnolégicos para tramitar y resolver peticiones, y permitir el
uso de medios alternativos para quienes no dominen la tecnologia
respectiva.

Habilitar espacios idoéneos para consultar expedientes y documentos, asi

como para atender comoda y ordenadamente al publico

Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion

La Personeria Municipal de Rionegro continua con el compromiso de mejoramiento
continuo del acceso y la calidad de la informacion, asi como de mantener
actualizada la informacion en la pagina web (seccion transparencia y acceso a la
informacion), dando cumplimiento a la Ley 1712 de 2014, que regula el derecho

fundamental de acceso de la informacion publica.

Iniciativas adicionales

La Personeria, propone como iniciativa adicional, socializar y sensibilizar el Codigo
de Integridad que propone el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el

cual es suficientemente general y conciso para ser aplicable a todos los servidores.
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Un servidor publico al estar al servicio de la sociedad debe mantener una conducta

transparente, responsable y honesta acorde con los principios, dado que su objetivo

es servir al ciudadano; ser servidor publico implica y requiere

un comportamiento

especial, un deber — ser particular, una manera especifica de actuar bajo el sentido

de lo publico.
Los valores son:

e Honestidad
e Respeto

e Compromiso
e Diligencia

e Justicia

6.7. Tiempos de Respuesta a las solicitudes realizadas

TIPO DE SOLICITUD

TIEMPO MAXIMO
DE
RESPUESTA
(Dias héabiles)

Derechos de peticion: es el derecho que tiene toda
persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y
a obtener su pronta resolucion.
La peticion debera contener, por lo menos:
e Los nombres y apellidos completos del solicitante
y de su representante o apoderado, si es el caso,

con indicacién de los documentos de identidad.

¢ Direccién de notificacion y teléfono de contacto

Dentro de los quince
(15) dias habiles
siguientes a su

recepciéon
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e Objeto de la peticion

e Lasrazones en las que se fundamenta
Presentar un derecho de peticion no tiene costo y puede
hacerse personalmente sin necesidad de un tercero.
Los menores de edad también pueden presentar
peticiones a las entidades dedicadas a su proteccion, sin

necesidad de ser presentadas por un mayor de edad

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en
relacion con una conducta que considera irregular de uno
o varios servidores publicos en el desarrollo de sus
funciones.
La queja debera contener por lo menos:
e Los nombres y apellidos completos del quejoso
con indicacion del documento de identidad
e Direccién de notificacion y teléfono de contacto
e relacion clara y detallada de los presuntos hechos
irregulares y las pruebas que puedan servir de
sustento a la queja presentada.
No se dara tramite a las quejas que sean manifiestamente
temerarias o se refiera a hechos irrelevantes o de posible
ocurrencia o sean presentadas de manera incorrecta o
confusa.
La entidad no adelantara tramite alguno por quejas
andnimas, excepto cuando se acredite por lo menos
sumariamente la veracidad de los hechos denunciados o
cuando se refiera en concreto a hechos o personas

claramente identificables.

Dentro de los quince
(15) dias habiles
siguientes a su

recepcion
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Reclamo: Es todo derecho que tiene toda persona de
exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud.
El reclamo debera contener, por lo menos:
e Losnombresy apellidos completos del reclamante
y de su representante o apoderado, si es el caso,
con indicacién de los documentos de identidad.
e Direccién de notificacion y teléfono de contacto.
Relacion clara y detallada de los hechos generadores del
respectivo reclamo y de las pruebas y documentos que

puedan servir de sustento a la solicitud.

Dentro de los quince
(15) dias habiles
siguientes a su

recepcion

Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en
medio electrénico de recomendacion entregada por el
ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se

presta en la Personeria Municipal de Rionegro.

No requiere
respuesta ni

seguimiento

Denuncia: Manifestacidén mediante la cual se ponen en
conocimiento conductas posiblemente irregulares o
posibles actos de corrupcién cometidos presuntamente
por servidores publicos o colaboradores de la Personeria
Municipal de Rionegro en el desempefio de sus
funciones, lo puede hacer a través del siguiente correo

electrénico: personeria@rionegro.gov.co

Dentro de los quince
(15) dias habiles
siguientes a su

recepciéon

Solicitud de documentos y/o informacion: modalidad
de derecho de peticibn mediante la cual los usuarios
pueden requerir informacibn que tiene bajo su
administracion, custodia o disposicion de la entidad. para

dar respuesta a este tipo de solicitudes se tendra en

Dentro de los diez
(10) dias habiles
siguientes a su

recepcion
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cuenta el caracter reservado o confidencial de la
informacion solicitada y de la legitimacién para acceder a
esta.
Interés No requiere
respuesta ni
seguimiento

Tramites de Bienes y/o Servicios

De 15 a 60 dias
habiles dependiendo

del proceso

Solicitud de Entidades Publicas

Dentro de los diez
(10) dias habiles
siguientes a su

recepciéon

Solicitud Conceptos y/o Consulta

Dentro de los treinta
(30) dias habiles
siguientes a su

recepciéon

Recursos de Reposicidn

Dentro de los sesenta
(60) dias habiles
siguientes a su

recepciéon

OTROS CONCEPTOS

CONCEPTO

DEFINICION

Solicitud anénima

Es toda solicitud de interés general o
particular en temas de competencia de

Personeria Municipal de Rionegro, que
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puede presentar una persona que no

desea identificarse o ser identificada

Peticiones irrespetuosas, oscuras o

reiterativas

Toda peticion debe ser respetuosa en la
presentacion de sus solicitudes o
peticiones. Respecto de peticiones
reiterativas ya resueltas, la Personeria
Municipal de Rionegro podra remitirse a
las respuestas anteriores, salvo que se
trate de derechos imprescriptibles o de
peticiones que se hubieren negado por
no acreditar requisitos, siempre que en

la nueva peticién se subsane.

6.8.

Informaciéon ala ciudadania

La Personeria Municipal de Rionegro cuenta con los siguientes instructivos, con el

fin de facilitar la comprension de los tramites que realiza:

PRM-01-INO1 inscripcion de veedores

PRM-02-INO1 Incidente de desacato

PRM-02-INO2 Accioén de Tutela

PRM-02-INO3 Visitas Especiales

PRM-02-INO4 Asesorias Juridicas

PRM-02-INO5 Poblaciéon Victima

PRM-02-INO6 Notificaciones

PRM-02-INO7 Derechos de Peticion
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PRM-02-INO8 secretaria técnica de la Mesa

PRM-02-INO9 Impugnacién Accion de Tutela

PRM-02-IN10 Interposicion de Recurso

PRM-02-IN11 Registro y Derecho de Participacion

PRM-02-IN12 Amparo de Pobreza

7. SEGUIMIENTO

El seguimiento al Plan se realizara 3 veces al afio conforme a las fechas

establecidas:

e Primer seguimiento: con corte al 30 de abril, la publicaciébn debe hacerse

dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de mayo.

e Segundo seguimiento:

con corte al 31 de agosto, la publicacion debe

hacerse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre.

e Tercer seguimiento: con corte al 31 de diciembre, la publicacion debe

hacerse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de enero.
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8. PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Componente 1: Gestibn del Riesgo de Corrupcion — Mapa de Riesgos de

Corrupcion

AN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

.Personeria de  ENTIDAD: PERSONERIA DE RIONEGRO
Rionegro VIGENCIA: 2024

s o o le e g

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

OMPONENTE 1: GESTION DE RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCIOI

Actualizar y socializar la politica |Politica actualizada,

1.2 de Administraciéon del Riesgo socializada y publicada
Impl_er_nenti?r’ La Poll_tlca de Politica implementada
Subcomponente / proceso 1.3 administracion del riesgo °
. 100%
1 definida
Politica de Administraciéon
Realizar seguimiento a la
1.4 Politica de Administracién del seguimiento realizado
Riesgo
Subcomponente / proceso
2 >1 Elaborar mapa de riesgos de Mapa de riesgos de
Construccién del Mapa de . Corrupcién corrupcion
Riesgos de Corrupcién
Mapa de riesgos de
Subcompone3nte / proceso 3.1 Divulgacién del mapa de corrupcién publicado en
Consulta v divulgacion - riesgos de corrupcién la Pagina web de la
14 9 entidad
Realizar monitoreo y revisiéon
periddica al Mapa de riesgos de
iubcomponente / proceso 4.1 corrupcién por parte de los Evidencias del monitoreo,
Monitoreo y revisién ) lideres de procesos y si es mapa de riesgos vigente
necesario hacer los ajustes
pertinentes

Realizar el seguimiento al Plan
Anticorrupcién y de Atencién al
5.1 Ciudadano y Mapa de riesgos
de corrupcién con corte a 30 de
abril de 2024

Primer Informe de
seguimiento publicado

Realizar el seguimiento al Plan

Subcomponente / proceso Anticorrupcién y de Atencion al Segundo Informe de
5.2 Ciudadano y Mapa de riesgos S B
ST seguimiento publicado
Seguimiento de corrupcién con corte a 31 de

agosto de 2024

Realizar el seguimiento al Plan
Anticorrupcién y de Atencién al
5.3 Ciudadano y Mapa de riesgos
de corrupcién con corte a 31
diciembre de 2024

Tercer Informe de
seguimiento publicado
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25/01/2024

Componente 2: Racionalizacién de Tramites

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

/@ - Personeria de
@®Rionegro \
ol o COMPONENTE 2: RACIONALIZACION DE TRAMITES
DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR
Tipo |Namero Nombre Estado | Situacion actual _Me]ora por B_eneﬁcm al . T|p_o L. _Accm_nes_ .
implementar ciudadano o racionalizaciéon| racionalizacion
N Revisar que
Inscripcion y i S
registro de Cictu:tlme-lnte esta doc:mﬁntaculjln $€ | disminucion de Sap:]tal‘rlreuszzzon de los
Unico | 68754 |veedurias Inscrito | V98 € puede hacer legar) 4 .umentos y ahorro |Administrativa |, -7
N procedimiento de |a traves de : informacion
Ciudadana y red . . de tiempo P
P registro medios electrénicos
de Veedurias L.
electronicos
Revisar que
Orientacion y Actualmente esta |documentacionse| . . .. Optimizacion de los
. seguimiento a vigente el ede hacer lle disminucion de canales de
Unico | 68755 gu Inscrito |V'9EMe € pu acer liegar documentos y ahorro |Administrativa |, -7
derechos de procedimiento de |a traves de : informacion
. . . de tiempo .
peticion registro medios electrénicos
electrénicos
Revisar que
Declaracion de Actualmente esta |documentaciénse |, . ., Optimizacién de los
. Victima del vigente el puede hacer llegar disminucion de canales de
Unico | 68756 Conflicto Inscrito procedimiento de | traves de docgmentos y ahorro |Administrativa informacion
h . de tiempo .
Armado registro medios electrénicos
electrénicos
Revisar que
, et et |documeann = sminutn ce Qptacin e o
Unico | 68757 . Inscrito vigente €l pu " 11€9ar documentos y ahorro |Administrativa |, -
Juridica procedimiento de |a traves de - informacién
h A de tiempo .
registro medios electrénicos
electrénicos
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Cabdigo:
PRE-01-PL10

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

Version:
02

CIUDADANO

Fecha de Aprobacion:
25/01/2024

Componente 3: Rendicién de cuentas

SUBCOMPONENTE

Subcomponente 1
Informacion de
calidad y en lenguaje
comprensible

Subcomponente 2
Dialogo de doble via
con las personasy
Sus organizaciones

Subcomponente 3
Incentivos para
motivar la cultura de
la rendicion y
peticién de cuentas

Subcomponente 4
Evaluacién y
retroalimentacion a
la gestion
institucional

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE 3: RENDICION DE CUENTAS
META O
ACTIVIDADES PRODUCTO
Producir contenidos
comprensibles, .
. Piezas de
actualizados y completos a s
. comunicaciéon
los diferentes grupos de
interés
Recoleccion de Informe de
informacion para rendicion de
rendicion de cuentas cuentas
Realizar divulgacion del
. S Informe de
informe de rendicion de s
rendicion de
cuentas a los grupos de
. . cuentas
interes
G_e,nerar espac_ms_de Evento de
dialogo participativo con g
rendicion de
los grupos de valor en la
. cuentas
rendicion de cuentas L
o publicas
publicas
matriz
consolidada
Recepcion de de
observaciones, criticasy  |observacione
recomendaciones de los  |s, criticas y
grupos de interes recomendaci
participantes de la ones de los
rendicionde cuentas asistentes a
la rendicidn
de cuentas
ReSpueSt.a alas " Registro de
observaciones criticas y
- respuestas
recomendaciones
Realizar un informe de las
conclusiones de evento la Informe
rendicion de cuentas
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Cabdigo:
PRE-01-PL10

Version:
02
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25/01/2024

Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

@BRICHEGHS

COMPONENTE 4: ATENCION AL CIUDADANO

Procedimiento establecido

Revision y

Relacionamiento
con el ciudadano

usuarios

1.1 para el tramite de las actualizacion del
PQRSF procedimiento
Subcomponente
1
Estructura Adopcién y socializacion del
administrativa y 1.3 |protocolo de servicio al protocolo adoptado y
Direccionamiento ciudadano socializado
estratégico
Seguimiento a la
1.4 implementacion del informe de
’ protocolo de servicio al seguimiento
cuidadano
Realizar capacitaciones al
interior de la entidad sobre:
21 recepcion y tiempos de Capacitaciones
' respuesta de PQRSF, realizadas
protocolos de servicios y
servicio al ciudadano.
andlisis de la PQRSF y
S“"°°“‘§°“e“te 2.2 |Trémite de las PQRSF trémite
Fortalecimiento de correspondiente
los canales de . Informe de la
atencién 23 Rea_lllzar .I? encuesta Qe enc_uesta_ lde
satisfaccion de usuarios satisfaccion de
usuarios
Publicar en la pagina web
y/o redes sociales
2.4 informacion relevante en Informacion publicada
materia de atencion a
usuarios
Fortalecer las competencias
del personal con
Subcomponente o - o
3 31 capac!taaon_ en servicio al Cap_acntaaones
usuario, verificar su realizadas
Talento Humano . -
inclusion en el Plan de
Capacitacion
Subcomponente
4 4.1 Informe del andlisis del Informe realizado de
Normativo y ’ tramite de las PQRSF PQRSF
procedimental
Subcomg onente Anadlisis del informe de la
5.1 encuesta de satisfaccion de |Plan de mejoramiento
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Cabdigo:
PRE-01-PL10

Version:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL 02

Fecha de Aprobacion:
25/01/2024

Componente 5: Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

COMPONENTE 5: TRANSPARENCIA Y ACCESO DE LA INFORMACION

Verificar la informacion
institucional registrada en el .
- Informacion
Subcomponen 1,1 enlace de transparencia y acceso a . .
. Ly actualizada y publicada
tel la informacion frente a la
Lineamientos de normativa vigente.
Transparencia Mantener actualizada la
Activa 12 informacion relacionada con Informacion publica
) "Transparencia y Acceso a la nacional disponible
Informacién Publica.
Subcomponen . .
te 2 Divulgar los canales a traves de
. - los cuales se accede a la Canales de atencidn
Lineamientos de 2.1 . S .
. informacion publica de la divulgados
Transparencia , -
- Personeria de Rionegro
Pasiva
Subcomponen Socializar al interior de la Entidad .
. . Registro de la
te3 3.1 los instrumentos para divulgar la o s
~, . o socializacion
Elaboracion de informacion institucional
los
Instrumentos .
de Gestién de Ia 32 (lesgucrlrc]a;rz?therramlenta QF Aé:;::sr(:aclie todo el
Informacion P
Subcomponen Evaluar la posibilidad de
te 4 adecuacion de los medios L .
o 4.1 L. - Valoracion realizada
Criterio electronicos que facilite el acceso
diferencial a personas con discapacidad
Subcomponen
te5
Monitoreo del Monitoreo permanente de la . .
5.1 . Monitoreos realizados
Acceso a la pagina web
Informacion
Publica
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. , Version:
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL 02
CIUDADANO

Fecha de Aprobacion:
25/01/2024

Componente 6: Iniciativas adicionales

COMPONENTE 6: INICIATIVAS ADICIONALES

Actualizar el
codigo de etica
existente a
codigo de
integridad

Codigo de integridad actualizado y aprobado

socializar el
codigo de
integridad a
todos los
funcionarios de
la Entidad

Socializar el coédigo de integridad

Realizar el
curso virtual de
integridad,trans
parencia y
lucha contra la
corrupcion

Servidores de la Personeria capacitados
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CIUDADANO

Cabdigo:
PRE-01-PL10

Version:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL 02

Fecha de Aprobacion:
25/01/2024

9. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DE APROBACION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
01 20/01/2023 Creacion del documento
25/01/2024 Se realiza ajuste y actualizacién de
02 los tiempos en los tramites y de los

instructivos existentes para la
ciudadania.

D\V\O\ \\@Aq ﬂﬁblﬂ‘ﬁ L

ANA MARIA AGUIRRE BETANCUR
PERSONERA MUNICIPAL
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