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La PersonerÍa Mun¡cipal de Dosquebradas formuló para la vigencia 2o2'l el Plan Ant¡conupción y
Atención al Ciudadano de acuerdo con lo establecido en el artículo 73 de la Ley 1474 de 2011:
'Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberá elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano'.

Dicha estrategia contemplará, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupción en la respect¡va
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias ant¡-trámites y los
mecanismos para mejorar la atención al ciudadano'y el Decreto 2641 del 2012, el Conpes 3654 de
2010, así como los lineamientos de la guÍa Estrategias para la construcc¡ón del Plan Anticorrupción y
de Atención al Ciudadano versión 2.

De igual forma, el Decreto 1499 de 2017 "Por medio del cual se mod¡fica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto único Reglamentario del Sector Función Pública, en lo relacionado con el Sistema de
Gestión establecido en el artículo 133 de la Ley 1753 de 2015.

El Plan incluye cinco componentes Mapa de riesgos de conupción y las med¡das para mit¡garlos:
mediante este componente se elabora el mapa de riesgos de corrupción de la Entidad con base en la
matr¡z de riesgos institucional existente, ajustando la metodología a los lineamientos def¡nidos en el
documento 'Estrategias para la Construcc¡ón del Plan Anticorrupción y de Atenc¡ón al Ciudadano"
vers¡ón 2.

OBJETIVO DEL INFORME.

Dar a conoc¡r a las partes interesadas y grupo de valor de la PERSONERIA firUNlClPAL DE
DOSQUEBRADAS el seguimiento y resultados obtenidos del Plan Ant¡corrupción, Atención y
Participación Ciudadana corte 31 DE AGOSTO 2021.

CRITERIOS DE EVALUACION.

La formulación del Plan Anticorrupción, Atención y Part¡c¡pación Ciudadana se hace en el marco de
la Ley 1474 de 201 1 artículo 73, sus Decretos 2641-2012, el Decreto í24 de 2A16 y sus documentos
anexos 'Estrategias para la Construcción del Plan Ant¡corrupción y de Atención al Ciudadano versión
2" y " Guía para la gestión del riesgo" y el Manual Único de Rendición de Cuentas. En el Plan
Anticorrupc¡ón, Atención y Participación Ciudadana se tuvieron en cuenta los s¡guientes
componentes:
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la atención al ciudadano
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ALCANCE. El presente seguimiento se realiza en cumplimiento al programa de Auditor¡a y a las
acciones establecidas en el Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano con corte 31 de diciembre
2021 .

LINEAM]ENTOS ESTRATEGICOS DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y ATENCION AL
CUIDADANO. El Plan de lucha Anticonupc¡ón y del servicio al ciudadano, están enmarcados en las
dimensiones estratégicas que adopta nuestra Entidad en su Plan lnstitucional de Lucha
Anticorrupción y Atenc¡ón al C¡udadano, el desarrollo de este y sus componentes se pueden
visualizar en la página Web inst¡tucional, sin embargo, se presenta esquemáticamente las
d¡mens¡ones estratégicas y sus objetivos.

COMPONENTES DEL PLAN. Este componente establece los criterios generales para la prevención
de los riesgos de corrupc¡ón de las entidades, permitiendo a su vez la generación de alarmas y la
elaboración de mecanismos orientados a prevenirlos o ev¡tarlos.

este componente reúne las
acciones para racional¡za r

trámites de la Enl¡dad,
buscando meiorar la

efic¡encia y efcecia de los
tÉm¡tes ident¡ñcados a part¡r

de la estandarizeción de
pmcedimientos como

mecánismo de simplific¿c¡ón
de eslos

este componente contione
las acciones que buscán

afianzar le relac¡ón Eslado -
Ciudadano, mGd¡ante la

pesentsción y expli:ac¡ón
de los rosultados de la
gest¡ón de la Entidad.

este componerile establecé
los lineámientos,

paÉmefos, métodos y
acciones tend¡entas a
mejorar ls calided y
eeces¡tilidad de la

ciudadanh, a los servicios
que pmst€ la porsonoria

N¡t 816.000.r58-5

esle componente reúne los
mecan¡sms de

pañic¡pación ciudadana y
rand¡cón de cuenlas, a
través de los cuales el

D6 pártamento Nacional de
Planeáción genera un

d¡álogo pémanente con la
ciudadanía
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ENTIDAD

Contratista

CoITEXTO DE LA ADX0itSfRACtÓX OE RES@S

ObFtr/os. estrategras. org€nrzacrón de la Personeria Munopal de Dosquebradas

¡o.{o.ú .¡ ,f{.. r¡qo 6. ñ..e6
r,br¡d¡! | r.(..s!.. ,...rrlE. rrrrE o ,¡ü¡rd

DESARROTTO MATRIZ DE RIESGO.

DE ORDEN PUBLICO

Beja calidad o veracidad de b inlicrmadón sumanbtr¿da

Revelac¡ón de inbrmac¡ón conñdencia¡ a un tercero noautofizado

t til¡zacióñ indetida de h infomación o de lc €6ludic

Demora8 de h entregE de la ¡nbrmación por p€rte del usuario ode un tercero

Erores cometidc por el contrati§a en el desarrollo del ot do del contrato o proyeclo

REVISO MGMN RECIBIDO POR:

I. LA INFORMACON OFRECIDA A LOS CIUOAOANOS SIEMPRE PARTE OE SU VERACIOAO.

2. EXISTE EN LA ENTIDAD TRATAI'IENTO DE DATOS SEGÚN LA LEY SIE}IPRE LOGRANOO SU

CONFICIAUDAD DE DATOS

3. LOS ESTUDIOS Y LA INFORIi¡IACION OFRECIDA ES UTILIZADA DEBIDAMENTE PARA SU PROPOSITO

4. LA INFORMACION ES ENTREGADA DE FORMA OPORÍUNA A LOS TERCEROS
CUANDO LOS CONTRATISTAS EN EL DESARROLLO DEL OBJETO DEL CONTRATO INCURREN EN

ALGUN ERROR, SIEMPRE ESTAN PRESTOS A SU CORRECCION DE FORMA INMEOATA.
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EVIDENCIA httDJ/Dersoneriádosouebradas.oov.co/normet¡vi uciones/418-resolucion{X}8-por-el-cual-sé-

adoDta"el-man ual-de-pol iücas-v -groced¡m ieñ tos-para-la-prot€cc ¡on-dedatos

htto://Dersoner¡adosouebradas.oov.có/normaüv esoluciones/31 5{esoluc¡on¡33-m19-supervisores

htlD: e¡ ueb{adas. .co/trami vic¡os/7 59-acceaibil¡dad-en-medios-electron¡cos-

oara-la-Doblacion€n-s¡tuac¡oo-dedisc€pacidad-visual

httDr/oersoner ¡ádós6uebrádás.qov.co/contaatacion

https/colombiacomprá.oov.cc,

FINANCIERO Efectos favoraues o deshvorables de la alteración de las condiciones de financiación, como Ent¡dad.
@nsecuencia de la vañación en eleñtorno del mercado y la ottención de los reoJrsos Contfatistapqra adelantar el objeto coñtractual

'f . La Personerla mun¡c¡pal de Dosquebradas en la construcción de la
contracción de bienes y servicios, tiene en cuenta la variación del
mercado, los recursos financ¡eros realmente obtenidos para adelantar el
p¡oceso contractual

2. El área financ¡era es la responsable de garantizar los recuBos
económ¡cos

3. Se realiza de manera permanente revisión en la trazab¡lidad banco.
Presupuesto y contabilidad

OBSERVACION

EVIDENCIA http://personeriadosq uebradas.qov.co/imaoes/Documentos20l9rMANUAL CONT

ECONÓMICO /
REGULATORIO

OBSERVACION

EVIDENCIA

RATAClON.pdf
http://personer¡adosquebradas.qov,co/pres upuesto

No pago opoñuno por p6rte del contratista, al peGonal requerido en desarrollo del contratro
en relacióncon salariG y prestaciones sociales y demás beneiicios al que tengan derecho Contratista

lncremento en el precio ofertado

Enores comet¡dos por el corfratÉta en Ia e¡aboración de su propuesta y/o en lc
doqJmentG relacionados con ¡c pliegG de cond¡c¡ones

Errores cometido6 por el contratista en la elaboración de documeñtos elaboradG durante
la ejecuc¡ón del contrato.

Suspénsión dd contlato por mot¡vos de incumpl¡mleíto erl el desarrollo (bl objelo
por el cootaüsta

L¡ personGrfa mun¡c¡pd de tlosquebrda r€aliza rev¡aitn permanente de loa pliego3
de cond¡c¡or6, estr¡dios piev¡c, elaborac¡ón del corltsato de forma permafi€nb
para evltar errore6 en la3 etapas pre - cont*tuales y po5 contr*tual€§.
https:/lwww.colomb¡acompra.oov.col

httDJ/personeriadosquebrad6.oov.corcontratacion/actas-e-informes-cohtratos/8s4-

ELABORÓ: MG¡LMA

cAM P|SO 02 oFrCrNA 20&209 TELEFONO 3228460 FM 3228254
personeríadosquebradas@gma¡l.com / www.p€rsoneriadosquebradas.com

RECIBIDO POR

Dfa Mes _Año_Hora_

REVISO MGI



a
O ip--r-

.D
PERStrNERIA MUNICIPAL DEla --,-. DOEiQUEBRADAS

coDtGo FT.GDOF.OOl

FECHA ABRIL.2OO9

VERSION 01

PAGINAS 01 DE 0l

N¡t 8't6.000.158-s
¡nf ormés-contratac¡on-ano-m21

http://personeriadosquebradas.qov.co/imaqes/Contratacion 2021llev de transoaren
cia/LEY DE TRANSPARENCIA - CONTRATISTAS 202l.odf

DESARROLLO ETAPAS DEL PROCESO DE GESTIÓN CONTRACTUAL

ETAPA DE PLANEACIÓN. En materia de contratación estatrl, los proced¡mientos que apl¡caÉ, los
t¡empos de gestión, asi como para establecer las cond¡ciones de ejecuc¡ón de los contratos y de los procesos
de selección que se adelantarán, para el cumplimiento de la misión y de la visión institucional, en desarrollo
del plan estratégico institucional, y con tundamento en la normatividad v¡gente.

La planeación del proceso contractual t¡ene como componentes bás¡cos los s¡guientes:

httD://Dersoneriados uebradas.oov.co/contratacion/actas-e-inf o rmes-co ntratos/854-

EVIDENCIANOMBRE
httD:i/oersoneriadosquebradas.oov.co/normatividad/resoluci

r-el-cual-se-adoDta-v-se-aDrueba-el-
uisiciones-oara-la-vioencia-fisc¿l-

2021

ones/8'l 7-res{02-po
plan-de-compras-y-adq

La elaboración del Plan Anual de
Adquisiciones

-ÁE t-=_- ¡r--

¡:

la formulación de los estudios previos, y
del seclor

La elaboración del proyedo de pl¡egos, la
respuesta a las observac¡ones y el ajuste de los

pliegos de condic¡ones deñn¡tivos.

FORMULACIÓN DE LAS ¡¡ecestoaoes DE coNTRATACTÓN
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https:/ ¡/ww.contratos.oov.co/ent¡dades/Auth
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h ttp ://Dersoneriadosou ebra da s.oov. co/contratac¡on

informes-contratacion-año-2021
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EJECUCIONPRESUPUESTAL
htto://oersoneriadoso uebradas.qov.co/oresu ouesto/informes-financieros

Estados f¡nanc¡eros
Modificacion presupuesto
lnformes finanacieros
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1. PRIMER COMPONENTE

ESTRATEGTA DE tDENTtFrcncrór.¡ oe RrESGos DE coRRupcló¡¡ v lcctoNEs pARA su
MANEJO. Con el fin de garantizar la continuidad y sostenib¡lidad de los servicios, anal¡zando las
características del entorno, así como los factores que representan vulnerabilidad en su actuar, se
¡dentifican, valora y controla el r¡esgo de todos los procesos que puedan impedir el buen
cumplimiento de la misión y objetivos institucionales por parte de los funcionarios de la entidad.

Según lo anterior la entidad cuenta con un Manual de control lnterno, el cual integra el Manual de
Anticorrupción y Atención al Ciudadano, lo que facilita administrar y controlar los r¡esgos que se
puedan presentar en los diferentes procesos que se adelantan la Entidad, relacionados en el Mapa
de procesos. henamienta que fac¡lita establecer los factores críticos y estratégicos de la gestión
misional y admin¡strat¡va, todos considerados de alto impacto, con nredidas para su mitigacióti y
supervisión permanente.

En el Mapa de R¡esgos de Corrupción de la Personería Municipal de Dosquebradas, se relac¡onan
los eventos ident¡ficados que puedan tener posibilidad real, por acción u omisión, mediante el uso
rndebido del poder, de los recursos o de la información, para la obtención de un benef¡cio particular y,

por ende, se pueden lesionar los intereses de la Personería Municipal de Dosquebradas.

La Personería Municipal de Dosquebradas ¡mplementa un S¡stema de admin¡stración de Riesgos
Anticonupción, y pone en marcha acciones para el buen funcionamiento de todas sus partes; para
esto los líderes de cada proceso atenderán los siguientes parámetros:

. Aplicar controles, tener politicas claras y establecer orden administrativo.

. Utilizar los recursos de la entidad con eficiencia.

. Rendir las cuentas en las fechas establecidas y eon criterio de autocontrol.

. No usar las normas de acuerdo a la Ley sin interés particular.

. Garantizar el manejo adecuado de los recursos-

. Cumplir los objet¡vos de los procesos, y lograr los propósitos inst¡tucionales

POLíTICA DE ADMINISTRACIÓN DE RIESGOS DE CORRUPCIÓN, LA ENtidAd CUENTA CON UN

mapa de riesgos dado según sus procesos, donde se describen e identifican sus causas, también
cuentia con los medios de información pertinentes y necesarios para la divulgación de los eventos
más relevantes y concernientes a la comun¡dad.

. Pág¡na \ treb.

r-
REVISO MGMN
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N¡t 8r6.000.158-5. Cartelera lnstituc¡onal.
. Rendición de cuentas.
. Buzón de pet¡ciones, quejas, sugerenc¡as y reclamos

SEGUIMIENTO DE LOS RIESGOS DE CORRUPCIÓN. Con la Ley 1474 de 2011 , se logró abrir un
espacio para que la ciudadanÍa ejerza control social, participat¡vo y oportuno. La PersonerÍa
Municipal de Dosquebradas, ha diseñado las sigu¡entes estrategias que permiten dar seguimiento y
control a los servicios y el trámite que realiza la Entidad. Cuenta con un Sistema lnterno de Control,
definido por procesos y proced¡mientos; con un Mapa de Riesgos por Procesos, donde los identifica,
describe sus causas, anaiiza los riesgos, realiza una vaioración de estos, unas ¡rolíticas, hace
segu¡miento y establece unos ¡nd¡cadores.

La Personería Municipal de Dosquebradas cuenta con los medios externos informat¡vos, donde se
divulgan los planes, programas y proyectos institucionales, pág¡na web, blog, un buzón de
sugerencias, al interior cuenta con la cartelera institucional y circulares informativas.

2. SEGUNDOCOMPONENTE:
ESTRATEGIA ANTITRAMITES

En efecto, a mayor cantidad de trámites y de actuac¡ones, aumentan las pos¡bilidades de que se
presenten hechos de corrupc¡ón.

La ent¡dad pretende eliminar factores generadores de acciones tend¡entes a la corrupción,
materializados en exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras injustificadas, etc.

I

É
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ELABORÓ: MGILMA
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La Personería de Dosquebradas adelanta las ¡nvest¡gaciones pert¡nentes y
oportunas que fuesen necesarias por efecto de los presuntos hechos de
comrpción que pud¡eren presentarse o dar traslado de las mismas a las

entidades competentes.

Dando cumplim¡ento al artículo 76 de la Ley 1474 de 20'11, en la pág¡na Web de la Personería
Municipal de Dosquebradas en el enlace PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS se cuenta con un
espacio para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupción realizados
por los servidores públicos.
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Así las cosas, una estrategia de lucha contra la corrupción la Personería municipal de Dosquebradas
incluye debe incluir, como eje fundamental, mecanismos encaminados a la rac¡onal¡zación de
trám¡tes, que permitan:

El respeto y trato
digno al

c¡udadano,
rompiendo el
esquema de

desconfianza para
con el Estado.

htt '.il n fl OV 892 o- -valores-eticos

htto://personer¡adosquebradas. qov. co/control rendicion-de-cuentas/894-olan-
anticorrupcion-y-atenc¡on-al-ciudadano-202 1

Contar con
mecanismos y

herram¡entas que
restablezcan la

presunción de la
buena fe.

http://personeriadosouebradas. oov.co/
httD://oersoneriadosoueb radas.o ov. co/nosotros
htto://oersoneriadosoueb radas. oov. co/normatividad
h n n eb ov resu uesto
htto://personeriadosquebradas. oov. co/ool¡ticas-olanes-v-orovectos
htto://oersoneriadosouebradas oov.co/tramites servtctoS

http://personeriadosquebradas. qov. co/contratac¡on
htto://oersoneriadosouebradas oov.co/serv¡c¡ os-de-informacion
htto.//oersoneriadosquebradas. qov co/control-v-rendic¡on-de-cuentas
http://Dersoneriadosqu ebradas. oov. co/infantil
htto://oersoneriadosquebradas. qov. colm-oestion-sequridad
htto.//oersoneriadosauebrad as. oov. co/menu-v¡ctimas

n uebradas ov. co/conciliaci n

htto.//oersoneriadosouebradas. oov. co/transoarencia- so-a-informacion-
publica
httD://oersoner¡adosque bradas. oov. coiveedur¡as
http.//personer¡adosauebradas. qov. co/codiq o-de-¡nteoridad
htto://Dersoneriadosquebradas.q ov. co/qestion-del-talento-humano
htto://oersoneriadoseuebradas. qov. co/politica-equ idad-de-la-muier

OBJETIVOS
LOGRADOS.

1. Facilitó la gestión de los servidores públ¡cos en pro de la atención

2. Me.joró la competitividad de los funcionarios establec¡endo prior¡dades
de los ciudadanos que acuden a nuestras instalac¡ones.

f.
REVISO MGMN

Dia Mes_Alb_Hora
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Construimos un ambiente amable y moderno en pro del ciudadano.
Compromiso en el amb¡ente de control, siempre buscando estándares

de conducta como se refleja en el código de ética y manual de atenc¡ón al
ciudadano, clima de trabajo favorable.

p La Personeria Munic¡pal de Dosquebradas buscó que todos los
Itrámites, proced¡mientos y servicios ofrecidos cumplan con la finalidad de
lroteger y garantizar la efectividad de los derechos de los ciudadanos que

lcuden a nuestras instalaciones, así como facilitar su relación CIUDAOANO-
ESTADO de conformidad con los principios previstos en la Const¡tucón Política.

b Además de tener un propósito de mejoram¡ento continuo, la Personería
Municipal de Dosquebradas se compromete en ejecutar acc¡ones de carácter
normativo e instrumental, tend¡entes a identificar y racionalizar los procesos que
¡nvolucren directiamente el acceso de los ciudadanos, con el fin de prestar un
mejor servicio.

promoción de la confianza entre
r ende del Estado, apl¡cando el
sistema de control interno, para
funciones y la prestación de sus

rcros.

LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS desarrolló estrateg¡as
fundamentadas en tres impoñantes pilares, definidos por el Departamento
Administrativo de la Función Pública así,

I

l. Racionalización de Trámites: La racionallzac¡ón es el proceso que

Dermite reducir los trám¡tes, con el menor esfuezo y costo para el usuario, a

lravés de estrategias jurídicas, administrativas o tecnológicas, este se cumple
bn la utilización del correo electrónico de la entidad
I

t"
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Estandarización: La entidad establece trámites equivalentes frente a
retens¡ones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
utor¡dades.

Eliminación: la entidad realiza equivalencia aquellos trámites,
uisitos, documentos y pasos que cuestan tiempo y energía a la gente, y son

nútiles y engorrosos para el ciudadano

Optimización: la personería realiza actividades que permiten mejorar la
tisfacción del usuario, entre otros, a través de:

Modernización en las comunicaciones.
Relac¡ón entre ent¡dades.
Optim¡zar puntos de atención.
Consultas entre áreas o dependencias de la entidad.
Reduc¡r t¡empo en la atención.
Seguimiento del estado del trám¡te por lnternet y teléfonos móviles

Automatización: la entidad usa las Tecnologías de la lnformación y la
unicación taa al o mizar los rocesos de la ersonena
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poportan los trámites. Así mismo, permite la modernización intema de la ent¡dad
pomo la adquisición de herramientas tecnológicas (Hardware, Software, y
pomunicaciones), que conllevan a la agilización de los procesos.
I

ESTRATEGIAS
ANTITRAMITES

La Personería Municipal de Dosquebradas, con la implementación del sistema
de calidad, la racionalización de proced¡mientos ¡ntemos mediante el progreso
de estrategias efectivas diseñadas para facilitar la gestión de la Entidad,
estrblec¡ó pr¡oridades en desarrollar actividades para dar a conocer las
henamientas, como el fortalecimiento del código de ética logrando así una
armoniosa relación con los usuarios.

Lo anterior desemboca en la recuperac¡ón de los valores y principios de los
funcionarios, para desanollar sus funciones en pro de los usuar¡os, en tener
relación d¡recta e ind¡rectamente en el desanollo de la honestidad e íntegros,
tanto en sus tareas diarias como en su conducta personal.

EVidENCiA. "CODIGO DE ET]CA PERSONERíA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS"
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5. TERCERCOMPONENTE

RENDICIÓN DE CUENTAS. La Personería Municipal de Dosquebradas como órgano de
vigilancia y control, asume el proceso de rendición de cuentas de forma permanente, con la
información que suministra periód¡camente a la ciudadanía a través de:

. Página \Aleb.

. Medios y canales de comunicación dispuestos.

. Elementos de planeación ¡nstituc¡onal.

. lnformes de gestión.

. lndicadores-

. Resultados de vigenc¡a anter¡or y evaluación de sus planes y proyectos.
La Personería Municipal de Dosquebradas, pone a dispos¡c¡ón de la c¡udadanía
medios y canales de comunicación para la rendición de cuentas:

los siguientes

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

. ldentifica las neces¡dades de información de la población.

. Define el cronograma de actividades necesarias para la consolidación de la información de la
rendición de cuentas.

. Establece los mecanismos de participación de la comunidad en la rendic¡ón de cuentas e
informes de gest¡ón.

. Actualiza constantemente la información de la página Web de la Ent¡dad.

PñESENÍACIO'I INFORFME 6ESNON
SEGIJNOO SET¡ES.rTE

&1
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6. CUARTO COMPONENTE:

ITTECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CIUDADANO. EL componente de Atención al
Ciudadano se l¡dera en la personería con el objetivo siempre en la búsqueda permanente en mejorar
la calidad y accesibilidad de los trámites y servicios de la adm¡nistración pública y satisfacer las
necesidades de la c¡udadanía en general.

DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVIDOR AL
CIUDADANO.

Define y d¡funde el portafolao lmplementia proced¡mientos
de servicaos internos que soportan la

entrega de trámites y servicios
al ciudadano.

necesidades,
e intereses del

Optimiia !a atención de
peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y
denuncias de acuerdo con la
normatividad
Establece procedimientos,
diseña espacios físicos y

Mide la
ciudadano

satisfacc¡ón
en rclación

ldentifica
expectativas

del
con

REV¡SO MGMN
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los trám¡tes y serv¡c¡os que
presta la Entidad

c¡udadano para gestionar la
atenc¡ón adecuada y oportuno

Nit 8t6.000.158-5
disponer de facilidades
estructurales para la atención
pr¡oritaria a personas en
situación de d¡scapac¡dad,
niños, niñas, mujeres
gestantes, adultos mayores,
desplazados y víctimas de la
violencia

REVISO MGMN

DIa t\res

CAM PISO 02 OFICINA FM 3228254

ESTANDARES PARA LAATENCIÓN DE PORS
En la Personería Mun¡c¡pal de Dosquebradas, se ha interior¡zado la cultura de la gestión de

las PQRS y se ha dado el trámite establecido para este tipo de información y solicitudes.
GESTóN. La entidad observa y cumple con los protocolos d6 atenc¡ón a la ciudadanía y defne en ellos una
semejanza en el fato y prestac¡ón de servic¡o por parte de Íos funcionarios de la Entidad.

CANALES
PRESENCIAL VIRTUAL

La Personería Municipel de
Dosquebradas pone a disposic¡ón de
la c¡udadanía este med¡o con la
intensión de brindar informaoón
relevante sobfB todo lo relac¡onado
con la Ent¡dad.

Cuando los ciudadanos a@den a la
Personería Munic¡pal de Dosquebradas
para acceder a los servicios que se
ofrecén para ellos.

La Personería Municipal de
Dosquebradas está ubicada en la Cra.
16 # 3G44 Avenida S¡món Bolívar
Centro Adm¡n¡strativo Munic¡pal (CAM),
p¡so 2 oñc¡nas 20&209 Teléfono (606)
3401165 e-mail:
personeriadosquebredas@gma¡1. com.

Con horario de atención lunes a jueves
de 8:00 am a 1200 y de 2:00 pm a 6:00
pm, y v¡ernes de 7:00 am a 4:00 pm en
jomada cont¡nua, en esfe n omenb
poÍ nrotivos de pandemie el horario
de atención al púbtico se aiusfó de
tunes a viemes de 7.(n a.m. a 3.(n

Los ciudadanos @de vez más util¡zan
este medio para saüsfacar sus dudas,
para o oJal los func¡onarios de la
Personería Mun¡c¡pal de
Dosquebradas deb€n:

Asumir actitud de servic¡o.
ldentificarse.
hablar daro y de manera ad€qjada.
Resolver § es po§ble todas las dudas
del ciudadano o brindar la informac¡ón
veraz y p€rt¡nente.
Usar tono am¡stoso.
Cuidar el volumen de la voz.

Con es{e medio de contacto, la
c¡udadanía puede obtener informac¡ón
acerca de todo lo relacionado con la
Ent¡dad, para eslo la Personería
Municipal de Dosquebradas pone a

EtABoRó MGTLMA

personeríadosquebl-adas@gma¡l.com / wu/w.personeriadosquebradas.com

Hora

Este proceso está ded¡cado exp!íc¡tamente a la atenc¡ón de forma directa al ciudadano, a
la protección de los Derechos Humanos, la Participación Ciudadana y fa Defensa del

lnterés público y orientada a resultados eficientes y eficaces

I
-neclarDo 
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pm dispo§c¡ón de la ciudadenía la línea

de Atenc¡ón a la Ciudadanía (606)
340't 165

a

La Personería mun¡c¡pal de Dosquebradas presta un servic¡o ágil y oportuno a los ciudadanos con
mov¡lidad reducida, adulto mayor y a las mujeres en estado de gestac¡ón que se acercan a la
Entidad.

S¡empre observando que los a@esos del edif¡cio el cual deben ingresar esta clase de ciudadanos,
para ellos contempla las rampas y ascensor, puerta de acceso amplias y s¡n mot¡nes, se da prioridad
en atenc¡ón al adulto mayor que requiere de nuestros servicios.

Todos los funcionarios tienen especial cons¡deración con estos grupos poblacionales proporcionales
un tratam¡ento acorde con su estado, otorgándoles preferencia en su atención.

Se tienen plenamente ¡dentif¡cadas las rutas de evacuac¡ón, implementadas por el comité de salud
ocupacional y com¡té paritario de la Entidad, y los controles intemos de incendios, con extintores los
cuales están debidamente señalizados.

Teniendo en cuenta el nivel de afluencia de público, la Personería Municipal de Dosquebradas por
med¡o de la Alcaldía Munic¡pal de Dosquebradas cuenta con personal debidamente capacitado para
la atención de personas invidentes y señantes, quienes se encuentran ubicados en la recepción (1

piso) del Centro Administrativo Municipal.

Además de lo anterior, son consideraciones especiales:

o §i et estado físico de ta persona to requrere, ubrcarse de tat m¡nera que fac¡trt€ c
comunicac¡ón con ct caudadano.
. 0eñnir !l t¡po dc rtenc¡ón que se rlqutere brindar según et estado feico o

sensorial particular de cada per6onr.
. Acorde con [a situ¡ción p.rticut.r que [teva al ciudadano a [a Enl¡d.d. dar todas
las expticaciones que se requieran, 6i ea neceaano se debe escribir to que se ha
manifest6do verbatmente.

fer-aeoRó- REVISO MGMN RECIBIDO POR

Dia Mes_ Año- Hora
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MGILMA
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CUMPLIMIENTO PROTOCOLO PARA LA ATENCIÓN DE PERSONAS CON MOVILIDAD
REDUCIDA, ADULTO MAYOR, MUJERES EN ESTADO DE GESTACIÓN Y TALLA BAJA.
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Fomentar un servic¡o
eficiente de acuerdo a
laconstituciónyala

Ley

Garantizar la part¡c¡pación
c¡udadana, basada en un
derecho que tienen todos

los ciudadanos

. Sa rhir ret¡r[sa dal puests d¡ tlbrio p.rc rlrl¡¡rr rl¡uno geotión rcl!{ilnrdr
cro t! sclicitüd pr.s.nlrdr por el riudldrñ.: Erflíqueta por qué rlebe .sporü, d.ls ün

cótcub .pr.xiñldo dat tiampo que teodrá que rsporar. pídalc permas0 cnt.s dr h!crrl0,
?rylre r $¡! et atd!d!n! h cantsste y rl rtgres¡1, ertresrr: 'lludtrs lfesls pcr

aseersr'
. g et ciud¡d¡re deb. ir r 0tr0 tugr: fuüquetc por quó drbr hacrrte, rlé per

r$rito b direccúr r b cult d.¡. diigirs., ho¡¡n¡ d¡ at:nió¡ y [o¡ doqmrnt$ qm dab€

praasÍlr.
. Sa 1. soticitüd dlt ci{drdmo n0 Fr.d. .er r.6úllr d. irDDd¡rt0: ESíquetr tr
rarrh rh ta demora y h fedlr ¡prox¡mlde 0o lr qür dlta volv.r ! recib¡rá re¡F¡estr.

PROCEDIiIIENTOS DE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS (PORSI

Para la atención de peüciones, queias, sugerencias,
reclamos y denunc¡as, la Personería Mun¡cipal de

Dosquebradas

N¡t 816.000.158-5

Perm¡t¡r consultar,
examinar y requerir cop¡as
de documentos, fomular

consultas, que¡a3,
denuncias y reclamos e

interponer recursos

Conforme con la normatividad, toda solicitud se presum¡rá que es en ejercic¡o del derecho de
pet¡c¡ón, sin que sea necesario invocarlo y en la Entidad se le dará el respectivo tratamiento según
las áreas competentes.

En concordanc¡a el artículo l4 de la Ley 1437 de 2011,los térm¡nos para resolver son:
. Para cualqu¡er petición: 15 días s¡guientes a la recepción.
. Pa¡a la petic¡r5n de documentos: 10 días s¡guientes a la recepcón.
. Consultas de materia a su e¡rgo: 30 dias s¡gu¡€ntes a la recepc¡ón.
. Peticiones entre autoridades: 10 d¡as s¡guientes a la recepciÓn.

REVISO MGMN
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Si dentro del plazo estipulado, no es posible de
inmediato o antes del vencimiento del térm¡no señalado en la Ley, expresando los motivos de la
demora y señalando el plazo en que se dará respuesta, el cual no podÉ excÉder el doble del
in¡cialmente prevísto.

htto.//oersoneriadosouebradas qov. co/normat¡v¡dad/reql amentos/754-carta-de-naveqacion-derecho-

La recepción de las PQRS de los ciudadanos se
radica en la Ventanilla Única de Atención al

ciudadano y se clasificará de acuerdo con los
procesos citados, para luego d¡rig¡rlas a los
responsables de dichos procesos, quienes
deben solucionarlas dentro de los términos

legales.

de-!eticion-2020
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