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INTRODUCCION

La personeria Municipal de Angostura estd comprometida con la defensa,
promocion y divulgacion de los derechos fundamentales, la vigilancia de la funcion
administrativa y la proteccion del interés publico del municipio, mediante una
atencién y asesoria oportuna a sus usuarios dentro del marco de la normatividad
vigente; contando ademas con un excelente equipo humano, idéneo y ético, que
trabaja permanentemente en busca del bienestar general de los angosturefios y
del mejoramiento continuo del Sistema de Gestidon de la Calidad de la entidad.

Como agencia del Ministerio Pudblico segun los mandatos legales vy
constitucionales, y en aras al cumplimiento de la ley 1474 de 2011, pone a
disposicion de la ciudadania y de las entidades publicas el PLAN
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO, implementado por la
entidad para el afio 2013.

Es obligacion de la Personeria Municipal de Angostura, como ente autbnomo
administrativa y financieramente, con asignacion de funciones determinadas en la
la Constitucién y la Ley, dar cumplimiento articulo 73 de la ley 1474 de 2011,
estableciendo las medidas necesarias y pertinentes para evitar el riesgo de
corrupcion a través del presente “PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANOQO?”, el cual esta elaborado conforme a las politicas de administracion
del riesgo como forma de prevenir distintas incidencias que pueden ocurrir y
afectar el normal funcionamiento de la administracion, ademas como la manera
mas eficiente al cumplimiento de los objetivos, misién y visién de la entidad.

Este Plan, estd compuesto por cuatro componentes principales: (i) El Mapa de
Riesgos de Corrupcion y las medidas para controlarlos; (i) las medidas anti
tramites de la entidad; (iii) la rendicion de cuentas y (iv) los mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano.
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1.FUNDAMENTOS LEGALES

= Constitucion Politica de Colombia

» Ley 42 de 1993 (Control Fiscal)

= Ley 80 de 1993 (Estatuto de Contratacion Publica)

» Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno)

= Ley 190 de 1995 (Moralidad en la Administracion Publica)

= Ley 489 de 1998, art. 32 (Democratizacion de la Administracion Puablica)
= Ley 599 de 2000 (Cédigo Penal)

= Ley 678 de 2001 (Accion de Repeticion)

= Ley 734 de 2000 (Cddigo Unico Disciplinario)

= Ley 850 de 2003 (Veedurias Ciudadanas)

= Ley 1150 de 2007 (Medidas de eficiencia y transparencia en Contratacion)
= Ley 1437 de 2011 (Cdodigo de Procedimiento Administrativo)

» Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion)

» Documento Compes 3714 de 2011 (Riesgo Previsible en Contratacion)
= Decreto 019 de 2012 (Ley Anti tramites)

» Decreto 734 de 2012 (Reglamenta Contratacion)

= Decreto 2641 de 2012 (Metodologia Plan Anticorrupcion)
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2. ELEMENTOS ESTRATEGICOS DE LA
ENTIDAD

2.1. MISION

La personeria municipal como agente del Ministerio Publico velara por la
proteccion, promocion y divulgacion de los derechos humanos de los ciudadanos
del municipio de angostura. Ejercera el control y la vigilancia de la gestion de los
servidores publicos y la adecuada administracion de los recursos, en la busqueda
del desarrollo local y el mejoramiento de la condiciones de vida de los
Angosturefios.

2.2. VISION

En el afio 2012, deseamos ser una entidad reconocida por los Angosturefios, por
la excelencia en la prestacion del servicio, a través de una gestién responsable,
transparente y amable, donde los ciudadanos encuentren el lugar apropiado para
la defensa de los Derechos Humanos.

2.2. PRINCIPIOS

Los principios éticos del servidor publico de la Personeria Municipal de Angostura,
son los mismos que los establecidos en el articulo 209 de la Constitucion Politica
de Colombia; a saber:

Igualdad
Celeridad
Economia
Imparcialidad
Eficacia
Participacion
Publicidad
Responsabilidad y
Transparencia.
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2.3. OBJETIVOS

= Procurar el ejercicio permanente del autocontrol, la autorregulacién, la
autogestion y la aplicacion del compromiso ético por todos los servidores
publicos de la entidad.

= Capacitar a nuestros servidores publicos, para mejorar la asesoria y
orientacion a la comunidad usuaria en defensa de sus derechos.

= Revisar permanentemente nuestros procesos, buscando aumentar la
efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

= Brindar la mejor atencion a nuestra comunidad usuaria con calidad humana y
profesionalismo.

= Promover y asegurar la proteccion y el respeto de los derechos humanos.
Vigilar la gestion publica en el municipio de Angostura y sus entidades
descentralizadas para que se cumplan a cabalidad los fines esenciales del
Estado.

= Promover la participacion, la capacitacion y formacion ciudadana, la creacion
de veedurias comunitarias y demas mecanismos que permitan la solucion de
los conflictos para alcanzar la convivencia pacifica y la paz.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la Personeria
Municipal de Angostura para el afio 2013 de conformidad con lo establecido por la
Ley 1474 de 2011 y siguiendo los lineamientos de la Secretaria de Transparencia
de la Presidencia de la Republica, fijados mediante el Decreto Nacional 2641 de
2012 en coordinacion con la Direccion de Control Interno y Racionalizacion de
Tramites del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el Programa
Nacional del Servicio al Ciudadano y la Direccion de Seguimiento y Evaluacion a
Politicas Pubicas del Departamento Nacional de Planeacion.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Prevenir eventos de corrupcion al interior de la Personeria Municipal de
Angostura durante la vigencia 2013.

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

= Desarrollar, participar y colaborar en el disefio de proyectos y herramientas,
gue propicien la modernizacion, ética, eficiencia y transparencia de la gestion
local en materia de lucha contra corrupcion.

= |dentificar las causas que provocan las debilidades detectadas.
= ldentificar las fortalezas que hagan factible el mejoramiento de las debilidades

= llustrar y dotar de herramientas a la ciudadania para ejercer su derecho
politico fundamental a controlar el poder.

= Promover herramientas tendientes a la prevencion y disminucion de actos de
corrupcion en articulacion con las instituciones publicas, la empresa privada, la
ciudadania, los medios de comunicacién y las organizaciones de la sociedad
civil.
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= Impulsar el seguimiento visible de la inversion eficiente de los recursos
publicos e los diferentes sectores de inversion.

= ldentificar las acciones de mejoramiento a aplicar.
= Mejorar la atencion al usuario y la prestacion de los servicios.

= Promover la cultura de la legalidad en la comunidad, generando espacio de
trabajo conjunto con los diferentes 6rganos de control.

= Poner a funcionar el buzén de sugerencias, quejas y reclamos de la entidad.
= Establecer mecanismos de rendicion de cuentas a la ciudadania.

= Articular medios de interaccién con la comunidad, de participacion ciudadana y
acceso a la informacién.

= Fortalecer la Participacion ciudadana.
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4.COMPONENTES ESTRATEGICOS DEL
PLAN ANTICORRUPCION

4.1. PRIMER COMPONENTE: MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION Y LAS
MEDIDAS PARA CONTROLARLOS

En este componente se identifican los riesgos de corrupcion de la Personeria
Municipal, estableciendo las causas probables, describiendo el riesgo y también
se analiza la probabilidad de materializacion de los riesgos de corrupcion
identificados; se presenta la valoracion del riesgo y los controles establecidos para
prevenirlos y/o corregirlos.

A. IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION
i. Riesgo de Corrupcion

Antes de sefalar los riesgos de corrupcidon que se identificaron en la
Personeria Municipal es importante conocer el concepto de dicha expresion.
Se entiende por Riesgo de Corrupcién la posibilidad de que por accion u
omision, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la
informacion, se lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del
Estado, para la obtencion de un beneficio particular.

En la Personeria Municipal de Angostura se identificaron los siguientes
riesgos:

= Presupuesto limitado
= Multiples funciones que no se alcanzan a cumplir.

= Que las Administraciones Municipales limiten la autonomia administrativa y
financiera de la entidad.

= Falta de denuncia e inicio de procesos disciplinarios de actuaciones que
constituyen actos de corrupcion.

= Que exista abuso de poder por parte del Personero Municipal.
= Que se favorezcan empresas o entidades con la adjudicacién de contratos
de la Personeria Municipal por intereses personales y amiguismo.
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Carencia de los procedimientos y mecanismos institucionales que
garanticen la transparencia en el ejercicio de sus funciones.

Falta de vigilancia del actuar de los empleados publicos.

Causas de los Riesgos
El alto desconocimiento de la normatividad que rige la funcién publica y de
las normas que tipifican y sancionan las distintas conductas consideradas
como corruptas.

El amiguismo que pueda entre miembros la Personeria Municipal y
funcionarios de la administracion municipal incluido el Alcalde.

El escaso presupuesto que posee la Personeria Municipal para la
adquisicién de herramientas tecnoldgicas que faciliten la investigacion vy el
ejercicio de las funciones.

El desinterés de la ciudadania de realizar veeduria y participar activamente
de lo publico.

El miedo a rendir cuentas a los ciudadanos.

Falta de personal de apoyo.

iii. Descripcion especifica del riesgo

Con el fin de hacer una descripcion clara de los posibles riesgos y sin que su
redaccion de lugar a ambigiedades o confusiones se presenta una
clasificacion segun las materias de que se tratan:

Personera Municipal

Concentracion de Autoridad o Exceso de Poder
Extralimitacién de Funciones

Ausencia de Canales de Comunicacion
Amiguismo y Clientelismo
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Financieros (Presupuesto)

= Inclusion de gastos no autorizados

= Inversiones de dineros publicos en entidades de dudosa solidez y
experiencia a cambio de beneficios indebidos.

= Archivos contables con vacios de informacion

= Destinacion de recursos para otros fines distintos a los inicialmente
presupuestados.

De informaciéon y documentacion.

= Concentracion de informacidén de determinadas actividades o procesos en
una persona.

= Sistemas de informacion susceptibles de manipulacion o adulteracion.

= Ocultar a la ciudadania la informacién considerada publica.

= Deficiencias en el manejo documental y de archivo.

De investigacion y sancién

» Fallos amafiados.

= Dilatacion de los procesos con el propdsito de obtener el vencimiento de
términos o la prescripcién del mismo.

= Desconocimiento de la ley, mediante interpretaciones subjetivas de las
normas vigentes para evitar o postergar su aplicacion.

» Exceder las facultades legales en los fallos.

= Soborno (Cohecho).

De tramites y/o servicios internos y externos

= Cobro por realizacion del tramite, (Concusion).

» Trafico de influencias, (amiguismo, persona influyente).

» Falta de informacion sobre el estado del proceso del tramite al interior de la
entidad.

Atencién al Ciudadano

» |noperatividad de los sistemas y canales de informacion y participacion
ciudadana.
» |nexistencia de Pagina Web de la Personeria Municipal.
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Desactualizacién y no publicacién en la Personeria Municipal.
Inexistencia de Buzon de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Participacion Ciudadana

Desinterés en la constitucion de Veedurias Ciudadanas
Temor de la rendicidon de cuentas a la comunidad
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Entidad: Personeria Municipal de Angostura

Personera: Ana Isabel Avendafo Duque

. " MEDIDAS DE
IDENTIFICACION ANALISIS MITIGACION
Riesgo L VALORACION - .
Proceso y objetivo Causas No. Descripcién Er;Zﬁt:IIilzd;cdiédne. -(I:—ic?r?tr%? Adgqelmfetng)lon
Desactualizados manuales Concentracién de Autoridad o Exceso de Poder Preventivo
de: Competencia y : Evitar el
'ﬁ;i?g;ﬁ funciones, de Procesos y 1 Pl riesgo
Procesos y el MECI
Limitacion de la autonomia 1 Inclusién de gastos no autorizados Posible Preventivo | Evitar el
financiera de la Personeria riesgo
SRS Municipal por parte del Destinacién de recursos para otros fines Preventivo
(Presupuesto) ejecutivo municipal. ) distintos a los inicialmente presupuestados. .
Limitacion de la autonomia 5 Posible Evitar el
financiera de la Personeria riesgo
Municipal por parte del
ejecutivo municipal.
No se ha implementado Concentracién de informacién de determinadas Evitar
conforme a la ley las tablas 1 | actividades o procesos en una persona. Posible Preventivo | Riesgo
De Informacion y | de retencién documental y
Documentacion | no se tiene organizado el Deficiencias en el manejo documental y de Correctivo | £ o
archivo de la Personeria 2 | archivo. Casi Seguro Riesqo
Municipal adecuadamente. 9
Cobro por realizacion del tramite, (Concusion). . Evitar
1 Posible . )
De Tramites y . s = : - — Preventivo R|gsgo
Servicios Interés politico y electoral. Traf|co de influencias, (amiguismo, persona ' . Eyltar
2 | influyente). Posible Preventivo | Riesgo
: C Imparcialidad en la decision Fallos amafiados. .
De investigacion : . Evitar
y sancion dg Ic_)s procesos 1 Posible Preventivo Riesgo
disciplinarios a cargo de la
| ]
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Personeria Municipal.
Amiguismo entre el Dilatacion de los procesos con el proposito de
Personero Municipal con obtener el vencimiento de términos o la Posible Preventivo | Evitar
funcionarios de la prescripcién del mismo. Riesgo
Administracién Municipal,
incluso con el alcalde Exceder las facultades legales en los fallos .
- . . Evitar
Municipal. Posible Preventivo Ries0o
Compromisos politicos 9
Desconocimiento de la ley mediante .
L . . . . . Evitar
Falta de Capacitacion interpretaciones subjetivas de las normas Posible Preventivo Riesqo
vigentes para evitar o postergar su aplicacion. 9
Ofrecer dinero para que sea Soborno.
favorecida una persona Preventivo .
: Evitar
dentro de un proceso Posible .
VT Riesgo
disciplinario, llevado por la
Personeria Municipal.
Inoperatividad de los sistemas y canales de . Evitar
. o Lo DO Posible . :
informacidn y participacion ciudadana. Preventivo | Riesgo
Inexistencia de Pagina Web de la Personeria . Correctivo Reducir
o Escases de recursos A Casi Seguro .
Atencién al S Municipal. Riesgo
Ciudadano publ!cos para gastos 13 Desactualizacion y no publicacion en la pagina Correctivo Reducir
funcionamiento. . Casi Seguro .
web de la Personeria. Riesgo
Inexistencia de Buzén de Quejas, Sugerencias . Correctivo Reducir
Casi Seguro .
y Reclamos. Riesgo
La ausencia de informacion Desinterés en la constitucion de Veedurias : Correctivo Reducir
.. ) Casi Seguro ]
y la falta de rendicion de Ciudadanas. Riesgo
cuentas de los/as Temor a la Rendicibn de Cuentas a la Correctivo
Participacion funcionarios/as, asi como la Ciudadania
Ciudadana poca participacion de la : Reducir
ciudadania en el LSl SEle Riesgo
seguimiento a las acciones
gubernamentales.
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|
B. ACCIONES Y ESTRATEGIAS CONTRA LOS RIESGOS DE
CORRUPCION

Con el propésito de mitigar los riesgos en materia de corrupcion, se
implementaran las siguientes medidas en la Personeria Municipal :.

= Contar con un mapa de riesgos por procesos, donde los identifique,
describa sus causas, los clasifique, los analice y efectie una valoracion de
éstos, sefialando los responsables del monitorio de tales riesgos y
establece sus indicadores.

= Acceder a medios externos informativos, donde se divulgan los distintos
actos administrativos y actividades que se adelantan:
a) Gestionar la pagina de Internet de la Personeria Municipal.
b) Buzon de Sugerencias, Quejas y Reclamos.

» Para el afio 2013 se tiene programado socializar y divulgar el Estatuto
General Anticorrupcion, para lo cual se convocarda a la comunidad de
Angostura.

» Iniciar las acciones disciplinarias correspondientes o de ser el caso remitir a
los organismos de control cualquier situacion o conducta de servidores
publicos que comprometan la transparencia de la Administracion Municipal
y se consideren actos de corrupcion.

= Audiencias Publicas de rendicion de cuentas a la ciudadania anualmente.

» Responder las peticiones y las tutelas interpuestas por los ciudadanos en el
tiempo reglamentario.

» Propiciar la coordinacion interinstitucional en la lucha contra la corrupcion.

» Publicar en el sitio web o en la cartelera u otro medio de informacién el
documento que contiene el Plan de Accién de la Personeria Municipal para
la vigencia fiscal 2013.

» Se evaluara constantemente y minimizaran los dafos juridicos, legales y
econdémicos que puedan generar las actuaciones de la Personeria ante
terceros y se defendera los intereses de la Personeria Municipal ante las
instancias judiciales.
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= Todos los actos y actuaciones de la Personeria Municipal, deberan cefiirse
a los postulados de ética, transparencia, interés comun; en consecuencia el
comportamiento de funcionarios y voluntarios deberan ir acompafiados de
actuaciones fundadas en principios tales como rectitud, lealtad, honestidad
y transparencia.

» Reglamentar mediante resolucion las estrategias de rendicion Publica de
cuentas.

» Fortalecer las Veedurias Ciudadanas.
= Implementacion del Cédigo de Etica y de Buen Gobierno.

= Mejoramiento de los procesos internos de comunicacion con el fin de hacer
mas eficiente la atencion de los ciudadanos.

Las acciones estaran bajo la direccion y responsabilidad de la Personera
Municipal, quien presentara al finalizar la vigencia un informe de evaluacion y
cumplimiento de las acciones mostrando indicadores de resultados.
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4.2. SEGUNDO COMPONENTE: “ESTRATEGIAS ANTITRAMITE”

La politica de racionalizacion de tramites busca facilitar el acceso a los servicios
qgue brinda la administracion publica. En este componente Personeria Municipal se
propone simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites
existentes, asi como acercar a los ciudadanos a los servicios que presta, mediante
la modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos.

Son precisamente los tramites, procedimientos y regulaciones innecesarias las
que afectan la eficiencia, eficacia y transparencia de la Administracion Publica,
pues a mayor cantidad de tramites y de actuaciones, aumentan las posibilidades
de que se presenten hechos de corrupcion. Por lo que uno de los fines de este
componente es precisamente, entre otras cosas, eliminar factores generadores de
acciones tendientes a la corrupcidbn que se materializan cuando se hacen
exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras injustificadas, etc.

Una vez identificados los elementos que integran los tramites y procedimientos
administrativos que se adelantan ante la Personeria y hecha la revision de los
mismos con el fin de evaluar la pertinencia, importancia y valor agregado para el
usuario, vamos a presentar las estrategias antitramite adoptadas para la
Personeria:

i. Estrategia: Democratizacion de la Administracion Publica

= Gestidn y poner en funcionamiento de la Pagina Web de la Personeria
Municipal a través del programa de Gobierno en Linea (o actualizar la que
ya posee)

ii. Estrategia: Aplicacion de las normas Antitramites del nivel Nacional

» Socializar y aplicar en lo que corresponda el Decreto 019 de 2012 “Por el
cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Pulblica”

» Socializar y aplicar en lo que corresponda la Ley 1474 de 2011 “Por la cual
se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién publica.”

| I
“ANGOSTURA UNIDA EN BUSCA DE LA PROTECCION DE LOS DERECHOS HUMANOS”

PALACIO MUNICIPAL Calle 11 N° 9 - 38 TEL. 864 51 61 Ext.111 Fax 864 52 01
E-mail. personeria@angostura-antioguia.gov.co



REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA
MUNICIPIO DE ANGOSTURA

PERSONERIA DE

ANGOSTURA PERSONERIA MUNICIPAL Poporo Quimbaya

Nuestro Poporo
| ]

Socializar y aplicar en lo que corresponda la Ley 1437 de 2011 “Por la cual
se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

Estrategia: Disminucidén de costos de tramites

Se permitir4 el envio por correo electrénico de las ofertas a invitaciones
publicas de contratacion adelantadas por la Personeria Municipal.

No se haran cobros a los usuarios para la realizacidon de tramites que
correspondan a la Personeria Municipal.

iv. Estrategia: Colaboracion Arménica entre Autoridades
= Se dard aplicaciébn a los términos establecidos en las solicitudes de
autoridades disciplinarias, judiciales, penales y fiscales, con el fin de
suministrar la informacién requerida de forma eficiente y oportuna.
V. Estrategia: Fortalecimiento y simplificacién de otros tramites
= Establecer adecuadamente el procedimiento mas eficaz y oportuno para
tramitar las acciones de tutela que debe elaborar el despacho en
atencion a la proteccibn de los derechos fundamentales de la
comunidad.
| ]
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4.3. TERCER COMPONENTE: “RENDICION DE CUENTA

El documento Conpes 3654 del 12 de abril de 2010, sefiala que la rendicién de
cuentas es una expresion de control social, que comprende acciones de peticion
de informacion y de explicaciones, asi como la evaluacién de la gestién, y que
busca la transparencia de la gestion de la administracion publica para lograr la
adopcidn de los principios de Buen Gobierno.

Mas alla de ser una practica periodica de audiencias publicas, la rendicion de
cuentas a la ciudadania por parte de la Personeria debe ser un ejercicio
permanente que se oriente a afianzar la relacion Estado — Ciudadano. Por su
importancia, se requiere elaborar anualmente una estrategia de rendicion de
cuentas y que la misma se incluya en las estrategias del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano.

De conformidad con el articulo 78 del Estatuto Anticorrupcién todas las entidades
y organismos de la Administracion Publica deben rendir cuentas de manera
permanente a la ciudadania. Los lineamientos y contenidos de metodologia seran
formulados por la Comisién Interinstitucional para la Implementacion de la Politica
de Rendicién de Cuentas creada por el Conpes 3654 de 2010.

Los ciudadanos conocen el desarrollo de las acciones de la Personeria
Municipal.

i. Acciones vy estrategias para la Rendicion de Cuentas a la
ciudadania

» La Personeria rendiran cuentas a la ciudadania una vez al afio. A mas
tardar al 31 de diciembre, se publicaran los informes correspondientes
que quedaran a disposicion del publico de manera permanente en la
pagina de web de la Personeria y fisicamente en el despacho.

» La pagina de Internet de la Personeria Municipal contendra de manera
permanente a disposicion del publico toda la informacion publica sobre
la misma.

Como minimo se publicara lo siguiente:

v" Resoluciones.

v Los Contratos celebrados.

v' Se publicaran las reuniones y capacitaciones a realizarse
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4.4. CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION
AL CIUDADANO

Este componente es liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
del Departamento Nacional de Planeacion, como ente rector de la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano, la cual busca mejorar la calidad y
accesibilidad de los tramites y servicios de la administracion publica y
satisfacer las necesidades de la ciudadania.

i. Desarrollo institucional para el servicio al ciudadano

= Definir y difundir el portafolio de servicios de la Personeria Municipal al
ciudadano.

» Habilitar el uso del Buzén de Sugerencias, Quejas y Reclamos en el
despacho de la Personeria Municipal.

= Habilitar y mantener actualizada la pagina Web de la Personeria Municipal

= Establecer como correo oficial de la Personeria el siguiente:
personeria@angostura-antioquia.gov.co

ii. Fortalecimiento de los canales de atencion.

» Recibir y dar tramite a los derechos de peticién y solicitudes que lleguen por
correo electrénico dentro de los términos de la Ley 1437 de 2011.

» Habilitar foros y Chats tematicos en la pagina web de la Personeria
Municipal.
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5. ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS

En cumplimiento de lo dispuesto por el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 se han
desarrollado los procesos que permitan recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

i. Definiciones:

» Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion’ conforme al articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia.

» 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 desarrollo de sus
funciones®.

» Reclamo: es el 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.?

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

» Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional.

Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las
conductas punibles de que tenga conocimiento.

1 Cémo atender adecuadamente las quejas ciudadanas. Veeduria Distrital — Alcaldia de Bogota diciembre 2010.
2 |bidem cit. 18.
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Gestion de Solicitudes

Recepcidn: Las solicitudes, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias
podran ser remitidas y radicadas por cualquiera de los siguientes
medios de comunicacion:

v Correo Electrénico: personeria@angostura-antioquia.gov.co

v' Telefax: 8645161 ext. 111

v" Verbalmente o por escrito en la Personeria Municipal ubicada en:
Calle 11 N° 9 — 38 piso 2 Palacio Municipal.

Oficina_Competente: Dentro de la estructura organizacional de la
Personeria Municipal seran las siguientes dependencias:

v' La Auxiliar Administrativa de la Personeria, sera la encargada de
recibir y tramitar las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen en relacion con el cumplimiento de la misién de
la Personeria Municipal.

v' La Personera Municipal sera la encargada de resolver las solicitudes,
quejas y reclamos que sean radicadas por los ciudadanos.

Consideraciones Generales: Toda actuacion que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante este, entre otras actuaciones, se podra
solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una
situacion juridica, que se le preste un servicio, que se le entregue
informacion, se le permita consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos. Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 20113,
los términos para resolver son:

v' Para cualquier peticién: 15 dias siguientes a la recepcion.

v Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.
v' Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
v Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion

3 Articulo INEXEQUIBLE, con efectos diferidos hasta el 31 de diciembre de 2014. Sentencia C-818-11. Magistrado Ponente Dr. Jorge
Ignacio Pretelt Chaljub. Significa que estara vigente hasta esa fecha.
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Sequimiento

Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000 — Titulo V Gestion
de Documentos, implementando un Programa de Gestion Documental que
permita hacer seguimiento a la oportuna respuesta de los requerimientos de
los ciudadanos y a la trazabilidad del documento al interior de la entidad.

Veedurias Ciudadanas

Incentivar la organizacion de veedurias ciudadanas y fortalecer las ya
existentes.

Llevar un registro sistematico de las observaciones presentadas por las
veedurias ciudadanas.

Evaluar los correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por
las veedurias ciudadanas.*

Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacion
para la vigilancia de su gestiébn y que no constituyan materia de reserva
judicial o legal.’

Dotacion de equipos

Adquirir un Plan de Minutos que permita la interaccion telefénica con los
ciudadanos.

El presente Plan fue elaborado por la Personera Municipal en colaboracién con la
Auxiliar Administrativa del despacho y la asesora de Control Interno del Municipio
de Angostura.

Publicado a los treinta (30) dias del mes de Abril de dos mil trece (2013).

ANA ISABEL AVENDANO DUQUE

Personera Municipal

4 Ley 489 de 1998. Articulo 35, literal a. Concordancia con la Ley 850 de 2003.
5 Ibidem, Literal b.
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