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OBJETIVD

Establecer y mejorar la interaccion entre los servidores, contratistas (incluidos
aquellos particulares que ejercen funciones piiblicas) v los ciudadanos: mediante
la estandarizacion de comportamientos ¥ modelos que deben ser asumidos en el
momento de la prestacion del servicio,

ALCANCE

Este protocolo aplica para todos los canales de atencién en los que exista
interaccion con los usuarios que soliciten servicios de la Personeria Municipal de
Dosquebradas.

RESPONSABLES

Todos v cada uno de los(as) servidores(as) piblicos(as) y contratistas de la
Personeria Municipal de Dosquebradas, Risaralda; que interactia con los{as)
usuarios(as) y actores de interés, a través de los distintos canales de atencién para
lo cual deberd aplicarse de manera constante y permanente el presente protocolo.

CANALES DE SERVICIO

Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por la Personeria
Municipal de Dosquebradas, a través de los cuales los grupos de wvalor
caracterizados por la entidad pueden solicitar trimites v servicios, sobre temas
de competencia de la entidad.

Los canales de atencion son los siguientes:

Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal, el fax, el correo electrénico
institucional y el formulario electrénico dispuesto en el portal web de la
Personeria de Dosquebradas, Risaralda.

Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores
piblicos de la entidad, cuando éstos acceden a las instalaciones fisicas de la
Personeria Municipal.

| DIRECCION CRA 16 Nro 36 44
' Centro Administrativo Municipal (C.AM)

e —— Dosquebradas, Risaralda. Colombia

| HORARIO DE | Lunes a Jueves de 8:00 a.m. a 4 pm

| ATENCION Viernes - Jornada continua de 7:00 a.m.a3:00 pm |




- ERIA ‘  conico PMDCH-015-

Telefonico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores pliblicos de la
Entidad, a través de los medios telefonicos dispuestos para tal fin,

_TELEFONOS [(576) 3401165 5
HORARIO DE | Lunes a Jueves de 8:00 a.m. a 4 pm
ATENCION | Viernes - Jornada continua de 7:00 a.m. a 3:00 p.m

Virtual: La Personeria Municipal de Dosquebradas, Risaralda cuenta con los
siguientes canales virtuales:

PAGINA WER hll[_i_: ,-_'- fwWwWw, persone r_i;jl_L_I_l j&ﬂﬂt‘i’lféd__q_.p_,ﬂ[ﬁtu_

—— e

CORREO | personeria@dosquebradas gov.co
ELECTRONICO | personeriadosquebradas@gmail.com

5. ELEMENTOS COMUNES EN TODOS LOS CANALES

Para acceder a los trémites, servicios, informacién y/o asistencia relacionada la
misionalidad de la entidad, los ciudadanos hacen uno de los diferentes canales
de servicio dispuestos por la entidad, en este sentido, deberan tener en cuenta los
siguientes elementos comunes en todos los canales:

5.1. Atributos del buen servicio
Un servicio de calidad debe cumplir con atributos relacionados con la
expectativa del usuario respecto de la forma en que espera sea atendido
por el servidor y estos son como minima, los siguientes:

¥ Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados
sin que se desconozean diferencias.

¥ Amable: El trato debe ser cortés pero también sincero.

 Confiable: En la medida que sea conforme con lo previsto en las
NOTMAas.

¥ Empitico: El servidor percibe lo que el usuario siente v se pone en su
lugar.

¥ Incluyente: Servicio de calidad para todos los usuarios sin distingos,
ni discriminaciones.

¥ Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los
términos acordados con el usuario.

¥ Efectivo: Debe resolver lo solicitado.
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El buen servicio va més alld de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano:
debe satisfacer a quien lo recibe; es necesario comprender las necesidades de
los usuarios y dar la informacién de una manera oportuna, clara y completa.
Respuestas como “No sé...", “Vuelva mafiana” o “Eso no me toca a mi..." son
vistas por el ciudadano como un mal servicio.

El servidor de la Personeria Municipal de Dosquebradas debe informarse
sobre los formatos para la atencién de las peticiones, conocer plenamente el
portafolio de servicio, seguir los procedimientos establecidos para dar tramite
v subsanar cualquier eventualidad.

5.2. Actitud
Entendiendo la actitud como la disposicion de dnimo que una persona
expresa a través de su postura corporal, el tono de voz o los gestos: los
servidores piblicos y contratistas que brindan atencién a los ciudadanos,
ademiis de tener una actitud de servicio, deben estar con una posicion
corporal adecuada de la columna vertebral, esto quiere decir, con la
espalda recta y erguido.

Adicionalmente, debe tener disposicion de escucha frente al ciudadano,
ponerse en su lugar y entender sus necesidades v peticiones; se trata de
pensar como cindadano, ser conscientes de que cada persona tiene unas
necesidades y una vision diferente, que exigen un trato inico y
personalizado.

Para que esto sea posible, el servidor piiblico debe:

= Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano

Escucharlo v evitar interrumpirlo mientras habla

Ir siempre un paso mis alli de lo esperado en la atencién
Comprometerse Gnicamente con lo que pueda cumplir

Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia del buen servicio,
en el marco del respeto.

Si el servidor entiende sus problemas, lo atiende con calidez y agilidad v lo
orienta en forma respetuosa, clara y preciza; el ciudadano se llevari una
buena impresion

Si el servidor trata al ciudadano de una manera desinteresada, lo hace
esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacién por las demoras y
no tiene el conocimiento necesario para atender su solicitud, ¢l ciudadano

se [levard una imagen negativa del servicio prestado, del servidor v de la
Entidad.
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Ahora bien, 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 jefe inmediato para que le ayude en el manejo
de la situacion.

La entidad solicitari al ciudadano la evaluacién del servicio a través de las
encuestas de satisfaccion establecidas para el efecto, con el objeto de
verificar el desempefio de este atributo del buen servicio por parte del
servidor

Lenguaje

Entendido como la capacidad de los seres humanos para comunicarse por
medio de signos lingiiisticos, se deben tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

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

* Ewitar 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 que figura en la cédula 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 cindadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefiora”.

* Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, va que se pueden
interpretar como frias v de afin.

Respuesta negativa a solicitudes

Algunas veces el ciudadano recibe un no como respuesta. En estos eventos,
En ocasiones el ciudadano recibe respuesta que no espera. En estos
eventos, se deben dar todas las explicaciones necesarias para que el
ciudadano comprenda la razén. Para ayudar a que la negativa sea mejor
recibida, se recomienda:

* Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se
puede acceder a la solicitud.

* Daralternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano
quiere, ayuden a solucionar aceptablemente la peticion y le muestren
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5.6.

que €l es importante y que la intencién 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.

Atenciéon a personas alteradas

Cuando se atiende piiblico pueden presentarse casos en que llegan a la
personeria cindadanos inconformes, ofuscados, o furiosos, a veces por
desinformacién o por que la respuesta no es la esperada, casos en los que
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.

Para solventar este tipo de situaciones, se debe:

= Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no
interrumpirlo ni entablar una discusién con &1,

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

* Notomar la situacién como algo personal: la ciudadania se queja de un
servicio, no de la persona.

* Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe
inmediato para dar una solucidn de fondo.

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

* Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino
como se dice,

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

Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con
lo que se pueda cumplir,

Atencion de reclamos

Las quejas y los reclamos que ingresan a la entidad estin a cargo del
equipo de atencion al cindadano, y son recibidos a través de los diferentes
canales de atenci6n. En la Personeria Municipal de Dosquebradas, existe
una inica ventanilla y desde alli se tramitan o gestion segiin corresponda,
con el resto del equipo de profesionales que conforman la entidad.

Para la atencién de reclamos se debe tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:
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Escuchar con atencidn v sin interrumpir al ciudadane.

Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una
comprension exacta del problema v de lo que ¢l usuario esta
salicitando.

Explicar en primera instancia lo que puede hacer v luego dejar claro,
de manera tranquila, aquello que no puede hacer.

Poner de inmediato en ejecucién la solucion ofrecida.

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

Si es posible, contactar posteriormente al usuario para saber si quedd
satisfecho con la solucidn.

Radicar de manera inmediata la queja o reclamo en el evento de que la
misma sea presentada en forma escrita.

6. PROTOCOLOS DE ATENCION

Este protocolo de atencidn establecido por la Personeria Municipal de
Dosquebradas, Risaralda, es una herramienta para los servidores(as) piblicos(as)
¥ contratistas, para que ofrezcan un servicio de calidad v con oportunidad al
usuario, cualquiera que sea el medio de interaccién y el rol desempefiado.

Bh.1.

Protocolo de Atencidon en el Canal Presencial

Concede a los usuarios y grupos de valor de la entidad, un contacto directo
con el proposito de proporcionar informacién de manera personalizada
frente a un servicio o trdmite solicitado.

Se llevard a cabo en el tinico punto de atencién presencial a los(as)
usuarios(as), en donde existe una interaceién directa entre el ciudadano v
los(as) servidores(as) piblicos v contratistas. Considerando que la
Personeria de Dosquebradas cuenta con una ventanilla Ginica para la
atencion presencial se establece el horario de atencitn de Lunes a Jueves
de 8:00 a.m. a 4 pm y Viernes - Jornada continua de 7:00 a.m. a 3:00 p.m.

6.1.1. Recomendaciones Generales

Presentacion personal: la presentacion personal influye en la
percepeitn que tendri el ciudadano respecto al servidor pablico v a la
Entidad. La identificacion del servidor debe estar visible.

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 chatear o interactuar con sus
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compafieros (si no es necesario para completar la atencién solicitada),
indispone al e¢iudadano, le hace percibir que sus necesidades no son
importantes.

La expresividad en el rostro: La expresion ficil es relevante, al
mirar al interlocutor a los ojos se demuestra interés. El lenguaje gestual
y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado y
cortés,

La voz y el lenguaje: el lenguaje v el tono de voz refuerzan lo que se
estd diciendo. Es necesario adaptar la modulacion de la voz a las
diferentes situaciones v vocalizar de manera clara para que la
informacitn sea comprensible,

La postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano
refleja lo que se siente y piensa; es aconsejable mantener la columna
erguida, 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 percepeidn del ciudadano: si estd
sucio, desordenado y lleno de elementos ajenos a la labor, daré una
sensacion de desorden v descuido.

Cuando el usuario llegue al puesto de trabajo, salidelo usted primero de
manera amable.

Si por algin motivo debe dejar su puesto trabajo por un periodo corto de
tiempo, aseglirese de que algin compafiero supla la ausencia.

6.1.2. DESARROLLO DE LA ATENCION

Contacto inicial

Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con
la expresiin de su rostro la disposicién para servir: “Buenos
diastardes”, “Bienvenido la Funcién Piblica”, “Mi nombre es (nombre
yapellido...), éen qué le puedo servir?”,

Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él,
anteponiendo “Sefior” o “Sefiora”.

No dirigirse al ciudadano en tercera persona. (no tutear)

Importante contar con agua y café disponibles para el ciudadano.

Durante la atencion

Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estin atendiendo y
escucharlo con atencidn.

Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo que
usted requiere...”.
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* Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacién
que requiera de forma clara y precisa,

Retiro del puesto de trabajo

Si el servidor piblico tiene que retirarse del puesto de trabajo, antes debe

dirigirse al ciudadano para:

* Explicarle por qué debe hacerlo v ofrecerle un caleulo aproximado del
tiempo que tendré que esperar.

* Pedirle permiso antes de retirarse y esperar la respuesta.

* Al regresar, decirle: “Gracias por esperar”,

El servicio debe prestarse por dependencia u otra entidad

Si la solicitud no puede ser resuelta por la dependencia del Departamento

u otra entidad, el servidor piblico debe:

* Explicarle al ciudadano por qué debe remitirlo a otra dependencia.

* 5ies en otra dependencia del Departamento, indicarle a donde debe
dirigirse v poner en conocimiento del servidor que debe atender al
ciudadano remitido, el asunto v el nombre del cindadano.

* Siel servicio debe prestarlo otra entidad, darle por escrito la direccién
a la cual debe acudir, el horario de atencitn, los documentos que debe
presentar y, si es posible, nombre del servidor que lo atenderi

Finalizacion del servicio

* Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede
alguna tarea pendiente. Preguntarle, como regla general: <{Hay algo
miis en que pueda servirle?

* Despedirse con una sonrisa, llamando al usuario por su nombre vy
anteponiendo el «sefior» o «sefioras

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

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

Atencion Preferencial
Se da prioritariamente a cindadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, ninos, ninas y adolescentes,
poblacién en situacién de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios,
personas en condicion de discapacidad y personas de talla baja, se debe
proceder de la siguiente manera:
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¥ En cuanto se presentan usuarios como adultos mayvores o mujeres

v

6.2.

h.2.1.

embarazadas, se debe dar prelacion en su atencién v serdn atendidos sin
que estos tengan que esperar.

Escuchar de manera atenta y otorgar tratamiento reservado a la atencidn
de nifios, nifias y adolescentes. No usar expresiones en diminutivo y
tener un lenguaje acorde con su edad.

Cuando se presenten personas en situacion de vulnerabilidad
(victimas de la violencia, a los desplazados y a las personas en situacién de
pobreza extrema), se debe reconocer su derecho a la atencidn y asistencias
humanitaria, dignificando a la persona.

Frente a la atencidn de grupos étnicos minoritarios (indigenas,
comunidades afrocolombianas, palenqueras o raizales v pueblos gitanos),
identificar si habla espafiol o si necesita intérprete. En el caso de no hablar
espafiol pedir que entregue los documentos de su peticién o grabar su
requerimiento para solicitar apoyo técnico al Ministerio de Cultura en
cuanto a la designacién de un intérprete para atender la solicitud.

Para atender a personas de talla baja es necesario que el interlocutor
se ubique a una altura adecuada para brindar la atencitn requerida.
Frente a la atencion de personas en condicién de discapacidad es
necesario tener en cuenta las siguientes reglas: i) Tratarlo con naturalidad
sin hacerlo sentir incomodo. ii) Cuando la persona lleve acompaiiante
deberd indicar si desea que su acompafiante haga el requerimiento o si de
manera personal lo quiere realizar, iii) Retroalimentar la informacion
dada, verificar que haya sido comprendida y si es necesario repetir en un
lenguaje claro v sencillo.

Protocolo de Atencion en el Canal Telefénico

La Personeria de Dosquebradas, cuenta con un canal de atencitn
telefonica en donde se podrd brindar atencién a los usuarios. La linea
habilitada para esta atencién es: Tel (6) 3401165 en el horario de Lunes a
Jueves de 8:00 a.m. a 4 pm v Viernes - Jornada continua de 7:00 a.m. a
3:00 p.m.

Recomendaciones generales

»" Atenderla llamada de manera amable y respetunsa; la actitud también
puede ser percibida por teléfono.

¥ Mantener una postura relajada v natural: provecta el comportamiento
mediante la voz.

¥ Si no se cuenta con diadema, 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 aceeder al computador v buscar la informacién
requerida por el ciudadano.
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¥ Saber usar todas las funciones del teléfono.

¥ Disponer de un listado de las sedes de la entidad, si las hay, dentro y
fuera de la ciudad.

¥ Ewitar hablar con terceros mientras se estd atendiendo una llamada.

f.2.2. Al inicio de la lamada
¥ Contestar la llamada antes del tercer timbre.
*" Saludar primero con “Buenos dias”, “Buenas tardes”, dar el nombre de
la Entidad, el nombre del servidor piblico y enseguida ofrecer ayuda
con frases como: “éEn qué le puedo servir?”

6.2.3. Durante la llamada

¥ Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes

¥" 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

¥ que al ciudadano se le prestd el servicio y se cumplieron sus
expectativas

¥ En caso de que la solicitud no sea de competencia del servidor,

¥ amablemente decirle que se pasari lallamada al 4rea encargada o darle
el

¥ nlimero de teléfono en donde puede recibir la informacién

7. DEBRESY DERECHOS DE LOS CIUDADANOS
Conforme a lo dispuesto en el Capitulo 11 de la Ley 1437, los derechos vy
deberes de los ciudadanos en su actuacitn frente a las autoridades, v de las
autoridades en la prestacion de la atencion, son:

7.1. Derechos de las personas ante las autoridades
En sus relaciones con las autoridades toda persona tiene derecho a:

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente,
0 por escrito, o por cualquier otro medio idoneo y sin necesidad de
apoderado, asi como a obtener informacién oportuna y orientaci6n
acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal
efecto.

Las anteriores actuaciones podrin ser adelantadas o promovidas por
cualquier medio tecnolégico o electrénico disponible en la entidad o
integradas en medios de acceso unificado a la administracion pablica,
aun por fuera de las horas v dias de atencién al piblico.
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3.

4.

1.

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualguier actuacién
o trimite y oblener copias, a su costa, de los respectivos documentos.
Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los registros y
archivos piblicos en los términos previstos por la Constitucién v las
leves,

Obtener respuesta oportuna vy 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 humana,

Recibir atencin especial v preferente si se trata de personas en
situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres
gestantes o adultos mayores, ¥ en general de personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo
13 de la Constitucion Politica.

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores
publicos y de los particulares que cumplan funciones administrativas,

. A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de

prueba en cualquier actuacion administrativa en la cual tenga interés,
a que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las
autoridades al momento de decidir y a que estas le informen al
interviniente cudl ha sido el resultado de su participacion en el
procedimiento correspondiente.
A relacionarse con las autoridades por cualquier medio tecnolagico o
electronico disponible en la entidad o integrados en medios de acceso
unificado a la administracion pablica.

Identificarse ante las autoridades a través de medios de
autenticacion digital,
Cualquier otro que le reconozea la Constitucion y las leves.

Deberes de las personas
Correlativamente con los derechos que les asisten, las personas tienen, en

las

1.
k.

3.

4.

actuaciones ante las autoridades, los siguientes deberes:

Acatar la Constitucitn y las Leyes

Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear
maniobras dilatorias en las actuaciones, v de efectuar o aportar, a
sabiendas, declaraciones o documentos falsos o hacer afirmaciones
temerarias, entre otras conductas,

Ejercer con responsabilidad sus derechos, v en consecuencia
abstenerse de reiterar solicitudes evidentemente improcedentes,
Observar un trato respetuoso con los servidores piblicos.
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Denuncia: Dato que informa respecto de la presunta comision de un
hecho delictuoso

Derecho de Peticion: Derecho constitucionalmente reconocido a todas las
personas para formular solicitudes respetuosas ante entidades piblicas o
privadas y a obtener de ellas respuesta en los términos legalmente
establecidos

Derecho de peticion especial para situaciones de ricsgo para la
vida: Son aquellas en las que existe un deber de cuidado mayor, para que la
respuesta sea inmediata o en el menor término, en las personas que, poT Sus
condiciones de vulnerabilidad social, pobreza (fisica v mental) acuden al
Estado en busca de que las necesidades mis determinantes sean atendidas

Peticion: Es toda expresion de conformidad o no con los productos y/o
servicios ofrecidos por la entidad También es toda expresion de propuesta o
solicitud de informacién que cualquier persona requiera.

Queja: Es el medio a través del cual un usuario pone de manifiesto su
incomodidad con la actuacién de una entidad, de un funcionario o con la
forma y condiciones en que se preste o no un servicio

Reclamo: Es la solicitud presentada por un usuario con el objeto de que se
revise una actuacion administrativa con la cual no estd conforme ¥ pretende
a través de la misma, que la actuacién o decision sea mejorada o cambiada,

Servicio: Es el conjunto de acriones o actividades de cardcter misional
disefiadas para incrementar la satisfaccion del usuario, déndole valor
agregado a las funciones de la entidad.

Tramite: Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado,
que deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacién prevista o autorizada por la Ley El trdmite se inicia cuando ese
particular activa el aparato piiblico a través de una peticién o solicitud expresa
¥ termina (como trimite) cuando la Administracién Pablica se pronuncia
sobre esté, aceptando o denegando a solicitud,
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1.

INTRODUCCION

la Personeria Municipal de Dosquebradas, cuenta con un “Manual de Procesos v
Procedimientos™ que contiene de manera general el sistema de operacion de la entidad
mediante un enfoque sistémico para el cumplimiento de la misién institucional,

El Manual de Procesos y Procedimientos se constituye en una herramienta administrativa
que apoya el quehacer institucional v es fundamental para la coordinacidn, direccién,
evaluacidn y control.

ALCANCE

Este documento serd un instrumento para el proceso de actualizacion de procesos v
procedimiento al interior de la Personeria Municipal de Dosquebradas, con el propdsito de
entregar a la entidad una herramienta de trabajo que logre el desarrollo v cumplimiento
efectivo de la mision y visidn, a través de un modelo POT PrOCESos,

DIAGNOSTICO MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DF
LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS —
RISARALDA,

Realizando el anilisis de la version 3 del Manual de Procesos ¥ Procedimientos de la entidad;
nos encontramos con la carencia de una metodologia para su elaboracitn va que no contiene
una deseripeion y codificacion detallada de cada uno de los procesos que se desarrollan en
la entidad, su soporte normativo no define de manera clara y detallada un responsable y una
descripcién de cada uno de los procesos. Si bien, el documento menciona algunos procesos
y procedimientos, no profundiza la funcionalidad de estos en la gestiom institucional,
desconociendo las dimensiones del Modelo Integrado de Planeacitin y Gestion (MIPG).

Los diagramas de flujo no corresponden a los procesos institucionales establecidos en el
mapa de procesos de la entidad, y el mapa de procesos tiene falencias en su estructura ya
que desconoce el contexto actual de la Personeria Municipal de Dosquebradas en el marco
de las funciones establecidas por la Ley.

Asi mismo se encuentra que dentro de la planeacitn estratégica la definicion de la mision v
la visiéin necesitan ser replanteadas conforme a los usuarios ¥ grupos de valor en linea con
el entorno y las capacidades internas de la entidad. La misién ¥ la vision con las que
actualmente se proyecta la entidad no estén enmarcados en términos de un andlisis del
entorno y no cuenta con los requisitos de calidad que las define, por ejemplo, en la vision no
se establece una temporalidad.

Es importante mencionar que el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), integra
una vision maltiple de la gestibn organizacional, que incluye dimensiones claves, agrupadas
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4. INSTITUCIONALIZACION DEL PROYECTO DE REDISENO DE
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Considerando las anteriores observaciones se recomienda iniciar un proyecto institucional
que permita levantar, disefiar y redisefiar los procesos de la entidad. Este provecto deberd
incluir los objetivos, alcance, actividades a desarrollar, insumos, eronograma de desarrollo
y el grupo de servidores de la Personeria Municipal que acompanarin el anslisis de la
informacitn de procesos y procedimientos.

En este sentido, serd necesario que este proyecto sea aprobado por el Comité de Gestion y
Desempefio, si a la fecha la entidad carece de este comité serd necesario que se
institucionalice teniendo en cuenta que la personeria estd dotada de autonomia
administrativa y presupuestal, como lo indicé el Consejo de Estado v, conforme a lo
dispuesto en el Decreto 1499 de 2017 en donde establece para la operacion articula del MIPG
el Comité Institucional de Gestién v Desempenio, encargado de orientar la implementacion
y operaciin del Modelo Integrado de Planeacion v Gestion MIPG, el cual sustituird los
demds comités que tengan relacién con el Modelo ¥ que no sean obligatorios por mandato
legal, como lo reza el Articulo 2.2.22 9.8 del mencionado Decreto.

Una vez sea aprobado por el Comité de Gestién y Desempefio, y considerando sus funciones,
este comité deberd hacer seguimiento a la ejecucion del proyecto y aprobar los resultados,
los cuales deberdn presentarse al Comité Institucional que eoordina Contral Interno, con ¢l
proposito de garantizar la estructura en términos de controles que puedan afectar la gestitn

del riesgo.
A continuacién, se propone los pasos esenciales para el planteamiento del proyecto:

Figuara 1. Diagrama cicho del provecto

g l/‘ 3 R .
I Dﬂnminnﬂ;‘s del |
a Illﬂﬂﬂ.'
a1 levantamiento, Conformaciéndel | | Seguimientoal
cronogrami redisefio de equipo de redisefio Provecis
[ProCesns ¥ |
procedimientos | |
————cail e i / 1‘._— i \ — e,

Fuente: Elaburackin prpis
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5. GESTION POR PROCESOS

Para alcanzar los objetivos estratégicos propuestos por la entidad y la misién de esta, la
gestion por procesos es fundamental, va que cuando una entidad trabaja por procesos, se
enfoca en los resultados, la forma en que se producen, 1as necesidades que busca suplir y la
necesidad de trabajar en equipo para alcanzar las metas, Es por ésto, que la gestidn por
procesos se encuentra estrechamente relacionada con la gestitn por resultados ¥ se
establecen en la cadena de valor.

La gestidn por procesos dentro de una entidad es un valor agregado no sdlo a la hora de
alcanzar sus metas sino al momento de llevar un mejor control sobre las actividades que
realiza. Dentro de las ventajas que se encuentran en un enfoque basado en procesos dentro
de la entidad, estin:

¥ Facilita la orientacion al cliente o, en este caso, al usuario (que la mavoria de las veces es
la ciudadanta).

¥ Mejora la eficacia v la eficiencia de las actividades.

¥ Ayuda a estructurar las actividades de la organizacién,

¥ Permite mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos.

¥ Facilita la planeacién, el establecimiento de objetivos de mejora y la consecucitn de
estos.

Ahora bien, de acuerdo con la Carta Theroamericana de la Calidad, un proceso se define
omo una secuencia ordenada de actividades interrelacionadas que agregan valor, tomando
comao enfoque y prioridad fundamental al ciudadano como el eje principal de la gestion. Para
que dentro de la entidad se fortalezca la estructura por procesos, g¢ requiere la articulacion
general de la planeacion estratégica, asi como las interrelaciones entre procesos, tal y como
se muestra en el siguiente mapa:

Figura 2. Mapa de gestifin por procesos

ELARDIEA TN
O MAPF A DE

FROCELDE
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reestructuracion del direccionamiento estratégico de la entidad, ya que los objetivas
deberdn estar alineados con la misién y la visién, como se muestra en la siguiente figura:

Figura 3. mm&dﬁmmm:udt una entidad

Por qué eaistimas

(ueé queremos ser

Huestras Direcirices

En qué creemos
Dué necesito hacer en mi proceso

Fuenite: Punciim Pribdics, Dhreccidn de Gestifn y Nesengpeiio Institucional, suig

A. IDENTIFICACION DE ORJETIVOS
El punto de partida para la identificacion de objetivos son los elementos desarrollados
en el direccionamiento estratégico de la entidad, por esta raon, reestructurar la mision,
vision, los valores fundamentales y los objetivos estratégicos serf primordial para
derivar los objetivos y que estos se encuentren alineados,

Una vez se encuentre reestructurado el direccionamiento estratégico de la Personeria
Municipal de Dosquebradas, se iniciard entonees con la identificacion de objetivos, para
lo cual se podrd hacer uso de diagranusuinimnesqucindiqumadetaﬂelnsuhjfﬁ\w
¥ la operacion de la entidad.,

Fi.gu_l_:q. Interrelacion entre objetivos v procesos de una entidad

_ProcEso 2 |

Fuente: Funcion Piiblica, Direccidn de Gestitn v Desempefio Institucional, 2019

B. REGISTRAR PROCESOS EXISTENTES
Es necesario recurrir a manuales y herramientas que se encuentren consignadas en
madimesm-itnsuelmﬁniummnelﬁndelistulmpmmquemuwmamhudmtm
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productivos. Por esta razon, es necesario trabajar con un equipo multidisciplinario, para
enriquecer la tarea de registrar los procesos.

ASIGNAR Y RECONOCER RESPONSAIBILIDADES EN LOS PROCESOS

El registro de los procesos existentes dentro de la entidad lleva a la necesidad de asignar
un responsable para cada uno. Para identificar al responsable de un Proceso serd
necesario generar un método participativo en donde las personas que participan en la
ejecucion de un proceso den cuenta de las actividades v a su vez se reconozea uno o varios

responsables.

MAPFAR LA INTERRELACION ENTRE LOS PROCESOS

Esta tarea es un fundamental, una vez se hayan identificado los procesos, va que
identificar como se relacionan los procesos y las precedencias entre estos, permitira
identificar las entregadas, salidas y prerrequisitos de los procesos de la entidad. Una
relacién de precedencias hace referencia a aquellos procesos que deben realizarse de
manera secuencial y que, por lo tanto, requieren que un proceso se finalice o una parte
del proceso se finalice para poder iniciar otro. (Funeifn Piblica, Direccién de Gestion v
Desempefio Institucional, 2019).

Comprender y mapear la interrelacion entre los procesos permite no solo identificar las
precedencias de sus actividades, sino que también brinda informacién relaciona con el
flujo de informacion, tales como las especificaciones y caracteristicas con las que se debe
realizar cada actividad.

Asi mismo, dicho mapeo permite reconocer fallas o rupturas que se estén presentando

en la gestion de la entidad cuando:

¥ Hay dreas que hacen parte de la operacion de la entidad ¥ necesiten incluir procesos
con los que atin no cuentan.

¥ Se presenta la necesidad de eliminar procesos que no estin contribuyendo al aleance
de los objetivos de 1a entidad.

¥ Se deba reorganizar un proceso porque no suple las necesidades de Jos uSuAarios.

¥ Seidentifican reprocesos.

Esto significa que hay una necesidad de redisefio o reajuste en los procesos de la entidad
¥ esto solo puede llevarse a cabo una vez se identifique y disefie el estado actual de sus
procesons,

- CICLO DE PROCESOS

El ciclo de procesos permite caracterizar cada uno de los procesos identificados dentro
de la entidad. Para establecer el ciclo de los provesos serd necesario analizar los riesgos
de los procesos en cada una de sus ctapas, cuya informacion serd insumo para el
posterior analisis de gestion de riesgos de procesos y para el mapa de riesgos.
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Poiente: Funcitn Pliblica, Direccion de Gestitn y Desernpefio Institucional, 2010
Todos los elementos identificados a partir de la elaboracién de un ciclo de procesos serdin
insumos de informacion que ser consignada en el formato de caracterizacitn de procesos,
Cada uno de los componentes del ciclo de procesos se resume en la Figura 5.

Figura 6. Componentes a Hmﬁﬁ::rdmhddﬂhdepj‘q;_uu
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Identificados los componentes del ciclo de procesos para cada proceso de la entidad, dicha
informacion serd consignada en un formato para caracterizar procesos. Este formato de
caracterizacién de procesos serd el referido por el Departamento Administrativo de la
Funcién Piblica que se muestra a continuacion:

Figura 7. Formato de caracterizacian de procesos
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Fuente: Construccidn Propés

F. ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS
El mapa de procesos se constituye en la representacion grifica de la operacién de la
entidad para satisfacer las necesidades de sus grupos de valor. Para diseiiarlo se requiere
clasificar los procesos de la entidad en cuatro grupos, como lo define el Departamento
de Administrativo de Funcidn Piblica, asi:

Procesos incluyen los relativos al establecimiento de politicas v

estratégicos estrategias, fijacion de objetivos, comunicacion, disposicion
dercmrmsnmmﬁmymﬁainnupurparlcdu la Alla
Direccion de la entidad,
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Incluyen aquellos que proveen los recursos necesarios para el
desarrollo de los procesos estratégicos, misionales v de
evaluaciin.

Procesos de apoyo
Proceso de
evaluacion

necesarios para medir y recopilar datos para el analisis del
desempefio y la mejora de la eficacia v la eficiencia de la
entidad.

Frente al disefio del mapa de procesos la entidad podré adoptar la forma que considere,
sin embargo, se sugiere la estructura que la Funcién Piblica establece, v es:

Figura . Mapa de proceso
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Puente: Funcidn Piiblica, Direccidn de Gestitn y Desempedio Institucional, 2010

La elaboracién de un mapa de procesos considera el entorno interno de la entidad y el
externo, las necesidades de sus stakeholders, tanto dentro coma fuera de la organizacion;
por lo que resultada fundamental identificar de manera adecuado al usuario y
caracterizar los grupos de valor.
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GESTION POR PROCESOS

De acuerdo con los registros encontrados en el manual de procesos v procedimientos versién
3.0 vigente en la Personeria Municipal de Dosquebradas. La entidad cuenta con los

siguientes procesos:

1. LISTADO DE PROCESOS Y SUBPROCESOS

Tahla 1. Procesos existentes, Personeria Dosquebradas

R PROCESD

SLUBPROW ESO)

Proceso . ; Plan institucional
Estratégico | CGestionEstratégica mererem
Atencitn a la Atencitm al ciudadano
comunidad
Frulecitin yefioesa C.Iupﬂcl'i’ﬂn‘.'iﬁﬂ y desarrollo de veedurias
del patrimonio piblico iinanes -
Desalojos y demoliciones
Asistencia en procedimientos de menores y
adolescentes
Asistencia allanamientos
Destruccion de elementos alucindgenos y
contrabando
Pesajes de sustancias alucindgenas
Reconocimiento en fila y fﬂmg-;ﬂﬁﬂ
Asistencia Consejo Disciplinario La Badea
Defensadelos | Asistencia al PIU (Accidn social)
Proceso :
Misi | derechos ¥ garantias. Asistencia pequenas causas
Guarda y promocion de | Revisidn procesos penales
los derechos humanos | Elaboracién, revision y presentacion de
tutelas
Elaboracion, revisién y presentacion de
acciones populares
Elaboracitn de derechos de peticidn
Elaboracidn de recursos
Vigilancias derechos de peticion, impulsos
procesales
Realizacion y trdmite de acciones
preventivas
Vigilancia ~ de  la | Tvdmite de procesos disciplinarios primera
conducta  de los | instancia
servidores piiblicos Trémite de procesos disciplinarios segunda
instancia
Registro y actualizacion contable
Catlibii Bikictaen Andlisis y seguimiento financiero
p de Recaudo y pagos
Apoyo Seleccion y contratacién de personal
Gestion del talenta | Induccion y reinduccion de personal
humano Carrera administrativa
Administracion de historias laborales

L |
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GRUTM) PRIM TS0 SUBPROCESO

Reliro del servicio

Programa de salud ocupacional
Liquidacibn  de  prestaciones  para
servidores activos

Encargo

Bienestar social e incentivos

Liguidacion de némina

Accidn correctiva y preventiva
Gestion Documental | Control de documentos
Control de registros

Gestion de control y | Auditorias

Proceso de | cvaluacion Evaluacidin y seguimiento
Evaluacion Presentaciones de informes
Evaluacién independiente
Fuente: Construccbn propia

Revisada la documentacidn y enlistados los procesos existentes, se da paso a las entrevistas
por cada una de las dreas, de acuerdo con la estruetura organizacional de la entidad.

Frerwie: Actmslimcion prvwrms ¥ pronodimient 561, Verrk 1 = Comind Inierss, Pesmone—s Dospusbesiss

REGISTRO Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

Teniendo en cuenta que el recurso humano es el bien tangible mas preciado, se inicia la
recoleceitn de informacitn de la operacién y funcicnamiento de la entidad a través de
entrevistas, comenzando con la Delegacion de derechos de peticion, medio ambiente y
servicios piblicos, en donde se obtuva la siguiente informacién:

Recurso humano:

La delegacion de Derechos de peticién, medio ambiente y servicios piblicos cuenta con el
siguiente recurso humano:

= Wi
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ITEM NOMBRI CARGO/ROL/OBJETO I'TPO DI
CONTRACTUALI VINCULACION
NATALIA ANDREA | Personera delegada en derechos | Funcionario de
GUERRERO de peticion, medio ambiente y planta
PABON servicios piiblicos
2 ALBA LUCIA Auxiliar administrativa Funcionario de
ARANGO planta
3 STHEVEENS Prestar los servicios como Contratista
DURANGO judicante para optar el titulo
PATINO profesional eamo abogado en la
personeria municipal de
Dosquebradas.
4 DANIELA TORO Brindar asesoria de cardcter Contratista
GUARIN juridico y acompafiamiento a los
usuarios de la personeria
municipal en temas de
vulneraciin de derechos
humanos e intervenir en defensa
de los usuarios de las diferentes
entidades e instituciones
prestadoras del servicio de
salud.
5 LUZ ADRIANA Prestar los servicios Contratista
GOMEZ GAMBOA | profesionales como abogado en
la personerfa municipal de
Dosquebradas brindando
acompanamiento en temas de
servicios piiblicos domiciliarios
¥ proteccion al consumidor
b JOHN JAIRO Soparte en el area de peticion | Contratista
VILLANUEVA
CASTANO

De acuerdo con la informacion recolectada a través de entrevistas a 3 de las personas que
conforman la delegacién de derechos de peticién, medio ambiente v servicios se lograron
obtener los siguientes datos importantes:

FUNCIONARIA/CONTRATISTA

ALBA LUCIA ARANGO BEDOYA

CARGO/ROL/FUNCIONES

Auxiliar Administrativa

ACTIVIDADES QUE REALIZA

delegacion

Realiza la eonsolidacion en un cuadro de su
autoria, en donde consigna las solicitudes
allegadas via correo electrénico o en fisica ala

Da trimite a las solicitudes que recibe la
delegaciion a través de la delegada, quien remite
un documento denominado AUTO, en donde la
personera delegada, la delega a ella como auxiliar
pero que inicie el proceso administrativo
requerido por el usuario o al que haya lugar

Una vez recibe el auto por parte de la personera
delegada, abre un auto por cada uno de los

w B
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derechos de peticitn que recepiona, y sigue los
siguientes pasos:

1. Proyecta Auto

2. Se envia 15 dias después de que se radica la
peticitn.

3. El mismo dia se remite al peticionario
informindole cudndo debe darle respuesta ¢l
drea.

4. Reitera después de 10 dias de pasado la
peticion.

5. Si el drea no contesta entonces se toma la
decision de realizar una tutela o de iniciar un
proceso disciplinario.

6. Seremite a tutela por medio de auto, a los
contratistas que tiene bajo su cargo.

7. 5ise decide iniciar un proceso disciplinario se
dirige a Seeretaria General.

8. Si el irea da respuesta, entonces se archiva la
terminacién del proceso.

9. Se hace una revision de manera conjunta
entre la auxiliar y la delegacion

FUNCIONARIA/CONTRATISTA

STHEVEENS DURANGO PATINO

CARGO/ROL/FUNCIONES

Contratista

Prestar los servicios como judicante para optar el
titulo profesional como abogado en la personeria
municipal de Dosquebradas.

Apova a la personera delegada en la atencion a
usuarios desde la sede principal de la Personeria,
realizando labores homélogas a las de la auxiliar
administrativa, toda vez que esta se encuentra en
la casa de justicia.

ACTIVIDADES QUE REALIZA

Realiza atencién a usuarios signiendo los

siguientes pasos:

1. Realiza una escucha activa al usuario.

2. Para atender las solicitudes, se solicita al
usuario si desea interponer la accién él o si lo
desea hacer por medio de la personeria.

3. Cuando el usuario s6lo desea que se le
proyecte un derecho de peticion, una tutela u
otro tipo de requerimiento, y él mismo lova a
tramitar, no se tiene ningiin registro.

4. Cuando el usuario quiere que se inicie la
accion a través de la personeria, entonces se
llena un formato.

Realiza traslados por competencia a otras
entidades, desde el correo personal.

Registra sus acciones y en un drive compartido
dentro de la dependencia.

FUNCIONARIA/CONTRATISTA

NATALIA ANDREA GUERRERO PABON

CARGO/ROL/FUNCIONES

Personera delegada en derechos de peticién,
medio ambiente y servicios plblicos

ACTIVIDADES QUE REALIZA

Revisa la correspondencia que llega a la
delegacidn por correo electrénico o fisico

.|
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Realiza el reparto a través de autos a los
diferentes abogados de la delegacion para que
emprendan las acciones requeridas.

Lleva registro de todos los repartos y las
actuaciones que ella realiza a través de una
matriz que ella misma cred

Realiza seguimiento a las vigilancias que se
aperturan, ain cuando ella no hava dado las

para que se realicen de dicha manera |

OBSERVACIONES

Las vigilancias a los derechas de peticidn se realizan a todos los derechos de peticion que
llegan a la delegacién, esto genera una congestién administrativa innecesaria,

No se cuenta con formatos de registro v seguimiento estandarizado para las actuaciones
gue se realizan.

Segun lo manifestd la personera delegada v se pudo observar en las entrevistas, los
contratistas hacen uso de sus correos personales para llevar a cabo acciones de tipo
instituciones como: contestaciones a derechos de peticién, vigilancias, notificaciones.
Esto no permite tener una trazabilidad de los procesos v restringe el control de los
MiSmos,

El rendimiento de quienes conforman esta delegacitn es bajo, toda vez que no estin
llevando a cabo sus actividades de manera comprometida, cargando laboralmente a la
personera delegada en sus responsabilidades.

Es necesario reestructurar los procesos internos que permitan responder a las
necesidades propias de la personeria municipal v a la funcién misma de la delegacion.
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i. INTRODUCCION

Las politicas de prevencién del dafio antijuridico se sopartan de manera general en el
Articulo 9o de la Constitucion Politica de Colombia que reza: "ARTICULO go. El Estado
responderd patrimonialmente por los daios antijuridicos que le sean imputables,
causados por la accion o la omisidn de las autoridades piiblicas. En el evento de ser
condenado el Estado @ la reparacién patrimonial de uno de tales dafios, que haya sido
consecuencia de la conducta dolosa v gravemente culposa de un agente suyo, aguél deberd
repetir contra éste.

Ahora bien, de cara a las debilidades estructurales de defensa de la Nacidn, v asegurando
una adecuada implementacion para la defensa de los intereses litigiosos del Estado, cumple
un papel fundamental, La Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado, Unidad
Administrativa Especial que, segiin el Decreto 4085 de 2011 v el Decreto 1244 de 2021, tiene
como competencias, la estructuracitn, formulacion, aplicacion, evaluaeidn y difusion de las
politicas de prevencién del dafio antijuridico, asi como la direccién, coordinacién v
ejecucion de las acciones que se aseguren y adecuada implementacion. *

En este sentido, La Personerfa Municipal de Dosquebradas, atendiendo las directivas
nacionales establecidas a través de las circulares externas N°o5 del 27 de septiembre de 2019
y N°0g del 24 de julio de 2023, busca actualizar la politica de prevencion del dafio
antijuridico adoptada por la Personeria, siguiendo las directrices dadas por la Agencia
Nacional de Defensa Juridica del Estado. Para esto, inicia con la actualizacién de las causas
que han generado un dafio antijuridico a la entidad, estableciendo acriones preventivas que
eviten actuaciones administrativas en las diferentes dreas que tiendan a vulnerar los bienes
juridicamente lutelados.

La actualizacion de la politica de prevencitn del dafio antijuridico de la Personeria pretende
unificar criterios y generar estrategias que permitan una atencion efectiva a la comunidad ¥
consolidar un modelo integral para la defensa judicial, contribuyendo con esto a la
reduccion de procesos judiciales en que sea parte la Personeria.

! Circular No. 09 ded 24 de julio de 202 Agencia Nacional de Defensa luridica del Estado.

Elaboré Reviso . | Aprobé | |
Natalia Robles Moreno Maria Gilma Manrique Norefia | Manuelita Toro Patifio
Contratista Jefe de Control fnremn{_ i Personera Municipal
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CAPITULO1

2, 0BJETIVO

Este manual establece los lineamientos generales para la formulacién de Politicas de
Prevencion del Dafio Antijuridico, en todos los niveles organizacionales de la Personeria
Municipal de Dosquebradas, a través de la identificacién de hechos que causan dafios
antijuridicos y la adopeion de las medidas adecuadas para evitar su ocurrencia y mitigar sus
consecuencias, mediante un trabajo de mejora continua v de gestion de calidad.

Ademis, con la adopeidn de la politica se busca garantizar que los procesos judiciales en los
que estd involucrada la entidad se resuelvan dentro de la legalidad de los términos judiciales
¥ en beneficio de los intereses de la Personeria.

3. ALCANCE

La politica de prevencion del dafio antijuridico de la Personeria Municipal de
Dosquebradas, es aplicable a todas las dependencias de la Entidad, incluvendo los procesos
¥ subprocesos, v en las personas que la conforman, en las cuales se identifigue que el
ejercicio propio de su actividad podria generar riesgos litigiosos para la entidad.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

4.1. Dafo Antijuridico:
El Consejo de Estado ha definido el dafio antijuridico como “la lesidn de un interés
legitimo, patrimonial o extrapatrimonial, que la victima no estd en la obligacion
de soportar, por lo cual se ha desplazado la antijuridica de la causa del dafio al dafio
mismo” Por consiguiente, concluye esa Corporacion, el dafio antijuridico puede ser
el efecto de una causa ilicita, pero también de una causa leita, Esta doble causa
correspande, en principio, a los regimenes de responsabilidad subjetiva y objetiva”,

El dafio antijuridico entonces puede definirse como ol dafio injustificado que el
Estado le causa a un particular que no est4 obligado a soportarlo de lo cual surge la
responsabilidad de la administracidn la cual conlleva un resarcimicnto de los
perjuicios cansados.

En materia de dafio antijuridico en las actuaciones judiciales podemos definirla como
el dafio causado por una accitn v amisién dolosa o gravemente culposa realizada por
un servidor plblico cuya consecuencia es una condena patrimonial del Estado quien
tiene la posibilidad de recuperar lo pagado a través del medio de control de
repeticion,

4.2. Prevencion:
El concepto prevencion hace alusién a prevenir, o a anticiparse a un hecho y evitar
que este ocurra. Su origen es el término del latin praeventio, el cual viene del griego
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“prae”; previo, anterior, y “eventious”; evento o suceso, Generalmente, se habla de
prevenir un acontecimiento negativo o no deseable.

Politica de Prevencidn del Dafio Antijuridico

La Politica de Prevencion del Dano Antijuridico es esencialmente la solucion de los
problemas administrativos que generan reclamaciones y demandas, va que busca
identificar las cusas de los dafios antijuridicos que se presentan en la entidad v que
como consecuencia se producen las diferentes demandas por parte de los afectados,
algunas de las cuales dan como resultados fallos condenatorios en contra de la
entidad con el correspondiente pago. Por lo que la politica de prevencion del dafio
antijuridico busca generar estrategias al interior de la Personeria Municipal de
Dosquebradas para identificar los riesgos v costos de los procesos judiciales.

La formulacién de la politica debe encaminarse a la solucién de un problema respecto
a la prevencitn del dafio antijuridico, es decir, se constituye en un plan de accién
integral que le permite a la entidad solucionar, mitigar o controlar la problemitica
generadora del dafio. En este sentido, el Comité de Conciliacion tiene a cargo la
actividad litigiosa, la cual es esencialmente estratégica, por lo que la formulacién de
la politica tiene que adaptarse al contexto de la toma de decisiones.

La definicién ¥ contenido de la politica de prevencitn, que esta es la solucitn para
una situacion generadora de dafio antijuridico que se constituye en un problema para
la entidad. En este sentido, existe una solucién para cada situacién generadora de
daio ocurrida en el desarrollo de las funciones de la entidad.

5. MARCO NORMATIVO

5.1,

Constitucion Politica de Colombia

Articulo 9o. El Estado responderd patrimonialmente por los dafios antifuridicos
que le sean imputables, causados por la accién o la omision de las aqutoridades
piblicas. En el evento de ser condenado el Estado a la reparacién patrimonial de
uno de tales daiios, que haya sido consecuencia de la conducta dolosa o gravemente
culposa de un agente suyo, aquél deberd repetir contra éste.

Lev 1444 de 2011

Pardgrafo 5° reglamentado por el Decreto Ley 4085 de 2011 y el Decreto 1244 de 2021
mediante la cual la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado (ANDJE), tiene
entre sus objetivos. *(...) la_formulacién, evaluacion y difusién de las politicas en
materia de prevencion de las conductas antijuridicas por parte de servidores y
entidades piblicas, del dafio antijuridico y la extensitn de sus efectos y la direccién,
coordinacidin y ejecuciin de las acciones que aseguren la adecuada implementacion
de las mismas, para la defensa de los intereses litigiosas de la Nacion”,
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5.3- Decreto 1244 de 2021

Articulo 7 que modifica el articulo 18 del Deerato Ley 4085 de 2011, El articulo 18
del Decreto Ley 4085 de 2011, quedard asi:

“Articulo 18, Direceidn de Politicas v Estrategias para la Defensa Juridica. Son
funciones de la Direccién de Politicas y Estrategias para la Defensa Juridica, las
siguientes; 1. Proponer, implementar y hacer seguimiento a la politica piblica de
prevencién del dafio, las conductas y los actos antijuridicos... 7. Elaborar
documentos de andlisis tendientes a definir la adopeidn de politicas de prevencién
del dafio, conductas y actos antijuridicos, con el fin de proponer correctivos y/o
reformas normativas.”

5-4. Ley 2294 de 2023 “Por el cual se expide el Plan Nacional de
Desarrollo 2022 - 2026 “Colombia Potencia Mundial de la Vida”
Articulo 206: Sistema de Defensa Juridica del Estado. Creése ¢l Sistema de
Defensa Juridica del Estado - SDJE- como un conjunto de actores, politicas,
estrategias, principios, normas, rutas de articulacidn e instrumentos Juridicos,
técnicos, financieros y gerenciales orientados a garanhizar de manera coordinada
la eficacia de la politica piblica de defensa Juridica del Estado, en las entidades
priblicas del orden nacional y tervitorial, independientemente de su naturaleza y
régimen juridico. El SDJE tendré como coordinador a la Agencia Nacional de
Defensa Juridica del Estado - ANDJE - y tendrd por objeto fortalecer la defensa
Juridica del Estado mejorar las calidades y condiciones de los abogados defensores
del Estado, promover estdndares y condiciones de los abogados defensores del
Estado, propiciar la generacién y eirculacién de buenas pricticas...”

5-5. Ley=2220 de 2022
Articulo 117. Los Comités de Conciliaeitn son una instancia administrativa quie
actiin como sede de estudio, andlisis y Comités de Conciliacicn. formulacion de
politicas sobre prevencién del dafio antijuridico ¥y defensa de los intereses de la
entidad.
Articulo 120. Funciones. El Comité de Conciliacién ejercerd las siguientes
funeiones: 1. Formular y ejecutar politicas de prevencion del dafio antjjuridico. 4.
Proyectar y someter a consideracion del comité la informacion que este requiera
para la formulacién y disefio de politicas de prevencion del dafio antifuridico y de
defensa de los intereses del ente.
Articulo 122. La prevencitn del dafio antijuridico serd considerada COMmo un
indicador de gestién y con fundamento en & Indicador de gestion. se asignardn las
responsabilidades en el interior de cada entidad.
Articulo 124. La Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado asesorard a los
respectivas entes en la conformacidn y Asesoria. funcionamiento de los comités yen
él diseiio y desarrollo de las politicas integrales de defensa de los intereses piiblicos
en litigio y de las de prevencion del daiio antijuridico estatal,

6. MEDIOS DE CONTROL Y/O ACCIONES JUDICIALES

6.1. Accitn de Nulidad y Restablecimiento del Derecho.
Prevista en el Articulo 138 del Cédigo de Procedimiento Administrative y de lo
Contencioso Administrativo, dispone que: "Toda persona que se crea lesionada en
un derecho subjetivo amparado en una norma jurfdica, podrd pedir que se declare
la nulidad del acto administrativo particular, expreso o presunto, y se le restablezea
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el derecho; también podra solicitar que se le repare el dafio. La nulidad procederd
por las mismas causales establecidas en el inciso segundo del articulo anterior.,
Igualmente podrd pretenderse la nulidad del acto administrative general y pedirse
el restablecimiento del derecho directamente vielado por este al particular
demandante o la reparacidn del dafio causado a dicho particular por el mismo,
siempre y cuando la demanda se presente en tiempo, esto es, dentro de los cuatro
(4) meses siguientes a su publicacion. 8i existe un acto intermedio, de gjecucidn o
cumplimiento del acto general, el término anterior se contard a partir de la

notificacion de aguel”.

Accion de Reparacion Directa.

Articulo. 140 Codigo de Procedimiento Administrative v de lo Contencioso
Administrativo: En los términos del articulo 9o de la Constitucion Politica, la
persona interesada podré demandar directamente la reparacién del daio
antjjuridico producido por la aceién u omisién de los agentes del Estado. De
conformidad con el inciso anterior, el Estadeo responderd, entre ofras, cuando la
causa del dafio sea un hecho, una omisién, una operacién administrativa o la
ocupacion temporal o permanente de inmueble por causa de trabajos piihlicos o por
cualquiera otra causa imputable a una entidad piblica o a un particular que haya
obrado siguiendo una expresa instruceién de la misma.Las entidades piiblicas
deberdn promover la misma pretensitn cuando resulten perjudicadas por la
actuacién de un particular o de otra entidad piblica. En todos los casos en los gue
en la causacion del dafio estén involucrados particulares y entidades piblicas, en la
sentencia se determinard la proporcién por la cual debe responder cada una de
ellas, teniendo en cuenta la influencia causal del hecho o la omisién en la ocurrencia
del dafio.

Accion de Nulidad Simple.

Toda persona podrd solicitar por si, o por medio de representare, que se declare la
nulidad de los actos administrativos de cardcter general. Procederd cuando havan
sido expedidos con infraccién de las normas en que deberia fundarse, o sin
competencia o en forma irregular, o con desconocimiento del derecho de audiencia o
defensa, o mediante falsa motivacion, o con desviacion de las atribuciones propias de
quien profirid. Excepcionalmente podré pedirse la nulidad de actos administrativos
de contenido particular en los siguientes casos: Cuando con la no se persiga o de la
sentencia de nulidad que se produjere no se genere el restablecimiento automético
de un derecho subjetivo a favor del demandante o de un tercero, cuando se trate de
recuperar bienes de uso piblico, cuando los efectos nocivos del acto administrativo
afecten en materia grave el orden piiblico, politico, econfmico, social o ecoligico,
enando la ley lo consagre expresamente.

Controversias Contractuales

“Cualquiera de las partes de un contrato del Estado podré pedir que se declare su
existencia o su nulidad, que se ordene su revisitn, que se declare su incumplimiento,
que se declare la nulidad de los actos administrativos contractuales, que se condene
al responsable a indemnizar los perjuicios, v que se hagan otras declaraciones y
condenas. Asi mismo, el interesado podré solicitar la liguidacion judicial del contrato
cuando esta no se haya logrado de mutuo acuerdo v la entidad estatal no lo haya
liguidado unilateralmente dentro de los dos (2) meses siguientes al vencimiento del
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plazo convenido para liquidar de mutuo acuerdo o, en su defecto, del término
establecido por la lev. Los actos proferidos antes de la celebracién del contrato, con
ocasion de la actividad contractual, podrin demandarse en los términos de los
articulos 137 y 138 de este Cédigo, segiin el caso. El Ministerio Piiblico o un tercero
que acredite un interés directo podrin pedir que se declare la nulidad absoluta del
contrato. El juez administrativo podri declararla de oficio enando esté plenamente
demostrada en el proceso, siempre y cuando en €] hayan intervenido las partes
contratantes o sus causahabientes.

6.5. Accion de Repeticiton

Cuando el Estado haya debido hacer un reconocimiento indemnizatorio con ocasiin
de una condena, conciliacién u otra forma de terminacién de conflictos que sean
consecuencia de la conducta dolosa o gravemente culposa del servidor o ex servidor
piblico o del particular en ejercicio de funciones piblicas, la entidad respectiva
deberd repetir contra estos por lo pagada. La pretension de repeticion también podrd
intentarse mediante el llamamiento en garantia del servidor o ex servidor piblico o
del particular en ejercicio de funciones piblicas, dentro del proceso de
responsabilidad contra la entidad piblica. Cuando se ejerza la pretensidn auténoma
de repeticion, el certificado del pagador, tesorero o servidor piblico que cumpla tales
funciones en el cual conste que la entidad realizé el pago serd prueba suficiente para
iniciar el proceso con pretension de repeticion contra el funcionario responsable del
danao.

6.6. Proceso Ordinario
Las demandas que se incluyan en este grupo son aguellas que se ventilen en la
Jurisdiceion Civil Ordinaria, dirigida bisicamente a solucionar las controversias
entre particulares. El Estado participa en ella cuando el conflicto con el particular se
debate conforme las normas del derecho privado,

6.7. Acciones Popular O Medio De Control De Proteccién De Los

Derechos E Intereses Colectivos.

Desarrolladas por la Ley 472 de 1998 y en el articulo 142 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, se constituven en los medios
procesales para la proteccién de los derechos e intereses enlectivos, ¥ S€ ejercen para
evitar el dafio contingente, hacer cesar el peligro, la amenaza, la vulneracién O agravio
sobre los derechos e intereses colectivos, o restituir las cosas a su estado anterior
cuando fuere posible.

6.8. Nulidad Electoral.
Cualquier persona podré pedir la nulidad de los actos de eleccién por voto popular o
por cuerpos electorales, asi como de los actos de nombramiento que expidan las
entidades y autoridades piblicas de todo orden. Igualmente podra pedir la nulidad
de los actos de llamamiento para proveer vacantes en las corporaciones piblicas. En
clecciones por voto popular, las decisiones adoptadas por las autoridades electorales
que resuelvan sobre reclamaciones o irregularidades respecto de la votacién o de los
escrutinios, deberdn demandarse junto con el acto que declara la eleccién. El
demandante deberd precisar en qué etapas o registros electorales se presentan las
irregularidades o vicios que inciden en el acto de elecrién. En todo caso, las
decisiones de paturaleza electoral no serdn susceptibles de ser controvertidas
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mediante la utilizacién de los mecanismos para proteger los derechos e intereses
colectivos regulados en la Ley 472 de 1098,

CAPITULO I

7. METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE LA
POLITICA DE PREVENCION DEL DANO
ANTLJURIDICO3

7.1. Paso uno: ldentificacién de la actividad litigiosa o identificar los
riegos
Teniendo en cuenta el instructivo de la Agencia nacional de Defensa del
Estado —ANDJE-, la Personeria Municipal de Dosquebradas no
presenta condenas en su contra, por lo que la identificacion de la
actividad litigiosa se basa en los hecho por los cuales es demandada.

Nota: En este punto, es impartante que en una sesién del comité de eonciliacion se
lleva a cabo la identificacion de la actividad litigiosa o la identificacion de los riesgos
de la personeria y sean consignados en el siguiente cuadro:

PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSOUEBRADAS, RISARAI DA

_‘-______.___

PASO UNO: IDENTIFICACION DI RIES(:()S

Riesgos Identificados Causa General

7.2. Paso Dos: dos: Analizar las causas primarias o subcausas
2.4.1 Sefialar la causa general escogida producto del anlisis de la identificacién de la
actividad litigiosa.
2.4.2 Identificar los hechos expuestos en las demandas, condenas, solicitudes de
conciliacion o derechos de peticion.
2.4.3 ldentificar las causas primarias o subcausas. Este dato surge de preguntarse
qué actuaciones son las que ocasionan la causa general del dafio antijuridico. La
causa primaria son las falencias o fallas administrativas va sean las identificadas por
el juez en caso de haber condena, o por la misma entidad baséndose en el estudio de
los hechos que soportan las demandas, solicitudes de conciliacién, o derechos de
peticidn, o por la misma entidad partiendo del andlisis de los riesgos.
Siguiendo ¢l ejemplo anterior en el cual la causa general del dafio antijuridico
identificada fue la configuracién de un contrato realidad, la causa primaria debe

" Paso A Paso Para La Elaboracion De Una Politica De Prevencidn Del Daflo Antijuridico, Agencia MNackanal De Defensa
duridica Del Estado. Grupo de prevencidn del dafio antijuridico, 2016
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corresponder a la pregunta éPor qué nos condenaron? iPor qué nos podrian
condenar?, la respuesta podria ser porque se exige el cumplimiento de horario de
trabajo a las personas vinculadas a la entidad por medio de contrato de prestacion de
servicios; o porque se les adelanté un proceso disciplinario que rige para los
empleados de planta, entre otras opciones,

2.4.4 Enlistar las causas primarias identificadas que permitan evidenciar patrones de
actuacion que generan litigiosidad,

2.4.5 Determinar la frecuencia y el valor con que se presentan las causas primarias
identificadas para los casos en que exista actividad litigiosa,

2.4.6 Identificar la dependencia o dependencias que generan la causa primaria.
2.4.7 Determinar si las causas son prevenibles o no. Es prevenible si la solucitn
depende de la entidad. Si una causa primaria no es prevenible, no es posible formular
una politica de prevencitn del daiio antijuridico.

Asl, por ejemplo, euando una norma reconoce un derecho prestacional, en principio
MO €5 una causa primaria prevenible, pues la actuacitn la estd generado una
autoridad ajena a la entidad. Si la causa primaria es que a los contratistas se les exige
el cumplimiento de horarios de trabajo, esto si es prevenible y habra que desarrollar
la politica en este sentido,

PERSONERIA MUNICIPAL DI DOSOUEBRADAS, RISARALDA

Paso Dos: Dos: Analizar Las Causas Primarias O Subcausas

7-3. PasoTres: Elaborar ¢l Plan de Accién

3-4.1. Definir las medidas concretas que busquen mitigar o corregir cada
una de las causas primarias o subcausas identificadas. Fstas medidas
deben ser coherentes con la determinacién y priorizacién de las causas
realizadas previamente,

De este modo, si se establece, por ejemplo como causa primaria la
inadecuada supervision de los contratos de prestacion de servicios,
necesariamente debe fijarse un plan de accién para solucionar dicho
problema. Es importante advertir que una medida correctiva no puede
circunscribirse a ordenar a los funcionarios de la entidad el
cumplimiento de ley y las normas que regulan la materia objeto de la
politica de prevencion. En cambio, una medida concreta del plan de
accidn puede ser, por ejemplo, instruir a los supervisores de los contratos
de prestacion de servicios a fin de que conozean los limites y
prohibiciones de esta modalidad contractual,

3-4.2 Determinar el mecanismo de implementacién. Este punto hace
referencia a los diferentes instrumentos o actividades mediante las
cuales se pondrd en practica la medida disefiada para mitigar o corregir
el problema encontrado. Se deben precisar entonces los diferentes
aspectos a tener en cuenta en el desarrollo e implementacién de la

medida establecida.
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Asi por ejemplo, si la medida es instruir a los supervisores de los
contratos, los mecanismos podrian ser una capacitacién o la adopeién de
protocolos internos de la entidad, entre otros.

3.4.3 Fijar el cronograma de actividades. Se deben especificar fechas o
plazos ciertos y determinados en los que se ejecutardn las medidas que
buscan mitigar o corregir las causas primarias identificadas.

Por ejemplo, se puede establecer que una vez por semestre se va a
capacitar a los supervisores de los contratos de la entidad, ¥ que las
capacitaciones empezarin tan pronto se celebre el contrato de la persona
encargada de brindar la capacitacion.

3-4-4 Determinar el responsable de la implementacion de las medidas.
Debe quedar explicito la/s persona/s encargada/s de implementar las
medidas.

Por ejemplo, el jefe de oficina juridica v/o el jefe del grupo de contratos.
3.4.5 Establecer los recursos necesarios. Este aspecto tiene que ver con
el recurso humano, financiero y administrativo. El recurso humano hace
referencia al personal requerido para realizar la actividad: el recurso
financiero alude al capital en dinero para adquirir bienes o servicios, v el
recurso administrativo se relaciona con el uso de formatos, programas,
instalaciones administrativas, entre otros.

Por ejemplo, en el caso de la capacitacion a los supervisores de los
contratos, se debe analizar si la entidad tiene el espacio fisico necesario
para desarrollar la capacitacion o si necesita alguilar un auditorio, si el
conferencista puede ser un funcionario de la entidad que domine el tema
0 si es necesario contratar a un tercero.

3.4.6 Establecer la estrategia de divulgacion. Se deben establecer los
medios a través de los cuales todas las personas involucradas en la
politica de prevencion, y la entidad en general, conocerdn las medidas
disefiadas para mitigar o corregir cada una de las causas primarias
identificadas.

Por ejemplo, una circular interna en la que se expliquen las medidas
disefiadas.

PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, RISARALDA

Paso Tres: Dos: Plan de Accion

7-4. FPaso Cuatro: Cuatro: Efectuar Seguimiento Y Evaluacién

4-4.1 La agencia sugiere definir los indicadores de gestion, estos, se refieren a la
cuantificacion de tareas, actividades, procesos, ete. realizados para la
implementacion de la politica piblica.

Por ejemplo: “Nimero de personas capacitadas en la supervision de contratos de
prestacion de servicios”.

4.4.2 La agencia requiere que la entidad defina los indicadores de resultados, estos
indicadores se refieren al efecto de las medidas adopladas para la superacifn de la
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causa primaria identificada. Asi, si la causa identificada fue la ausencia de
supervision adecuada de los contratos de prestacion de servicios y la medida fue
ofrecer una capacitacion, el indicador de resultado serfa por ejemplo: “Nimero de
contratos de prestacidn de servicios supervisados adecuadamente”

4.4.3 La agencia sugiere establecer el impacto esperado, estos miden los cambios
resultantes de la implementacion de la politica piblica. En otros términos, el fin
ultimo que se quiere alcanzar con el plan de accion propuesto para prevenir los dafios
antijuridicos v reducir el nivel de litigiosidad de la entidad.

Por ejemplo: “Porcentaje de reduceién en las sentencias condenatorias en procesos
donde se busca la declaratoria del contrato realidad.

4-4.4 Adoptar el contenido de la politica de prevencion por medio de una resoluciin
o de un acto administrativo o medio idéneo para el cumplimiento de sus fines,
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