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. Facilitd Ia gestion de ios servidores plblicos en pro de la atencan
2, Mejord fa competitvidad de los funcionarios estableciendo prioridades de los
ciudadancs que acuden a nuasiras instalacones,

3, Constnamos un ambients amable y modemo en pro del cudadano.

- Compromiso en el ambiente de control, slempre buscando estandares de conducta
como 52 reflaja en el codigo de éfica v manual de atencidn al ciudadano, clima de trabajo
favorabha:

. LINEAMIENTOS
GEMRALES

i La Personeria Municipal de Dosquabradas busco gue todos los tramdes,
procedimientos y servicios ofrecidos cumplan con la finalicad de proteger y garantizar la
efechividad de los derechos de los cudadanos que acuden a nuestras instalaciones, asi como

tar su relacién CIUDADANO-ESTADO de conformidad con los principios previstos en la
onstitucion Polifica.

Adem&s de tener un propdsiio de mejoramianto continua, |a Personeria Municipal de

osquabredas se compromete en sjecutar acciones de cardcler normativo e instrumental,

isntes a ientificar y mcionadizar los procesos que iInvolucren directamente ef acceso de los
udadanas, con &l fin de prastar un mejor sanicio

La entidad trabaja conlinuaments en la promocdn de la confianza entre los ciudadanos y las
entidades publicas y por ende del Estado, aplicande el principlo de la buena fe, el
fortalacimienta def sistema de control interno, para lograr la excelencia en e cumpliméento de
Fushnﬁmrlam-mﬂnﬂamam.

ESTRATEGIAS

— i

LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS desarolid estrategias fundamentadas
en tres imporiantes pilares, definidos por &l Departarmeanta Administrativo de ka Funcidn Pablics

Racionalizacién de Tramites: La racionalizacidn es el proceso que permite reducir los
. ©on el menor esfuerzs y costo para @ usuario, a través de esirateglas juridicas,
inistrativas 0 tecnoldgices, este se cumple en la utilizacién del correa alecirénico de la
idad
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Estandarizacian: La entidad establece trémites equivalenies frente a pretensiones similares
U8 pusda prasentar una parsona ante diferentes autonidades.

Eliminacién: la entidad realiza equivalencia aquelos trdmiles, requisiios, documentss ¥ pasos
ue cuastan liempo y enargia a la gente, y son indtiles y engommosos para e ciudadana.

mm:hmamﬁHqumﬂannuﬁulammf
ria, enire oiros, a fravés de

Meodemizaciin en las comunicacionas:

Felacion anire entidades.

Optimizar puntos de atencidn

Consultas enire reas o dependencias de la entidad

Reducir isempa an la atemcian.

Seguimsanto del estada del tramite por Intermet ¥ taléfonos moviles,

Automatizacién: la entidad usa las Tecnclogias de la Informacitn y |a Comunicacin, para
poyar y oplimizar los procescs de la personeria que sopartan los ramites,

sl mismo, permite la modernizacitn interna de | enfidad como |a adquisicidn de harramientas
ogicas (Hardware, Software, y comunicaciones), que conllevan a la agiizacién de los
5.

ESTRATEGIAS
ANTITRAMITES

La Personeria Municipal de Dosguebradas, con la iImplernentacion del sisterna de cslidad, la
raconalizaciin de procedimientos imemos mediante el progreso de astrategias efectivas
disefiadas pars faciMar la gestién de la Entidad. establecid priordades an desamallar
actvidades para dar a conocer las harramientas, come el fortalecimiento del cddigo de ética
logrando asi una armoniosa relacion con los usuarios,

Lnantaﬁnrdammhmﬁmqehum“ﬂyp‘incip'ru:s.dalmluﬁunaﬁm.para
desamuliar sus funciones en pro de |os usuanios, en tener ralacién dirmcta e indirectaments an
dhﬂﬂdlndalahmﬂmahﬂagms,unhanmutummmmwm,

Evidencia. "CODIGO DE ETICA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS"”
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5. TERCER COMPONENTE = - ~ ——|

RENDICION DE CUENTAS. La Personeria Municipal de Dosquebradas como érgano de vigilancia y control,
asume el proceso de rendicion de cuentas de forma permanente, con la informacion que suministra
periddicamente a la cludadania a través da:

Pagina Web.
Medios y canales de comunicacidn dispuestos.

Elementos de planeacién institucional,

Informes de gestion.

Indicadores.

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 |a rendicién de cuentas:

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

*  [ldentifica las necesidades de informacion de la poblacion.
« Define e cronograma de actividades necesarias pars la consolidacion de k& informacién de la
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rendicibn de cuentas,

= Establece los mecanismos de participacicn de la comunidad an la rendicién de cuentas e informes de
gastidn,

=  Actualiza constantemente la informacion de la pagina Web de la Entidad,
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO. EL componente de Afencidn al
Ciudadano se fidera en la personeria con el objetivo siempre en la busqueda permanente en mejorar Ia
calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de la administracidn piblica y satisfacer las necesidades de
la ciudadania an general,

DESAHHGLLCI IHETITI.IEIDHA.L PARA EL SERVIDOR AL

CIUDADANO.
Define y difunde el portafolio de Implementa procadimientos Epma la atencién de
servicios intemos qua soportan la anlm;a peticiones, quejas, sugerencias,
de tramiles vy servicios reclamos y denuncias de
civdadano, acuerdo con la normatividad
Mide la satisfaccién  del Identifica necesidades, Establece procedimientos,

ciudadano en relacion con los expectalivas e intereses del disefla espacios fisicos

trdmites y servicios que presta ciudadano para gestionar la disponer de facilidades

la Entidad alencion adecuada y oportuno estructurales para la atencidn
prioritarfia a personas en
situaciéon de  discapacidad,
nifios, nifias, mujeres gestantes,
adultos mayores, desplazados y
victimas de la violencia

Este proceso esta dedicado explicitamente a la atencidn de forma directa al n.-.i_u-dldnnu, ala
proteccion de los Derechos Humanos, la Participacidn Ciudadana y la Defensa del Interés piablico y
orientada a resultados eficientes y eficaces
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o EETAHIJAHES PARA LA ATENCION DE PARS
En la Personeria Municipal de Dosquebradas, se ha interiorizado la cultura de la gestion de

las PQRS y se ha dado el trimite establecido para este tipo de informacién y solicitudes.
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. CANALES
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL
Cuando ios ciudadanos acuden a la | Los ciudadanos cads vez mas uliizan | La  Personeria  Municpal | de
Personeria Municipal de Dosquebradas | este medio para satisfacer sus dudas, | Dosquebradas pone a disposicion de

para acceder a los servicios qQue 56
ofrecen para ellos,

La Personeria Muricipal da
Dosguebradas estd ubicada en la Cra
16 & 3544 Avenida Siman Bolivar
Cantro Adminisirativo Murscspal [CAM),
piso 2 oficinas 208-209 Teldono (B06)
3401185 e-mail:

parsoneradosquebradasghgmail com.

Con horario de atencion lunes a jueves
da 8:00 am a 12200 y da 2:00 pm & &:00
pm, ¥ viemes de 700 am a 400 pm en
jommada continua, en esfe momento
por motivos de &l horario
de atencidn al pdblico se ajusts de
| lunes & viermos de 7.00 am. & 100
pm.

para 0 cual los funcionaros de |a
a FMumicipal de

Dosguebradas deben

Agumir actitud de sarvicio.

Identificarse.

hablar daro y de manera adacuada,
Resolver si @5 posible todas |las dudas
def civdadano o brindar la informsaciin
veraz y pertinenta,

Usar tono amistoso

Cuidar af volumen de la vor,

Con este medic de contacts, la
ciudadania puede oblener informacion
acerca oa todo ko relacionado con |8
Entidad, parsa esio la Personeria
Municipal de Dosguebradas pone a
disposicion de |8 ciudadania la iinea

de Alencien a la Cluedadania {Ecﬁﬁ;

3401185

la cudadania ese medio con |a
imension de brindar  informacon
retevanie sobme fodo lo relacionado

iGon la Entidad

| REr=onenadosquebradas@gmail com

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

Son consideraciones especiales:

| ELABORG: MARIA GILMA MANRIGLE
| NOREFIA- CONTROL INTERNG L

|REVISO. JHON -'l.I..E.ib'uNﬂEH H'LET.A.D'CI
ARCE- CONTRATISTA

Diia

| RECIBIDO POR:

[R5

AM PISO 02 OFICINA 208-208 TELEFOND 606 3401 168

personenadosquabradasg@hgmail com § www, personeniadosguabradas, com




T CODIGO T FT-GDOF001 |
- & FECHA ABRIL -2008
P PERSONERIA MUNIGIPAL DE VERSION o
DOSQUEBRADAS FAGINAS 01 OE 0
Nit 816.000.158-5
. 5 el estada fisico de (s persana lo requiere, ubicarse de tal manera que facilite &
comumcacion con el cisdadann
. Dehoar ol tpo de stencion que se requiere brmdar segen o estade fisico o
sensorial particular de cada parsona.

- Acorde con la stuscion particular que leva ol cwdadane o La Entided, dar todas
las explicaciones gue se requieran, s es necesano s¢ debe escribir lo que se ha
manifestado verbalmente.

- G Sebw ek prie del pussie B¢ Wabnjo para reslizer slgunn gestis reiacssnsdy
ced Ly sdleriud proseeisds pe sl oodedans. Expligials s goe debe sspeiei, dels un
FRlGulE B e smads Sl Urmps gus bendvd gue ssperar, EslE pEAILE SNIRL OF Hecris,
npEe 8 gun @ Ensdadetie le canteste § o regross. anpresr. “Wuchal g soei g
FERIT R

L B ol etadsne debe o & otrs lugss Fepliguels par qué debe huceris, de par
CEGTIER 18 dirpcostn & 1a gual dwbe drigerer Baras be mlencinn ¢ 10s @ECumenten o dibe
B ELEWIAT,

- S la saisntud del Drudadans e puede ser rvsulla Be mewisin Espligusle la
imibdn da la dewsr s ¥ Ln Pecha aprawmada on Ly gue debe solenr B reobe o @ eapueils

i PROCEDIMIENTOS DE ATENCION DE PETICIONES, OUEJAS,
SUGERENCIAS, RECLAMOS ¥ DENUMNCLA S [FORS)

Faurm b aflesncmhe o paolicasniss, (U, SUjorancmes,

recinEmie y denuncess o Porsonarin blumicipal o
\_ LELERERLTTRT A1 S F L

7
~ |

Fomentar un servicio —— S
eficiente de acuerdo a G:l'lﬂﬁll' la participacion reqUeTiT m dur:m-ln!:
Consyltas,
hmnnﬂﬁbny-h cudlmhndlmm 'ﬂﬂ'lﬂl: ”m
los ciudadanos i

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

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

Todos los funcionarios fienen especial consideracion con estos grupos poblacionales proporcionales un
tratamiente acorde con su estado, otorgandoles preferencia en su atenchin.
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Se tienen plenamente identificadas las rutas de evacuacion, implementadas por el comité de salud
ocupacional y comité paritario de la Entidad, y los controles intemos de incendios, con extintores los cuales
estan dabidamente sefializados.

Teniendo en cuenta el nivel de afluendia de plblico, Ia Personeria Municipal de Dosquebradas por medio da la
Alcaldia Municipal de Dosgquebradas cuenta con personal debidamenta capacilado para la atencibn de
personas Invidenles y sefiantes, quienes se encuentran ubicados en |3 recepcion (1 piso) del Centro
Administrativo Municipal.

Conforme con la nomatividad, loda solicitud se presumird que es en ejercicio del derecho de peticion, sin que
58a necesario invocaro y en la Entidad se le dari el respectivo tratamianio sagin las areas compelenies.

En concordancia el articulo 14 de ta Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:

= Para cualquier peticién: 15 dias sigulentes a la recepcitn,

Para |a paticion de documentos: 10 dias sigulentes a la recepcion.
*  Consullas de materia a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
= Peticiones enlre auloridades: 10 dias siguientes a la recapcion,

La recepcion de las PORS de los cludadanos se radica en
la Ventanilla Unica de Atencién al cudadano y e
dlasificard de acuerdo con |08 procesos citados, para
luago dinigirias a los responsables de dichos procesos,
queenes deben solucionarias dentro de los términos
legalas

Toda PQRS que se recba en la Entidad, debard tenar
! seguimiants en cuanto a trminas da respuesta y
dgD x mormeatividad
n
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Sl dentro del plazo estipulado, no es posible atender la solicitud, deberd informarse al ciudadano de inmediato
o antes dal vencimiento del término sefalado en |a Ley, axpresando los molivos de la demora y sefialando el
plazo en que se dard respuesta, el cual no podra exceder el doble del Inicialmenta previsio,

hitp-ipersoneriadosquebradas. gov colnormatividad/regiamentos/754-carta-de-navegacion-derecho-
de-peticion-2022
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« RETROALIMENTACION FINAL CON EL CIUDADANO
Al finalizar el procedimiento de atencidn al ciudadano, se debe proceder a evaluar el grado de satisfaccion del

tutdadanoc con el tramite y solucidn dada al requerimiento. Esta retroaimentacion permitira identificar las
fortalezas del proceso para repolenciarias y sus debilidades para comeginas hacia el futuro.

| ELABORE MARIA GILMA MANRIIUE REVISO, JHON ALEXANDER HURTADD | RECIBIDO POR._
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Se deberd preguniar al cludadano por los siguientes lemas:

Oporiunidad en la atencidn reclbida y en la respuesta final suministrada.

Nit 816.000.158-5

Calidad de la respuesta, en términos de concrecién, claridad, coherencia e idoneidad

L
=  Amabilidad y buen frato recibido.

Aspeclos a mejorar en el proceso de atencidn al ciudadano,

La Personeria Municipal de Dosquebradas, cuenta con recepcion de peticiones, quefas y reclamos de manera

presencial, telefénica y virlual.

RECEPCION DE PQRS A TRAVES DE MEDIO
TELEFONICO

La atencidn de PORS por medio telefdnico, se brinds un servicio
rapide, concreto, efectivo y amable ya que la adlitud del funcionano
es percibida a través del ekefono

Al contestar & teléfono |a fundconana:

Saluda.

Dedica axclugivamenie a ka alencion dal cudadano

ATENCION DE PQRS A TRAVES DEL BUZON

El buzén de Sugerencias de |a Personeria Municipal de Dosquebradas, se
encuenira ubicado en la Ventanilla Unica de atencién al ciudadano, y en la

misma estdn a disposicion los formatos comespondientes para realizar el
procedimiento solicitado por los ciudadanos,

Cada tres (03) dias se procede abrir ef buzdn, para evidenciar si existe
alguna PQRS, dejando por escrilo en acta lo encontrado alli, En el periodo
del me de SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2022, NO se presentd QUEJA.

SEGUIMIENTO. La Personeria Municipal de Dosquebradas, cuenta con un medio fisico en donde las
p&ﬁr:-i_ur!en, quejas, reclamos y sugerencias, se encueniran radicadas, después de esto, se hace o debido
seguimiento con las areas responsables a fin de emitir respuesta al solicitante dentro de los plazos

eslablecidos.

« CARTA DE NAVEGACION DEL DERECHO DE PETICION, emitida por la oficina de Conlrof Intamo, en la
cual se establecieron los lineamientos para el trdmite del derecho de peticion, el cual se pueda consultar en la

| ELABORS). MARIA GILMA MANRIGUE REVISO. JHOMN ALEXANDER HURTADO
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