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1. INTRODUCCION

La Personeria Municipal de Floridablanca, a través de su Plan de Participacion
Ciudadana, quiere promover la cooperacién y el didlogo con el ciudadano mediante
el uso de herramientas de control y colaboracion, y la generacion de espacios para
la interaccién, con fin de mantener un flujo de comunicacion constante y directa con
la poblacion; para lo cual, ha disefiado la Estrategia y Politica de Participacion y
Servicio al Ciudadano con el compromiso de brindar los servicios de atencién a la
ciudadania, acercar al ciudadano a la entidad, bajo los principios de trasparencia,
celeridad, eficacia, eficiencia y efectividad.

Por eso, en el presente documento, se pretende establecer y definir los lineamientos
para la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, la
Oferta Misional y los tramites y servicios que presta la Entidad a los usuarios, como
también la Politica de Participacion Ciudadana.

El primer lineamiento, es el Marco Normativo que rige a los Servidores Publicos de
la Personeria Municipal de Floridablanca, para cumplir adecuadamente con la
prestacion de los servicios a los ciudadanos.

El segundo lineamiento, hace referencia a las competencias funcionales que deben
cumplir a cabalidad el personal adscrito a los Puntos de Atencion al Ciudadano de
la Personeria Municipal de Floridablanca.

El tercer lineamiento, trata sobre los diferentes Canales de Atencion que la entidad
tiene a disposicion de los ciudadanos, como son: Presencial, Escrito, Telefonico y
Virtual. Para lo cual se tienen en cuenta el proceso y los procedimientos
documentados.

El cuarto lineamiento, esta relacionado con la Caracterizacion de Ciudadanos o
Grupos de Interés, la Construccién de la Base de Datos, la Encuesta de Evaluacion
y Percepcion de la Ciudadania, la Participacion de las Ferias de Atencién al
Ciudadano lideradas por el Servicio Nacional de Atencion al Ciudadano del
Departamento Nacional de Planeacion - DNP, la Politica de Participacion y Servicio
al Ciudadano, el Protocolo de Atencion al Ciudadano, la Carta de Trato Digno y la
facilidad del Acceso de los Ciudadanos al punto de atencién dispuesto por este
organo de control.
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2. OBJETIVO DEL PUNTO DE ATENCION AL CIUDADANO

Atender y orientar a todos los ciudadanos que se acercan al Punto de Atencion para
consultar los tramites, servicios y oferta misional, que presta la Entidad en el
Municipio, como también la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias; permitiendo desarrollar acciones orientadas a la
participacion y servicio al ciudadano.

Objetivos Especificas:

e Dar a conocer los servicios que presta la Personeria Municipal de
Floridablanca, como también los Canales de Atencidn que se pondran a
disposicion de los ciudadanos.

e Establecer las politicas, el proceso, los procedimientos y los controles para
la atencién a los ciudadanos con el propdésito de prestar un servicio que
cumpla con los principios de transparencia, celeridad, eficiencia, eficacia y
efectividad.

e Establecer las obligaciones de la Personeria Municipal de Floridablanca y los
deberes y derechos de los ciudadanos.

e Cumplir con las normas en materia de participacién y servicio al ciudadano y
con los lineamientos del Servicio Nacional de Atencion al Ciudadano- SNAC
del Departamento Nacional de Planeacién- DNP.

e Medir los niveles de satisfacciéon de los ciudadanos frente a los servicios

prestados por la Personeria Municipal de Floridablanca y establecer las
acciones de mejora.
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3.

3.1.

3.1.

3.1

LINEAMIENTOS DE LA ESTRATEGIA
MARCO NORMATIVO

1. Constitucion Politica de Colombia Articulos. 1,2,13,20,23,74,79,209 Y
270.

2. Leyes

Ley 1757 de 2015. "Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccion del derecho a la participacion democratica”.

Ley 1755 de 2015. "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Coddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo".

Ley 1753 de 2015. "Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo,
2014 - 2018 Todos por un nuevo pais".

Ley 1712 de 2014. "Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras
disposiciones" / Reglamentada por el Decreto 1 03 de 2015.

Ley 1581 de 2012. "Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales" /Reglamentada parcialmente por el Decreto
1373 de 2013.

Ley 1437 de 2011. "Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo". Con la excepcion de los
articulos del 13 al 33 que fueron declarados inexequibles.

Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcion. "Por el cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion
publica".

Ley 1341 de 2009. "Por la cual se definen Principios y conceptos sobre la
sociedad de la informacién y la organizaciébn de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones -TIC-, se crea la Agencia Nacional del
Espectro y se dictan otras disposiciones".

Ley 962 de 2005. "Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y Entidades
del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos"”.

ley 850 de 2003. "Por medio de la cual se reglamentan las Veedurias
Ciudadanas".
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e Ley 489 de 1998, "Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional”.

e Ley 472 de 1998. "Por el cual se desarrolla el Articulo 88 de la Constitucion
Politica de Colombia en relacion con el ejercicio de las acciones populares y
de grupo” .

e Ley 393 de 1997, "Por el cual se desarrolla el articulo 87 de la Constitucion
Politica" .

e Ley 190 de 1995. "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracion publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcion administrativa". Estatuto Anticorrupcion. (Articulo 58).

e Ley 152 de 1994. "Por medio de la cual se establecen los procedimientos
para la elaboracién, aprobacion, ejecucion, seguimiento, evaluacion y control
de planes de desarrollo".

e Ley 134 de 1994, "Por medio de la cual se dictan normas sobre mecanismos
de Participacion ciudadana”.

3.1.3. Decretos Reglamentario

e Decreto 1499 de 2017. "Por medio del cual se modifica el Decreto 1 083 de
2015.

e Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado
con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de
2015".

e Decreto 270 del 2017 "Por el cual se modifica y adiciona el decreto 1081 de
2015, Decreto unico Reglamentario de la Presidencia de la republica, en
relacion con la participacion de los ciudadanos o grupos de interesados en la
elaboracion de proyectos especificas de regulacion”.

e Decreto 1116 del 19 de Ju lio de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12
al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente".

3.1.4. Otras Normas

e CONPES 3654 de 2010. "Politica de rendicion de cuentas de la rama
ejecutiva a los ciudadanos”.

e CONPES 3650 de 2010. "Importancia Estratégica de la Estrategia de
Gobierno en Linea".
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e CONPES 3649 de 2010. "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano".

e Norma Técnica Colombiana- NTC 6047 de 2013. "Accesibilidad al Medio
Fisico.

e Espacios de servicio al ciudadano en la administracién publica. Requisitos."”

e CONPES 3785 de 2013. "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al
Servicio del Ciudadano".

e Norma Técnica Colombiana- NTC 4140 de 2012. "Accesibilidad de las
personas al medio fisico, edificios, pasillos corredores".

e Norma Técnica Colombiana- NTC 4143 de 2009. "Accesibilidad de las
personas al medio fisico, edificios, rampas fijas".

e Norma Técnica Colombiana- NTC 4245 de 1997. "Accesibilidad de las
personas al medio fisico, edificios, escaleras".

e Norma Técnica Colombiana- NTC 4201 de 2005. "Accesibilidad de las
personas al medio fisico, edificios, equipamientos, bordillos, pasamanos y
agarraderas".

e Norma Técnica Colombiana- NTC 4145 de 1997. "Accesibilidad de las
personas al medio fisico, edificios, ascensores". Version 2004.

¢ Manual Gobierno en linea 3.1. Componente Interaccion en linea.

e Manual de Rendicion de Cuentas del Departamento Administrativo de la
Funcién Puablica. Version 2016.
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3.2. FORMACION DE SERVIDORES PUBLICOS EN COMPETENCIAS

PARA EL SERVICIO

Con el propdsito de capacitar, actualizar y desarrollar actitudes y capacidades frente
a la Cultura de Servicio al Ciudadano a los Funcionarios Publicos que por
competencia funcional atienden a los usuarios, la Personeria Municipal de
Floridablanca, programard jornadas de capacitacion sobre diferentes tematicas,

como son:

Teméatica Abordada

Poblacién Invitada

Funciones de la junta de accién comunal

Junta de Accion Comunal

Constitucién de veedurias

Veedores del Municipio

Dafio antijuridico

Funcionarios personeria

Ley 1098

Padres de familia, jovenes y nifios, comunidad de
Floridablanca
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PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO - PNSC

Departamento Nacional de Planeacion
TEMATICAS

Flujograma de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias.

Proteccién de Datos Personales.

Innovaciéon Publica Pensada en el Servicio.

El Lenguaje de Servicio en los Territorios.

Arquitectura Empresarial Proyectada al Servicio.

Reconocimiento del Servicio al Ciudadano.

3.3. PROCESO Y PROCEDIMIENTOS

El proceso de Participacion y Servicio al Ciudadano cuenta con cuatro (4)
procedimientos documentados que le permiten estandarizar la atencién ofrecida a
nuestros usuarios y cumplir con los lineamientos del Programa del Servicio Nacional
de Atencién al Ciudadano y de la misma manera, se pretende integrar los procesos
con el ciudadano para prestar un mejor servicio a los usuarios internos y externos,
los procedimientos son:

e GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS, PQRSD.

e PARTICIPACION CIUDADANA.

e OFERTA INSTITUCIONAL DE SERVICIOS

e EVALUACION DE SATISFACCION DEL SERVICIO PRESTADO
3.4. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

La Personeria Municipal de Floridablanca tiene a disposicion cuatro (4) medios o
canales para la atencion integral a los ciudadanos, tales como:

CANALES DE ATENCION DESCRIPCION

Calle 5 No. 8-25 Piso 3 - Palacio Municipal
Horario de Atencion:
PRESENCIAL lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. y 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

ventanilla Gnica de Correspondencia:

Calle 5 No. 8-25 Piso 3 - Palacio Municipal

CANAL ESCRITO Buz6n de Sugerencias:

Se encuentra ubicado en la Calle 5 No. 8-25 Piso 3 - Palacio Municipal
(describir ubicacién del punto del buzon)
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TELEFONICO Linea de atencién al ciudadano el nimero Tel. 649 81 54 - Fax. 648 86 62

Pagina Web: www.personeriadefloridablanca.gov.co

Correo electrénico:email: pmf@personeriadefloridablanca.gov.co
( CORREO DE PARTICIPACION CIUDADANA)

VIRTUAL Redes Sociales:

Facebook: @personeria floridablanca
Instagram: @personeriafloridablanca
Twetter.@perso_f/blanca

3.4.1. Canal Presencial:

Para la atencion presencial a la comunidad, el punto de Atencion al Ciudadano es
el escenario presencial dispuesto por la Personeria, para brindar orientacion y
asesoria a sus grupos de interés respecto a los tramites y servicios que requieran;
asi como la radicacion y registro de la correspondencia mediante la asignacion de
un namero consecutivo, que permite controlar, hacer seguimiento a la misma y
asegurar y certificar su oportunidad en la recepcién, envio y/o respuesta. De esta
manera se fortalece la eficiencia y eficacia en las comunicaciones mediante la
transparencia en el tramite, recepcion, distribucion y/o emision de la
correspondencia; en el punto de Atencién, se recibe informacion publica mediante
correspondencia escrita o electrénica, cada una de las cuales tienen la misma
validez y reciben igual tratamiento por parte de esta Personeria.

Se atiende presencialmente a la ciudadania en la Personeria Municipal de
Floridablanca, alli se podran recibir peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias de los ciudadanos. La atencion en este punto, permite dar trato
preferencial a los grupos de interés que lo requieran, sus instalaciones se
encuentran en:

Calle 5 No. 8-25 Piso 3 - Palacio Municipal
Horario de Atencion: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 6:00
p.m.

Por otra parte, la entidad mantiene a disposicion del publico interno y externo un
buzén de sugerencias fisico y otro virtual, al cual se accede a través de la WEB.
Ambos son revisados mensualmente y existe un procedimiento interno que permite
el tramite oportuno y adecuado de las quejas y sugerencias recibidas.

3.4.2. Canal Escrito:

Los canales escritos que tiene la Personeria Municipal de Floridablanca a
disposicion de los usuarios son:
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e Correo Fisico o Postal: Las comunicaciones escritas pueden ser enviadas
a Calle 5 No. 8-25 Piso 3 - Palacio Municipal, Horario de Atencion: lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

e Buzon de Sugerencias: La Personeria Municipal de Floridablanca cuenta
con un (1) Buzon de sugerencias, ubicado en la entrada principal en el Punto
de Atencidén al Ciudadano, al costado izquierdo de la entrada.

3.4.3. Canal Telefénico

Es el medio de contacto verbal en el que los ciudadanos pueden tener contacto con
los servidores publicos de la Personeria Municipal de Floridablanca en tiempo real.

3.4.4. Canal Virtual:

La atencion virtual se presta a los ciudadanos mediante tecnologias de informacion
y comunicaciones por medio de:

Sitio web: www.personeriadefloridablanca.gov.co
Correo Institucional: pmf@personeriadefloridablanca.gov.co

Redes Sociales
Facebook: @personeria floridablanca
Instagram: @personeriafloridablanca
Twetter.@perso_f/blanca

3.5. LINEAMIENTOS GENERALES

3.5.1. Caracterizacion de Ciudadanos

Identificar las necesidades de acceso a la informacion.

¢ Identificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a los ciudadanos.
e Disefiar la oferta institucional.

e Establecer una estrategia de implementacion o mejora de los canales de
atencion a los ciudadanos.
e Diseflar mecanismos de participacion ciudadana en la gestion.

e Fortalecer la confianza de los ciudadanos hacia la Personeria Municipal de
Floridablanca.

e Permite identificar qué informacion es demandada por los ciudadanos o
grupos de interés que acuden a la Personeria Municipal de Floridablanca.

3.5.2. Encuestas y Mediciones de Satisfaccién de Ciudadanos

La oficina encargada de participacion ciudadana realiza encuestas para medir la
satisfaccion del Ciudadano, frente al servicio prestado y con base en ellas, evaluar
la calidad de los servicios ofrecidos por la Personeria Municipal de Floridablanca y
el resultado de éstas, se publicarda en la pagina web
www.personeriadefloridablanca.gov.co en el Link de Atencién al Ciudadano.

Péagina 10 de 19


http://www.personeriadefloridablanca.gov.co/
mailto:pmf@personeriadefloridablanca.gov.co
http://www.personeriadefloridablanca.gov.co/

( \ Personeria de
@)) Floridablanca
3.5.3. Participacion en las Ferias de Atencion al Ciudadano

Las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano son una iniciativa liderada por el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP), a través del "Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano” y apoyada por la Alta Consejeria Presidencial para el Buen
Gobierno y la Eficiencia Administrativa. Durante un dia, las Entidades de la
Administracion Publica se articulan, con el propdsito de acercar el Estado al territorio
y facilitar el acceso de los ciudadanos a los servicios, tramites, programas y
campanfas de las entidades a nivel nacional, departamental y territorial. De acuerdo
con lo establecido en la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, la Agencia
participa en las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano, en desarrollo de sus
deberes y obligaciones en materia de Participaciéon Ciudadana, Democracia y
Transparencia, primordialmente.

e Los Objetivos de las Ferias de Atencion al Ciudadano son:

e Articular la oferta institucional del orden nacional, departamental y
municipal.

e Facilitar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios que presta la
Administracion Publica.

e Proveer al ciudadano de informacion sobre los programas y campafas que
desarrollen las entidades publicas o privadas que presten servicios
publicos.

3.5.4. Protocolo de Atencion al Ciudadano

El protocolo define los lineamientos generales de la Personeria Municipal de
Floridablanca que permitan dar un trato igual en el servicio al ciudadano por los
diferentes canales de atencién y con el animo de brindar un servicio con calidad,
mejorando la percepcion y satisfaccion del ciudadano, fortaleciendo de esta manera
la imagen institucional y la cultura de servicio.

Una vez implementado y socializado el Protocolo de Atencion y Servicio al
Ciudadano "se espera" que cada persona se apropie del contenido de este
documento para brindar un servicio de manera adecuada y oportuna, que se
caracterice por el respeto, la amabilidad, hacia todas las personas que soliciten
atencion y asesoria, buscando cumplir las expectativas de los usuarios y de los
interesados prestandoles acompafiamiento hasta que culmine la gestiébn que los
acerco a la entidad.

3.5.5. Carta de Trato Digno

La Personeria Municipal de Floridablanca con el objeto de garantizar los derechos
gue se encuentran consagrados en la Constitucion y en concordancia con el articulo
70 de la Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, estd comprometida con los usuarios para prestar un
buen servicio de atencién al ciudadano de acuerdo a los valores de integridad
profesional, responsabilidad y honestidad.

3.5.6. ARREGLOS INSTITUCIONALES

Los Puntos de la Personeria Municipal de Floridablanca deberan contar con los
siguientes Arreglos Institucionales:
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e Creacion De la dependencia.

e Incorporacion de Recursos para la dependencia de Atencion al Ciudadano.
e Comunicacion Directa entre el area de Servicio al Ciudadano y la Alta
Direccion (secretaria administrativa).

e Politicas con Enfoque Diferencial.

3.5.7. Accesibilidad

4. POLITICA DE PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADANO
4.1. Definicion de Participacion Ciudadana.

Desde cada una de las oficinas de la Personeria Municipal de Floridablanca - PMF,
la participacion ciudadana se concibe como el conjunto de las actividades de
intervencién y contribucién con el que disponen los ciudadanos para hacer parte en
los diferentes procesos publicos relacionados con la satisfaccion de sus demandas
0 necesidades mediante los espacios de participacion o en la promociéon de
actividades de interés publico para la comunidad.

4.2. LaPolitica Publica de Participacién Ciudadana.

Consiste en fomentar la participacion de los ciudadanos con el propdésito de
promover una cultura de corresponsabilidad, fortaleciendo los espacios de
comunicacién entre la Personeria Municipal de Floridablanca y los ciudadanos,
aumentando el nivel de transparencia, celeridad, eficacia, eficiencia y efectividad de
las politicas publicas, derivAndose asi tres objetivos estratégicos que orientan las
lineas y estrategias de accidon que la entidad seguira en materia de Participacion
Ciudadana.

e Objetivos Estratégicos:

1. Ayudar a construir una vision compartida entre la Personeria Municipal de
Floridablanca - PMF Y los ciudadanos que acuden a solicitar los servicios de
la misma.

2. Promover la transparencia y la rendicion de cuentas de Personeria Municipal
de Floridablanca - PMF a la sociedad, cerrando de esta forma, espacios para
la corrupcion.

3. Obligar a la Personeria Municipal de Floridablanca — PMF a ser eficiente y a
centrarse en el interés publico.

e Lineas de Accidn:

Construccién de las opciones de politica
Eleccién de la opcién de politica
Comunicacion de la politica
Implementacion de la politica
Evaluacion

Aprendizaje.
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e Estrategias de Accion:
La participacion ciudadana tiene varios momentos:

¢ Informacién

e Consulta

e Asociacion

e jSeguimiento! control
e Aprendizaje

4.3. MECANISMOS LEGALES PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA
4.3.1. Derecho de Peticién:

Es el derecho que tienen todas las personas para presentar peticiones en forma
verbal o escrita, solicitudes respetuosas ante las autoridades u organizaciones
privadas que prestan un servicio publico, para obtener una pronta resolucion a
un asunto, bien sea de interés general o particular (Articulo 23 de la Constitucion
Politica de Colombia). Las empresas estdn obligadas a responder a las
peticiones. La no atencion al Derecho de Peticion por parte de las autoridades o
particulares encargados del servicio publico, puede conducir a que este derecho
sea tutelado.

Los plazos fijados por la Ley para responder las diferentes clases de Peticion que
presenten los ciudadanos a la Personeria Municipal de Floridablanca - PMF, son:

4.3.2. Peticiones de interés general o particular. Dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a las fechas de su radicacion.

4.3.3. Consultas. Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a la fecha de
su radicacion.

4.3.4. Peticiones que se realicen con el propdsito de consultar u obtener
documentos que reposen en los archivos de la entidad. Dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a la fecha de su radicacion.

4.3.5. Quejas

Es cuando un ciudadano pone en conocimiento de las autoridades respectivas,
las conductas irregulares de los funcionarios o de los particulares a quienes se
les ha atribuido o adjudicado la prestacion un servicio publico.

Para formular una queja ante la Personeria Municipal de Floridablanca - PMF,
se debe tener en cuenta lo siguiente:

Primero envie la informacion del hecho sobre el que desea quejarse, de la
manera mas completa y exacta posible, a la pagina web
www.personeriadefloridablanca.gov.co y después busca el link de PQRSD aparece
un formulario en el cual se diligencia todos los campos, cuando complete los
datos, haga clic en Enviar. Este es remitido al correo
pmf@personeriadefloridablanca.gov.co para que el servidor publico haga el tramite
respectivo.

Para que su queja tenga el trdmite correspondiente es necesario que cumpla
con los siguientes requisitos:
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e Debe tener fundamento
e Que sea respetuosa, seria, objetiva y que amerite credibilidad

e Que se encuentre soportada en medios probatorios suficientes que
permitan iniciar la accion de oficio.

e Medios por los cuales se reciben las quejas:
4.3.6. Reclamo

Cuando un ciudadano exige a la Personeria Municipal de Floridablanca la
solucién a un hecho del cual no se obtuvo respuesta satisfactoria o por
considerar que la prestacion del servicio fue deficiente.

4.3.7. 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.

4.3.8. Accion de Tutela

Es un mecanismo para lograr la proteccion eficaz de los derechos fundamentales
cuando ellos resulten vulnerados o amenazados por la accién u omision de
cualquier autoridad publica o particulares en los casos determinados por la ley
(el Personero Municipal o el Defensor del Pueblo pueden presentarla a nombre
de una o varias personas).

4.3.9. Accion de Cumplimiento

Derecho Que tienen las personas naturales o juridicas para acudir ante la
autoridad competente (legislativa, administrativa, judicial u organismo de control)
con el fin de hacer efectivo el cumplimiento de una ley o acto administrativo (Art.
87 de la Constitucion Politica de Colombia, reglamentado mediante la Ley 393
de 1997).

4.3.10. Acciones Populares y de Grupo

Mecanismo por medio del cual toda persona puede acudir ante una autoridad
judicial para proteger y defender los intereses colectivos, garantizando los
derechos relacionados con el patrimonio publico, el medio ambiente, el trabajo,
entre otros, y asi evitar el dafio contingente, cesar el peligro, amenaza o
vulneracion, o de ser posible restituir las cosas a su estado anterior (Art. 88 de
la Constitucién Politica de Colombia, reglamentado mediante la Ley 427 de
1998). Algunos de los derechos colectivos son:

e Derecho al ambiente sano.

e Derecho a la moralidad administrativa.

e Derecho al acceso a los servicios publicos.

e Derecho al aprovechamiento de los recursos naturales.
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e Derecho a la utilizacion y defensa de los bienes de uso publico.
e Derecho a la defensa del patrimonio publico.

e Derecho a la defensa del patrimonio cultural de la nacién.

e Derecho a la seguridad y salubridad publica.

4.3.11. Habeas data

De conformidad con el literal €) del articulo 4 de la ley 1266 de 2008 "por la cual
se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de
la informacion contenida en bases de datos personales, en especial la financiera,
crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan
otras disposiciones”, en donde se amparan los Derechos Fundamentales
establecidos en la Carta Magna, como son: la defensa judicial que tiene todo
ciudadano para defender el derecho al buen nombre e imagen, al permitirsele
conocer, actualizar y rectificar la informacion que sobre él se registre en bancos
de datos y archivos de entidades publicas y privadas.

4.3.12. Vigilanciay Control de la Gestién Publica

Los ciudadanos de manera individual o colectiva, pueden participar en la
vigilancia de los actos de la Contraloria Municipal de Floridablanca, desde la
toma de decisiones en el proceso de planeacién, hasta el control en la prestacion
de los servicios y ejecucion de los recursos de inversion del Estado. Asi mismo,
las entidades pueden realizar las acciones necesarias que les permita involucrar
a la sociedad civil en la formulacién, ejecucion, control y evaluacion de su gestion
(Art. 32 de la Ley 489 de 1998). Para el logro de lo anterior, se cuenta con los
siguientes mecanismos:

4.3.12.1. Audiencias Publicas

Se convocan cuando la Personeria Municipal de Floridablanca - PMF, lo estime
conveniente y oportuno, en ellas se discutiran aspectos relacionados con la
formulacién, ejecucion o evaluacion de politicas y programas a cargo de una
entidad, especialmente cuando medie la afectacion de derechos o intereses
colectivos. Sirve como mecanismo de control preventivo de la gestion publica,
dado que propicia la concertacion directa entre la entidad y los particulares o
comunidades, bien sea para dar soluciones o adoptar correctivos.

4.3.12.2. Veeduria Ciudadana

Mecanismo que les permite a los ciudadanos, de manera organizada, ejercer
vigilancia sobre el proceso y los resultados de la gestion publica (autoridades
administrativas, politicas, judiciales, electorales y legislativas, o entidades
privadas que presten un servicio publico). (Reglamentada en la Ley 850 de
2003).

Estas son mecanismos a través de las cuales los ciudadanos pueden ejercer su
derecho a la participacion en la fiscalizacion de la gestion publica, en los distintos
niveles de la administracion.

Las veedurias ciudadanas tienen como objeto de vigilancia la gestion publica
segun lo establecido en el Articulo 270 de la Constitucion Politica de Colombia
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y en los articulos 100 de la Ley 134 de 1994,y 1 Y 4 de la Ley 850 de 2003 en
los cuales se sefiala expresamente.

Segun lo establece el Articulo 4 de la Ley 850 de 2003, las veedurias ciudadanas
podran vigilar especialmente:

1. La correcta aplicacion de los recursos y la forma como estos se asignen de
acuerdo con la ley y lo planeado.

2. La cobertura efectiva de beneficiarios, conforme a la Ley y los planes.

3. La calidad, oportunidad y efectividad de la intervencién publica.

4. La calidad, oportunidad y efectividad de la contratacion publica.

5. Ladiligencia de las autoridades en garantizar los objetivos del Estado.

Estos temas deben atender al interés general y cumplir con los principios de la
funcién administrativa (igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad) mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracion de funciones.

La Ley 850 de 2003, resalta estas materias como de especial importancia sin ser
exclusivas; por ello, las veedurias podran tomar como objeto de vigilancia otras
materias que sean de su interés.

4.3.12.3. Rendicién de Cuentas

La Ley 1474 de 2011 (anticorrupcion), Art. 78, como parte de la democratizacion
de la administracion publica y en el Documento CONPES 3654 de 2010
"POLITICA DE RENDICION DE CUENTAS DE LA RAMA EJECUTIVA A LOS
CIUDADANOS", sefialan la obligatoriedad de todos los organismos de la
administracion publica de desarrollar su gestion conforme a los principios de
democracia participativa y democratizacion de la gestidén publica. Este proceso
es permanente, exige organizar varias acciones de encuentro y comunicacién
presenciales y no presenciales que garanticen la informacién, la interlocucién y
la deliberacion con los ciudadanos, estas acciones pueden ser:

e Reuniones zonales

e Foros de discusion por proyectos, temas o servicios ./ Mesas de trabajo
tematicas

e Boletines virtuales o publicados

e Programas radiales o de televisiébn comunitarios o nacionales

e Ferias de la gestion, en las cuales se expongan resultados de los planes
y servicios.

e Periodicos murales o carteleras didacticas

¢ Noticias en presa local o nacional

e Interaccién en linea a través de varios mecanismos como chat, videoclips,
diapositivas, foros, blogs.

e Audiencias publicas para cerrar el proceso con los resultados de una
vigencia anual.

Elementos de la Rendicién de Cuentas

1. Informacion: Generacion de datos y contenidos sobre la gestion, el
resultado de esta y el cumplimiento de las metas misionales.

2. Didlogo: Es aquella practica en que la PMF, después de entregar la
informacion, da explicaciones y justificaciones o responde las inquietudes de
los ciudadanos frente a sus acciones y decisiones en espacios (presenciales,
segmentados o focalizados o virtuales).
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3. Incentivo: Son aquellas acciones que refuerzan al interior el
comportamiento de los servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de
rendicion de cuentas. Los incentivos estan orientados a motivar la realizacion
del proceso de rendicion de cuentas, promoviendo comportamientos
instituciones para su cualificacion mediante la capacitacion, el
acompafamiento y el reconocimiento de experiencias.

La informacién que se debe incluir en la rendicion de Cuentas es la siguiente:
Metas:

e Plan de accion
Presupuesto:

e Criterios de asignacion presupuestal

e Ejecucién presupuestal
e Estados financieros

Gestion:
e Indicadores de gestion
e Informes de gestion
e Informes de instancias y organismos de control
e Planes de mejoramiento

Contratacion:

e Gestion contractual
e Procesos y resultados

Logros:

e Impactos frente a la misionalidad dentro del sector
e Mejoras concretas derivadas de la gestion

e En términos de la gestion interna
e En términos de su articulacién con el sector
e En términos de su articulacion con la territorialidad

Con el Decreto 270 del 2017 el gobierno nacional modifico y adicion6 el Decreto
1081 de 2015, Decreto Unico Reglamentario de la Presidencia de la Republica, en
relacion con la participacion de los ciudadanos o grupos de interesados en la
elaboracion de proyectos especificos de regulacion.

En dicho Decreto los ciudadanos y grupos de interés pueden participar en la
elaboracion de los proyectos especificos de regulacion caracter general, la entidad
gue lidere la elaboracién realizard, entre otras, las siguientes acciones:

1.

Informara de manera proactiva sobre los proyectos especificos de
regulacion, para lo cual, ademas de publicar el proyecto regulacion, definiran
e indicaran los medios electrénicos a través de los cuales los ciudadanos y
grupos de interés podran inscribirse para recibir informacion automatica
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respecto de los proyectos especificos de regulacion que pretendan
expedirse.

Promovera la participacion ciudadana, para lo cual definird y adaptara los
medios fisicos y electronicos a través los cuales los ciudadanos y grupos
interés podran hacer observaciones a los proyectos especificos de
regulacion.

Las entidades informaran como minimo, tanto a los inscritos para recibir
informacion automética, como a la ciudadania en general, por diferentes
canales comunicacion, objetivo de la propuesta de regulacion, plazo maximo
para presentar observaciones y los medios y mecanismos para recibirlas.

Las entidades conservaran los documentos asociados al proceso de
divulgacion y participacion ciudadana, incluidos los cronogramas, actas,
comentarios, grabaciones e informes que evidencien publicidad del proyecto
y la participacion de los ciudadanos y grupos de interés, todo ello en
concordancia con las politicas gestion documental y de archivo de la entidad.

Finalmente, a continuacion, se relacionan los temas o contenidos considerados
relevantes y por esta razén ya fueron publicados en la pagina web de la Personeria
Municipal de Floridablanca - PMF:

TEMAS Y CONTENIDOS RELEVANTES QUE LA PERSONERIA MUNICIPAL DE
FLORIDABLANCA - PMF DEBE COMUNICAR

Presupuesto

Presupuesto de ingresos y gastos (funcionamiento,
inversién y servicio de la deuda) en ejercicio
detallado de la vigencia (apropiaciones iniciales y

de recursos ejecutados (ingresos
y gastos) a la fecha

Ejecucion ) . .
finales, de recursos ejecutados en ingresos y
Presupuestal compromisos y obligaciones en gastos)
Comparativo con respecto al mismo periodo del afio
anterior
Estados Estados financieros de las Ultimas dos vigencias, con
Financieros corte a diciembre del afio respectivo

Comparativo (agregado)  con

respecto al mismo periodo del afio

anterior

Cumplimiento

Plan de Accién

Objetivos, estrategias, proyectos, metas,
responsables, planes generales de compra 'y

distribucion presupuestal de sus proyectos de

Medicién d proyectos y
programas en ejecucion a la fecha
y los proyectos yprogramas a

ejecutar por la entidad durante el

inversién resto de la vigencia
de metas Plan operativo anual de inversiones o el

Programas y instrumento donde se consignen los proyectos de de avance en las metas dentro
proyectos en inversién o proaramas aue S€ eiecuten en cada de los proyectos y programas en
ejecucion vigencia ejecucion, a la fecha

Informe del grado de avance de las politicas de

Desarrollo Administrativo del modelo integrado de

Planeacion y Gestion Informacion al instante de

Gestion misional y del gobierno acciones de gestion de la entidad.
Informe de Aporte al cumplimiento en metas
gestion Transparencia, participacion y servicio al ciudadano degestion y al desarrollo del

Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion Gestion del Talento Humano
Gestién

Eficiencia Administrativa

Gestion Financiera
Metas e de avance metas, indicadores de
indicadores de gestion y desempefio, de acuerdo
Gestién Metas e indicadores de gestién y/o desempefio, de con su planeacion estratégica a la

acuerdo con la planeacién estratégica fecha
Procesos Relacién y estado de los procesos de contratacion Informacién actualizada de los

Contratacion Contractuales en ejecucion procesos de contratacion
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ion, equidad y transpare 3
Gestion NUmero y valor de los contratos terminados, en Informacién actualizada de los
Contractual ejecucion y liquidados contratos: objeto, monto y estado

Cambios en el
sector o en la

A partir de las evaluaciones realizadas, informar

Informacién sobre la mejora de las

Impactos de la poblacién sobre los cambios concretos que ha tenido la condiciones de bienestar general
Gestion beneficiada poblacién o la ciudadania en el sector o territorio de los ciudadanos

Informacién sobre las acciones y elaboracién de
Acciones de Planes de planes de mejoramiento a partir de los multiples
mejoramiento Mejora requerimientos: informes de PQRS, jornadas de Planes de mejoramiento de la
de la entidad rendicién de cuentas. entidad

Proyecto. Gizeth camargo

Péagina 19 de 19




