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Comprometidos con tus derechos

POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO Y PARTICIPACION CIUDADANA DE
LA PERSONERIA MUNICIPAL DE PUERTO COLOMBIA — ATLANTICO

La Politica de Servicio al Ciudadano y Participacion Ciudadana, es la declaracion
general que representa la posicion de la administracion de la PERSONERIA
MUNICIPAL DE PUERTO COLOMBIA, en el establecimiento de una linea
estratégica que facilite el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los
servicios de la entidad, en todas sus sedes y a través de los distintos canales,
fomentando la participacion activa de la ciudadania en los lineamientos
institucionales.

OBJETIVO

La PERSONERIA MUNICIPAL DE PUERTO COLOMBIA, tiene como propdsito
brindar los lineamientos relacionados con el servicio al ciudadano enmarcado en los
principios de informacion completa y clara, de igualdad, moralidad, economia,
celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad vy
oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del
ciudadano.

Asi mismo, esta politica en lo relacionado con la participacion ciudadana esta
orientada a que, en el interior de la Personeria Municipal, se garantice la
participacion ciudadana en todo el ciclo de la gestion publica (diagndstico,
formulacion, implementacioén, evaluacion y seguimiento).

ALCANCE

La Politica de Servicio al Ciudadano y Participacion Ciudadana, aplica para los
procesos estratégicos, misionales, de apoyo o de seguimiento y de evaluacion y
control de la PERSONERIA MUNICIPAL DE PUERTO COLOMBIA, asi como las
demas partes interesadas de la entidad.

1. RESPONSABLE

LINEA DE DEFENSA PARTE INTERESADA FUNCIONES

LINEA PERSONERO MUNICIPAL Elaborar el PAAC de la vigencia vy

ESTRATEGICA establecer estrategias de atencion al

Ciudadano.

PRIMERA LINEA PERSONERO MUNICIPAL Cumplir las estrategias y acciones
Personal de Plantay establecidas en el PAAC con respecto a
contratistas la atencién ciudadana

SEGUNDA LINEA PERSONERO MUNICIPAL / | Establecer mecanismos que les permitan
RESPONSABLE DE hacer seguimiento o autoevaluacién
PLANEACION permanente al PAAC y demas planes o
INSTITUCIONAL politicas institucionales que tengan como
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propdsito el fomento de la participacion
ciudadana y la garantia del acceso al
servicio ciudadano.

TERCERA LINEA PERSONERO MUNICIPAL /
CONTROL INTERNO Evaluar los resultados de las estrategias

de Participacién y Rendicion de Cuentas
y retroalimentar para la toma de
decisiones.

2. TERMINOS Y DEFINICIONES

Actores del Servicio: Son todas las entidades y las personas que en calidad de
servidores o servidoras publicos participan en la prestacion del servicio publico.

Corrupcién: Uso del poder para desviar la gestion de lo publico hacia el beneficio
privado

Desarrollo Humano: Es la materializacién de la expansion de las libertades de las
personas para llevar una vida prolongada, saludable y creativa que permita
conseguir las metas que considera valiosas, e interactuar y participar activamente
con plenas garantias, de manera equitativa y sostenible en un planeta compartido.

Informacidn publica: Es toda informacién que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su calidad de tal.

Informacién publica clasificada: Es aquella informacion que estando en poder o
custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece al &mbito propio,
particular y privado o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su
acceso podra ser negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias
legitimas y necesarias y los derechos particulares o privados consagrados en el ley.

Informacién publica reservada: Es aquella informacion que estando en poder o
custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la
ciudadania por dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los
requisitos consagrados en la ley 1712 de 2014.

Parte Interesada: Organizacion, persona o0 grupo que tiene un interés en el
desempefio o éxito de la entidad. Ejemplo: ciudadania, servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones publicas de una entidad, proveedores,
sindicatos, socios 0 accionistas, entidades de control, veedurias ciudadanas o la
sociedad en general.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC): Es un documento que
consolida las actividades a emprender institucionalmente en cinco grandes
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componentes: gestion de riesgos, racionalizacion de tramites, rendicion de cuentas,
servicio al ciudadano, transparencia y acceso a la informacion.

Publicar o divulgar: Significa poner a disposicion en una forma de acceso general
a los miembros del publico e incluye la impresién, emision y las formas electronicas
de difusion

Racionalizacién de Tramites: Fase que busca implementar acciones efectivas que
permitan mejorar los tramites a través de la reduccién de costos, documentos,
requisitos, tiempos, procesos, procedimientos y pasos; asi mismo, generar
esquemas no presenciales como el uso de correos electrénicos, internet y paginas
web que signifiquen un menor esfuerzo para el usuario en su realizacion.

Rendicion de Cuentas: Por rendicion 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, a partir de la promocién del
dialogo.

Riesgos: Posibilidad de que suceda algun evento que tendra un impacto sobre los
objetivos de la entidad, pudiendo entorpecer el desarrollo de sus funciones.

Servicio a la ciudadania: Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno,
eficaz, eficiente, digno y calido a los servicios que presta el Estado para satisfacer
las necesidades y especialmente, para garantizar el goce efectivo de los demas
derechos sin discriminacidén alguna o por razones de género, orientacion sexual,
pertenencia étnica, edad, lengua, religiéon o condicién de discapacidad.

Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o0 acciones regulados por el Estado, que
deben efectuar los usuarios ante una entidad de la administracion publica o
particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir
con una obligacién prevista o autorizada por la Ley y cuyo resultado es un producto
0 un servicio.

Valor publico: Es el valor creado por el Estado a través de los servicios que presta,
y lo define el publico usuario. La generacion de valor publico supone mejoras en la
calidad de vida de la ciudadania en su interaccion con la administracién publica.

3. CONTENIDO

3.1 Lineamientos Generales

La PERSONERIA MUNICIPAL DE PUERTO COLOMBIA, basara su politica y
servicio al ciudadano bajo el cumplimiento de los principios que se relacionan a
continuacion:
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La Ciudadania como Razén de Ser: Es el reconocimiento explicito de los
ciudadanos y las ciudadanas como eje y razon de ser de la Administracién Publica
en el desarrollo de su gestion. Como principio rector de la Politica Publica, no habra
funcién publica ni hechos, operaciones y actuaciones administrativas que no estén
justificados (as) y/o encaminados (as) a un adecuado servicio o producto dirigido a
satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania de una manera agil,
eficiente y efectiva.

Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus
intereses, necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores
a la ciudadania, como de la ciudadania a los servidores y asi garantizar la sana
convivencia dentro de la sociedad.

Transparencia: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo
transparente y adecuado de los recursos publicos, la incorruptibilidad de los
servidores y servidoras publicos, el acceso a la informacién, los servicios y la
participacion consiente en la toma de decisiones de ciudadanos y ciudadanas, que
se hace mediante la interaccion de los componentes, rendicion de cuentas,
visibilizarian de la informacion, la integralidad y la lucha contra la corrupcién.

Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia
su intervencion en los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos,
econdémicos y ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones
que la afecten.

Equidad: Esta directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos
son iguales en dignidad y por tanto tienen las mismas oportunidades para su
desarrollo humano. La equidad esta vinculada con la diversidad, por esto también
debe expresarse en reconocimiento, inclusion y ausencia de discriminacién por
cualquier condicién o situacion.

Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo
heterogéneo de la ciudadania, garantizando el ejercicio y mecanismos de
proteccion de sus derechos.

Identidad: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad del
individuo, con respecto a su cuerpo, orientacién sexual, género, cultura y edad.

Solidaridad: Es el accionar que promueve, la cooperacion, el respeto,
comparferismo, familiaridad, claridad, generosidad y sensibilidad, articulada entre la
ciudadania y los actores del servicio, en causas que aporten al desarrollo individual
y colectivo, privilegiando a quienes se encuentren en estado de indefension y/o
desventaja manifiesta frente al ejercicio, garantia y proteccién de sus derechos.

Titularidad y efectividad de los derechos: Es la responsabilidad que los actores
del servicio adquieren para adoptar las medidas necesarias con el fin de garantizar,
facilitar y promover el ejercicio de los derechos de la ciudadania, quienes son
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titulares y sujetos plenos de éstos, incluyendo mecanismos de proteccion,
afirmacién y restitucién cuando ellos hayan sido vulnerados.

Perdurabilidad: Es la garantia de permanencia de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en el tiempo, siendo garante el Estado a través de la
institucionalidad, cumplimiento, evaluacién, mejoramiento y seguimiento de las
acciones planeadas en asocio con la ciudadania.

Corresponsabilidad: Es la responsabilidad solidaria entre el gobierno, la
administracion distrital y local, los particulares y la ciudadania, que compromete el
desarrollo de acciones para la soluciéon de problemas socialmente relevantes.

Territorialidad: Las acciones y decisiones publicas de servicio a la ciudadania que
se adopten, como elemento sustantivo de la Politica Publica, deberan tener en
cuenta el territorio como determinante; por tal razén, se identificaran aspectos
particulares como: las formas de habitar diferenciales, las condiciones geograficas,
los lazos y construcciones culturales. Pensar la politica y el Sistema de Servicio
desde el territorio, debe proporcionar el conocimiento necesario para desarrollar
acciones diferenciales para las poblaciones referenciadas territorialmente, en el
marco de la politica y del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, como el
proporcionar tratamiento especial a la poblacion rural, o victimas del conflicto
armado interno, o que se encuentre en situacién de indefension o vulnerabilidad.

La territorialidad es el escenario donde se construyen las relaciones sociales, las
relaciones politicas y se hacen evidentes las diferentes ciudadanias en dialogo con
su entorno y con la administracion local; por tanto la Politica Publica debe orientar
la satisfaccion de las necesidades ciudadanas, pero también debe construir los
espacios de diadlogo e interaccién entre el Gobierno, su administracion y la
ciudadania.

Atencion Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencion a la ciudadania
o0 particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus
actividades de atencion al publico, garantizaran el derecho de acceso y
estableceran mecanismos de atencion preferencial a los grupos poblacionales
previstos en ley.

Coordinacion, Cooperacion y Articulacién: La comunicacion e interaccion entre
los actores del servicio, sera un requisito indispensable para cumplir de forma
integral los objetivos de esta politica, concentrardn esfuerzos orientados a la
satisfaccion de la ciudadania en un empleo adecuado de los recursos y en la
busqueda de una sociedad mas justa y equitativa.

Cobertura: La Personeria Municipal es garante de la prestacion del servicio de
atencion a la comunidad en todo el municipio.
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Accesibilidad: La Personeria Municipal, propende por un servicio cercano a la
ciudadania que le permita el ingreso a las diferentes lineas de atencion sin barreras
técnicas, fisicas, econdmicas o cognitivas.

Inclusion: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de
derechos y deberes ante la Personeria Municipal, sin distinciones geograficas,
étnicas, culturales, de edad, género, econdémicas, sociales, politicas, religiosas y
ecoldgicas.

Innovacion: A partir de la investigacion y la generacién del conocimiento se
propende por el mejoramiento continuo del servicio aprovechando los desarrollos
tecnologicos.

Oportunidad: Es la condicion de responder a tiempo a las necesidades y
requerimientos de la ciudadania.

3.2 Lineamientos Especificos

Las principales acciones o lineamientos a tener en cuenta para desarrollar la
presente politica al interior de La PERSONERIA MUNICIPAL DE PUERTO
COLOMBIA, son:

3.2.1 De la ventanilla hacia adentro:

La gestion del servicio al ciudadano no es una tarea exclusiva de las dependencias
que interactian directamente con los ciudadanos o de quienes atienden sus
peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral que requiere de:

a) Articulacion entre las dependencias/ Procesos.

b) Compromiso expreso de la alta direccién

C) Gestion de los recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes
iniciativas, todo en busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de
los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del Estado.

Lo anterior basado en las estrategias y acciones establecidas por la Personeria
Municipal en el Plan de Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, establecido para la
vigencia.

3.2.2 De la ventanilla hacia afuera:
a) Atencién Presencial:

Los servidores publicos, contratistas y personal de apoyo que se encuentren
adscritos a la Personeria Municipal deberan siempre tener en cuenta los siguientes
aspectos para brindar una mejor atencion a los ciudadanos:
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* Respetuosa: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan nuestras diferencias.

* Amable: Cortés pero también sincero.

» Confiable: De la manera prevista en las normas y con resultados certeros.

» Empatica: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar.

* Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni discriminaciones.

» Oportuna: En el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con el
ciudadano.

« Efectiva: Resuelve lo pedido.

b) Canales de Servicio de Atencion a la Ciudadania.

» Canal Presencial:

Este canal permite que usuarios y servidores interactien en persona para realizar
tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con
el quehacer de la entidad, en el proceso de atencién la persona encargada de
atender al usuario tendra un especial cuidado con la apariencia de los espacios
fisicos donde se presta el servicio de atencién.

En este sentido, la PERSONERIA MUNICIPAL DE PUERTO COLOMBIA, se
encuentra ubicado en el municipio de Luruaco — Atlantico; sede principal ubicada
en:

Direccion: Calle 7 #8-46 Municipio de Puerto Colombia
Horario de atencién: Lunes a Viernes
Mafiana 8:00 a.m. a 11:30 a.m./ Tarde de 2:00 p.m. a 4:30 p.m

En consecuencia, cualquier modificacion en el horario de atencion sera informado
oportunamente a la ciudadania a través de carteleras dispuestas en la entrada de
la entidad

> Canal Telefénico

Brindar adecuada atencion telefénica, es responsabilidad de todos y cada uno de
los servidores publicos de la Personeria Municipal, por lo cual se ha dispuesto de
una linea mévil de atencion al ciudadano, la cual es atendida por la Secretaria
Ejecutiva.

Teléfono moévil: 3016482527

Esta informacidn se encuentra publicada en la pagina web de la entidad y cualquier
modificacion de la misma, debera ser actualizada para su correcta disponibilidad.
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» Canal Virtual

Este canal integra todos los medios de servicio al usuario que se prestan a través
de tecnologias de informacion y comunicaciones como: correo electronico y redes
sociales.

» Canal de recepcion de PQRS

El ciudadano puede elevar las solicitudes de su interés, tales como: Peticiones de
Interés General o Particular, Solicitudes de Informacion, Solicitud de Sugerencias,
Quejas, Reclamos o Felicitaciones a través de los diferentes canales que la
Personeria Municipal ha dispuesto para tal fin;

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se pueden presentar de las
siguientes maneras:

e Personal: Se realiza directamente por las personas interesadas, acudiendo
ante la ventanilla Unica de la entidad dispuesta en las instalaciones de la
Personeria Municipal.

e Telefonico: A través del teléfono autorizado y reportado en la pagina web de
la entidad, por lo cual, sera de responsabilidad del servidor o funcionario que
atienda la PQRS, elevar la peticion a documento fisico y radicar en ventanilla
Gnica de la entidad, informando al peticionario de tal tramite interno.

e Web: La pagina web de la entidad tiene un médulo de “Quejas, Reclamos y
Sugerencias”, a través del cual, el ciudadano, puede radicar la PQRS; Asi
mismo, la radicacién arroja un consecutivo, el cual le permite al peticionario
conocer el estado de su peticion.

e Correo electronico: Todas aquellas que sean remitidas a las cuentas de
correo institucional que se describen a continuacion:

personeria@puertocolombia-atlantico.gov.co
notificacionesjudiciales@personeriapuertocolombia.gov.co

4 RESULTADOS ESPERADOS DE LA POLITICA

LA PERSONERIA MUNICIPAL DE PUERTO COLOMBIA, llevara a cabo la
implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano institucional establecida en
MIPG, acorde con los lineamientos establecidos en la Dimensidon Evaluaciéon de
Resultados.

Todo lo anterior, orientado bajo el marco de los principios y valores corporativos de:
Honestidad, Respeto, Compromiso, Diligencia, Justicia contemplados en el Cédigo
De Integridad adoptado..
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5 SEGUIMIENTO MONITOREO Y EVALUACION:

LA PERSONERIA MUNICIPAL DE PUERTO COLOMBIA, hard seguimiento y
monitoreo a través de informacion suministrada por cada responsable en
cumplimiento de las actividades descritas en el Plan institucional y PAAC de la
vigencia.

Control Interno, realizara evaluacion de las actividades descritas en el Plan de
Accion y PAAC, por medio de la realizacion de auditorias independientes/ informes
de seguimiento,

Este documento rige a partir de su aprobacion, su revisién y su actualizacion se
realizara conforme a las exigencias y necesidades LA PERSONERIA MUNICIPAL
DE PUERTO COLOMBIA
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