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materializados en exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras injustificadas, etc.
Asi las cosas, una estrategia de lucha contra la corrupcion la Personeria municipal de Dosquebradas

incluye debe incluir, como eje fundamental, mecanismos encaminados a la racionalizacion de
tramites, que permitan:

El respeto y trato | http://personeriadosquebradas.gov.co/nosotros/892-codigo-y-valores-eticos

digno al
ciudadano, http://personeriadosquebradas.gov.co/control-y-rendicion-de-cuentas/894-plan-
rompiendo el anticorrupcion-y-atencion-al-ciudadano-2022
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desconfianza para
con el Estado.
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Contar con http://personeriadosquebradas.gov.co/

mecanismos y http://personeriadosquebradas.gov.co/nosotros
herramientas que | http://personeriadosquebradas.gov.co/normatividad

restablezcan la http://personeriadosquebradas.gov.co/presupuesto
presuncion de la | http://personeriadosquebradas.gov.co/politicas-planes-y-proyectos

buena fe. http://personeriadosquebradas.gov.co/tramites-y-servicios

http://personeriadosquebradas.gov.co/contratacion
http://personeriadosquebradas.gov.co/servicios-de-informacion
http://personeriadosquebradas.gov.co/control-y-rendicion-de-cuentas
http://personeriadosquebradas.gov.co/infantil
http://personeriadosquebradas.gov.co/m-gestion-sequridad
http://personeriadosquebradas.gov.co/menu-victimas
http://personeriadosquebradas.gov.co/conciliacion-y-dano-antijuridico
http://personeriadosquebradas.gov.co/transparencia-acceso-a-informacion-
publica
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http://personeriadosquebradas.gov.co/veedurias
http://personeriadosquebradas.gov.co/codigo-de-integridad
http://personeriadosquebradas.gov.co/gestion-del-talento-humano
http://personeriadosquebradas.gov.co/politica-equidad-de-la-mujer

OBJETIVOS
LOGRADOS.

1. Facilité la gestion de los servidores publicos en pro de la atencién
2. Mejoré la competitividad de los funcionarios estableciendo prioridades
de los ciudadanos que acuden a nuestras instalaciones.

3. Construimos un ambiente amable y moderno en pro del ciudadano.

4. Compromiso en el ambiente de control, siempre buscando estandares
de conducta como se refleja en el cédigo de ética y manual de atenciéon al
ciudadano, clima de trabajo favorable.

LINEAMIENTOS
GENRALES

o La Personeria Municipal de Dosquebradas buscé que todos los
trdmites, procedimientos y servicios ofrecidos cumplan con la finalidad de
proteger y garantizar la efectividad de los derechos de los ciudadanos que
acuden a nuestras instalaciones, asi como facilitar su relacion CIUDADANO-
ESTADO de conformidad con los principios previstos en la Constitucion Politica.

o Ademas de tener un proposito de mejoramiento continuo, la Personeria
Municipal de Dosquebradas se compromete en ejecutar acciones de caracter
normativo e instrumental, tendientes a identificar y racionalizar los procesos que
involucren directamente el acceso de los ciudadanos, con el fin de prestar un
mejor servicio.

° La entidad trabaja continuamente en la promocion de la confianza entre
los ciudadanos y las entidades publicas y por ende del Estado, aplicando el
principio de la buena fe, el fortalecimiento del sistema de control interno, para
lograr la excelencia en el cumplimiento de sus funciones y la prestacion de sus
Servicios.

ESTRATEGIAS

LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS desarroll6 estrategias
fundamentadas en tres importantes pilares, definidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica asi;

. Racionalizacién de Tramites: La racionalizacion es el proceso que
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permite reducir los tramites, con el menor esfuerzo y costo para el usuario, a
través de estrategias juridicas, administrativas o tecnoldgicas, este se cumple
en la utilizacion del correo electrénico de la entidad

NUEVA LINEA
DE ATENCION

340-1165

W\ RECUERDA NUESTROS |
CANALES VIRTUALES

“POR LA DIGNIDAD DE
TUS DERECHOS™ '

/
o http://personeriadosquebradas.gov.co/?start=20
0 personeriadosquebradas@gmail.com
o http://personeriadosquebradas.gov.co/
. Teléfono (606)340-1165
J Estandarizacién: La entidad establece tramites equivalentes frente a

pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoridades.

J Eliminacién: la entidad realiza equivalencia aquellos tramites,
requisitos, documentos y pasos que cuestan tiempo y energia a la gente, y son
inttiles y engorrosos para el ciudadano.

J Optimizacion: la personeria realiza actividades que permiten mejorar la
satisfaccion del usuario, entre otros, a través de:

°cModernizacién en las comunicaciones.

cRelacion entre entidades.

°Optimizar puntos de atencion.

cConsultas entre areas o dependencias de la entidad.

°Reducir tiempo en la atencién.
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°Seguimiento del estado del trdmite por Internet y teléfonos moviles.

J Automatizacion: la entidad usa las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, para apoyar y optimizar los procesos de la personeria que
soportan los tramites.

Asi mismo, permite la modernizacion interna de la entidad como la adquisiciéon
de herramientas tecnolOgicas (Hardware, Software, y comunicaciones), que
conllevan a la agilizacion de los procesos.

ESTRATEGIAS La Personeria Municipal de Dosquebradas, con la implementacion del
ANTITRAMITES | sistema de calidad, la racionalizacion de procedimientos internos
mediante el progreso de estrategias efectivas disefiadas para facilitar la
gestion de la Entidad, establecio prioridades en desarrollar actividades
para dar a conocer las herramientas, como el fortalecimiento del codigo
de ética logrando asi una armoniosa relacion con los usuarios.

Lo anterior desemboca en la recuperacion de los valores y principios de
los funcionarios, para desarrollar sus funciones en pro de los usuarios,
en tener relacion directa e indirectamente en el desarrollo de la
honestidad e integros, tanto en sus tareas diarias como en su conducta
personal.

Evidencia. “CODIGO DE ETICA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS”

http://personeriadosquebradas.gov.co/images/NOSOTROS 2022/FORMATO PROTOCOLES ETIC
OS.pdf

http://personeriadosquebradas.gov.co/images/documentos2022/CODIGO-DE-INTEGRIDAD-PMD. pdf
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RENDICION DE CUENTAS. La Personeria Municipal de Dosquebradas como 6rgano de
vigilancia y control, asume el proceso de rendiciobn de cuentas de forma permanente, con la
informacion que suministra periédicamente a la ciudadania a traves de:

e Pé&gina Web.

e Medios y canales de comunicacion dispuestos.

e Elementos de planeacion institucional.

e Informes de gestion.

e Indicadores.

e Resultados de vigencia anterior y evaluacion de sus planes y proyectos.
La Personeria Municipal de Dosquebradas, pone a disposicion de la ciudadania los siguientes
medios y canales de comunicacion para la rendicion de cuentas:

El Personero Municipal de Dosquebradas con su equipo de trabajo, realiza la rendicién de cuentas, y
adicionalmente cumple con las siguientes funciones:

e Identifica las necesidades de informacion de la poblacion.
e Define el cronograma de actividades necesarias para la consolidacién de la informacion de la
rendicion de cuentas.
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e [Establece los mecanismos de participacion de la comunidad en la rendicién de cuentas e
informes de gestion.

e Actualiza constantemente la informacion de la pagina Web de la Entidad.

INFORME
DE GESTION

pii e -

PRESENTACION INFORFME GESTION
SEGUNDO SEMESTRE
) 2021

R CONTROL INTERNO

e ¢
http://personeriadosquebradas.gov. co/control—
y-rendicion-de-cuentas/1023-informe-de-

gestion-segundo-semestre-2021

http://personeriadosquebradas.gov.co/normatividad/resoluciones/109-
resoluciones-20227?start=10

http://personeriadosquebradas.gov.co/control-
y-rendicion-de-cuentas/881-informe-de-

ot eas NFORNE OF GESTION 2020 601

B ) — gestion-2021-2022
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6. CUARTO COMP ON ENT E: s |

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO. EL componente de Atencion al
Ciudadano se lidera en la personeria con el objetivo siempre en la busqueda permanente en mejorar

la calidad y accesibilidad de los trdmites y servicios de la administracion publica y satisfacer las
necesidades de la ciudadania en general.
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DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVIDOR AL

CIUDADANO.

Define y difunde el portafolio
de servicios

Mide la satisfaccion del
ciudadano en relacion con
los tramites y servicios que
presta la Entidad

Implementa
internos
entrega de tramites y servicios
al ciudadano.

Identifica
expectativas e
ciudadano para gestionar
atencién adecuada y oportuno

procedimientos

gque soportan la

necesidades,
intereses del
la

atencion de
guejas,
reclamos vy

la

Optimiza
peticiones,
sugerencias,
denuncias de acuerdo con la
normatividad

Establece procedimientos,
disefia espacios fisicos vy
disponer de facilidades

estructurales para la atencion
prioritaria a personas en
situacion de discapacidad,
nifos, nifas, mujeres
gestantes, adultos mayores,
desplazados y victimas de la
violencia

Este proceso esta dedicado explicitamente a la atencion de forma directa al ciudadano, a
la proteccion de los Derechos Humanos, la Participacion Ciudadana y la Defensa del
Interés publico y orientada a resultados eficientes y eficaces

ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PQRS

En la Personeria Municipal de Dosquebradas, se ha interiorizado la cultura de la gestion de
las POQRS y se ha dado el trAdmite establecido para este tipo de informacidn y solicitudes.

GESTION. La entidad observa y cumple con los protocolos de atencion a la ciudadania y define en ellos una
semejanza en el trato y prestacion de servicio por parte de los funcionarios de la Entidad.

CANALES
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL
Cuando los ciudadanos acuden a la | Los ciudadanos cada vez mas utilizan | La  Personeria  Municipal  de

Personeria Municipal de Dosquebradas

este medio para satisfacer sus dudas,

Dosquebradas pone a disposicion de

para acceder a los servicios que se | para o cual los funcionarios de la | la ciudadania este medio con la
ofrecen para ellos. Personeria Municipal de | intension de brindar informacion
Dosquebradas deben: relevante sobre todo lo relacionado
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La Personeria Municipal de con la Entidad.
Dosquebradas esta ubicada en la Cra. | Asumir actitud de servicio.
16 # 36-44 Avenida Simén Bolivar | Identificarse. personeriadosquebradas@gmail.com

Centro Administrativo Municipal (CAM), | hablar claro y de manera adecuada.
piso 2 oficinas 208-209 Teléfono (606) | Resolver si es posible todas las dudas
3401165 e-mail: | del ciudadano o brindar la informacién
personeriadosquebradas@gmail.com. veraz y pertinente.

Usar tono amistoso.

Con horario de atencién lunes a jueves Cuidar el volumen de la voz.

de 8:00 am a 12:00 y de 2:00 pm a 6:00
pm, y viernes de 7:00 am a 4:00 pm en
jornada continua, en este momento
por motivos de pandemia el horario
de atencién al publico se ajusté de
lunes a viernes de 7.00 a.m. a 3.00
pm.

Con este medio de contacto, la
ciudadania puede obtener informacion
acerca de todo lo relacionado con la
Entidad, para esto la Personeria
Municipal de Dosquebradas pone a
disposicion de la ciudadania la linea
de Atencion a la Ciudadania (606)
3401165

e CUMPLIMIENTO PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE PERSONAS CON MOVILIDAD
REDUCIDA, ADULTO MAYOR, MUJERES EN ESTADO DE GESTACION Y TALLA BAJA.

La Personeria municipal de Dosquebradas presta un servicio agil y oportuno a los ciudadanos con
movilidad reducida, adulto mayor y a las mujeres en estado de gestacion que se acercan a la
Entidad.

Siempre observando que los accesos del edificio el cual deben ingresar esta clase de ciudadanos,
para ellos contempla las rampas y ascensor, puerta de acceso amplias y sin motines, se da prioridad
en atencion al adulto mayor que requiere de nuestros servicios.

Todos los funcionarios tienen especial consideracion con estos grupos poblacionales proporcionales
un tratamiento acorde con su estado, otorgandoles preferencia en su atencion.

Se tienen plenamente identificadas las rutas de evacuacion, implementadas por el comité de salud
ocupacional y comité paritario de la Entidad, y los controles internos de incendios, con extintores los
cuales estan debidamente sefalizados.

Teniendo en cuenta el nivel de afluencia de publico, la Personeria Municipal de Dosquebradas por
medio de la Alcaldia Municipal de Dosquebradas cuenta con personal debidamente capacitado para
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la atencion de personas invidentes y sefantes, quienes se encuentran ubicados en la recepcion (1
piso) del Centro Administrativo Municipal.

Ademas de lo anterior, son consideraciones especiales:

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna gestion relacionada
con la solicitud presentada por el ciudadano: Expliquele por gqué debe esperar, dele un
calculo aproximado del tiempo gue tendra que esperar, pidale permiso antes de hacerlo,
espere a que el ciudadano le conteste y al regresar, expresar: “Muchas gracias por
esperar”

Si el ciudadano debe ir a otro lugar: Expliquele por gqué debe hacerlo, dé por
escrito la direccion a la cual debe dirigirse, horario de atencion y los documentos gue debe
presentar.
Si la solicitud del ciudadano no puede ser resulta de inmediato: Expliguele la
razan de la demora y la fecha aproximada en la que debe volver o recibira respuesta.

. Si el estado fisico de la persona lo requiere, ubicarse de tal manera que facilite a
comunicacion con el ciudadano.

. Definir el tipo de atencion que se requiere brindar segin el estado fisico o
sensorial particular de cada persona.

. Acorde con la situacion particular que lleva al ciudadano a la Entidad, dar todas
las explicaciones que se requieran, si es necesario se debe escribir lo que se ha
manifestado verbalmente.

PROCEDIMIENTOS DE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS (PQRS)

N

Para la atencion de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias, la Personeria Municipal de

Dosquebradas

_

Fomentar un servicio
eficiente de acuerdo a
la constitucién y ala
Ley

Conforme con la normativid

—~

ag

Garantizar la participacion

ciudadana, basada en un

derecho que tienen todos
los ciudadanos

Permitir consultar, examinar y
requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas,
denuncias y reclamos e interponer
recursos

que

€S el eJerciCio aer aerecrio a

e

peticion, sin que sea necesario invocarlo y en la Entidad se le dara el respectivo tratamiento segun

las areas competentes.

En concordancia el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:
15 dias siguientes a la recepcion.

e  Para cualquier peticion:
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e Para la peticion de documentos:
o Consultas de materia
o Peticiones entre autoridades:

xxxxxxxxxxxxx Noticas

—_— RES 075 JORNADA ESPECIAL DE TRABAO
B
LN
J e
A 2 P riisowas yoneen.
2 00SQEERAROAS

o @ La Personeria Municipal de Dosquebradas
informa que a través de la resolucién 075 del
n v e * 23 de septiembre de 2021 se establece la
2 i.grnada esoecial de trabaio el dia
@

& P comersmoses N

Si dentro del plazo estipulado, no es posible atender la solicitud, debera informarse al ciudadano de
inmediato o antes del vencimiento del término sefialado en la Ley, expresando los motivos de la
demora y sefalando el plazo en que se dara respuesta, el cual no podra exceder el doble del

inicialmente previsto.

http://personeriadosquebradas.gov.co/normatividad/reglamentos/754-carta-de-navegacion-derecho-

Nit 816.000.158-5

10 dias siguientes a la recepcion.

a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.

10 dias siguientes a la recepcion.
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La recepcion de las PQRS de los ciudadanos se radica en
la Ventanilla Unica de Atencion al ciudadano y se
clasificara de acuerdo con los procesos citados, para
luego dirigirlas a los responsables de dichos procesos,
quienes deben solucionarlas dentro de los términos

legales.

Toda PQRS que se reciba en la Entidad, debera tener
seguimiento en cuanto a términos de respuesta y
normatividad

de-peticion-2022
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