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ALCANCE

En cumplimiento con el “ESTATUTO ANTICORRUPCION”, Por el cual se
dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancidn de actos de corrupcion y la efectividad del control de Ia
gestion publica, en el ARTICULO 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS
Y RECLAMOS, en toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad, la oficina de control interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios. Todas las entidades plblicas deberan contar con un
espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas
y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que

permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.

La Personeria Municipal de Dosquebradas elaboro:

CALTA DE NAVECACION DEL DERECHO DE PETICION

El articulo 23 de la constitucién
nacional contempla:

‘Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion.

e St : El legislador podra reglamentar su
. Pelicion TP St = i)
, Jerciclo ante organizaciones privadas
b= para garantizar los derechos
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La accion de tutela procede para exigir el cumplimiento o respuesta de un derecho de peticién,
cuande como consecuencia de su no atencion, se viola un derecho fundamental del
peticionario.

Por regla general, la tutela no se puede interponer para conseguir que se le de respuesta a un
DERECHO DE PETICION pero si el hecho de no atender un derecho de peticion vulnera o

afecta un derecho constitucional considerado fundamental, la tutela procede de forma
excepcional.

Recordemos que la entidad o el particular al que se le ha elevado un derecho de peticion tienen
un tiempo perentorio para dar respuesta

¢ Quince (15) dias para contestar quejas, reclamos y manifestaciones.
+ Diez (10) dias para contestar peticiones de informacién.
» Treinta (30) dias para contestar consultas.

Si el derecho de peticién no se atiende dentro de esos plazos, ademas de que el funcionario
publico incurre en causal de mala conducta, permite al peticionario recurrir a la accion de tutela
para exigir el amparo de sus derechos.

Es importante aclarar que los plazos sefalados son dias habiles,
Es claro entonces, que cuando al no dar respuesta al derecho de peticion se vulnera un
derecho fundamental, el ciudadano puede recurrir a la accién de tutela,

La Ley 1755 del 2015, viene a desarrollar este principio constitucional en los siguientes
términos:

:_.-._._. i e e P ——
!

Toda persona podra hacer peticiones respetuosas a las autoridades, verbalmente o por escrito,
a fraves de cualguier medio.

ESCRITAS " VERBALES
3 ik

DEBE CONTENER: S quien presenta una pelicion verbal afirma no
1. La designacion de la auloridad a fa que se dingen saber o no poder escilir y pide constancia de
2. Los nombves y apellidos completas del solicitante y habera presantade, 8l funcionana fa expedirs en
de su representants legal apoderado, Sies el caso forma sucinta
con indicacion del documento de identidad y de fa
direccici
3. El objeto de la peticidn, Las autoridades podrdn exigir, en forma general,
4. Las razones en gue 56 spoya. que clertas peliciones se presenlen por escrile.
5. La relacion de documentos que se acompanan, Para algunos de estos casos podran elaborar

6. La firma de/ peticionario, cuando fuere el caso

R ; formularios para que log diligencien log
[Direccion, teléfono, email)

inferesados, en lodo lo que les sea aplicable, y
afiadan fas informaciones o aclaraciones
pertinentes

ESCRITAS A la peficion escrita se podrd acompafar una copia que,
aulenticada por ef funcionariu respective. con anotacion de la fecha
de su presentacion y del nimers vy clase de los documentos
anexos, tendra el mismo valor legal del onginal v se devalverd al
interesade. Esta autenticacidn no causard derecho alguno a cargo

-ﬁ el peticionano
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ALCANCE DEL DERECHO DE PETICION. Los particulares pueden solicitar y tener acceso a
la informacion y documentacion que repose en las diferentes entidades, siempre y cuando no
se trate de informacion gue por ley, no tengan el caracter de reservados, caso en los cuales no
procede el derecho de peticidn.

QUEIAS

¥

Cuando ponen
en conocimiento
de las
autaridades
conductas
irregulares de
empleados
oficiales o
particulares a
quienes se ha
atribuido o
adjudicado la
prestacién de un
servicio publico.

CONSULTAS

v

Cuando se presentan
a las autoridades para
que manifiesten su
parecer sobre
materias relacionadas
con sus alribuciones.
Paonen en
conocimiento de las
autoridades
conductas irregulares
de empleados

oficiales o particulares
a guienas se ha atribuido
o adjudicado la

prestacion de un sarvicio
alithliee

RECLAMOS

|

Cuando sedaa
las autoridades
noticia de la
suspension
injustificada o de
la prestacidn
deficiente de un
servicio piblica

ACCION DE TUTELA PARA PROTEGER EL
DERECHO DE PETICION.

TIPOS DE PETICIONES QUE SE PUEDEN FORMULAR

SOLICITUDES O
MANIFESTACIONES

¥

Cuando hacen llegar
a las autoridades la
opinidn del
paticionaric  sobre
una materia
sometida a actuacion
administrativa Y
cuando se formulan
a las autoridades
para gue estas, Den
a conocer como han
actuado en un caso
concreto, Permitan el
acceso a las
documentos publicos
que tienen en su
poder. Expidan copia
de documentos gue
reposan  en  una
oficina plblica.

Cualguier ciudadano que considere gue por accidn u omisidn de las autoridades o de los particulares
que presten un servicio pablico o actien o deban actuar en desarrollo de funciones pablicas,
vulneren o amenacen el Derecho Constitucional De Peticidn, puede recurrir a la ACCION DE TUTELA
para reclamar ante los jueces la proteccién inmediata de su DERECHO CONSTITUCIONAL,

QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica de insatisfaccion con la
conducta o la accién de los servidores plblicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcién estatal y gue requiere una respuesta (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o
contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion

RECLAMO: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico. de insatisfaccion
refe_nda ala prestacuf_m de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es
decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o

amenazado, ocasionado por la deficiente prestacién o suspensién injustificada del servicio

——
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(Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias
siguientes a la fecha de su presentacion).

SUGERENCIA: cualquier expresion verbal escrita o en medic electronico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se
presta en la Corporacion por cada una de las dependencias Su objetivo es racionalizar el
empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestion publica. (En un término de diez (10)
dias se informara sobre la viabilidad de su sugerencia).

CRITERIOS. Para la realizacién del informe. se tomaron como criterios la Constitucién
Nacional, el Estatuto Anticorrupcion y demas legislacion aplicable al proceso.

La Oficina de Control interno realiza de manera objetiva e independiente la evaluacion del
Sistema de Control Interno de la Procuraduria General de |3 Nacién, a través del proceso de
auditoria interna de la Entidad, por medio de la valoracion de riesgos, el acompanamiento,
asesoramiento, evaluacién y fomento de la cultura de control, para verificar la existencia, nivel
de desarrollo y el grado de efectividad del Control Interno de la Entidad y en cumplimiento de lo
establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 del 2011

ATENCION AL CIUDADANO.

sacial, la transparencia, el servicio al ciudadano como pestulados obligatorios del deber ser del

A partir de la vigencia 2008 y en |3 actualidad 2017 la entidad se ha esmerado en mejorar la atencidn al
ciudadano, reflejandose esta accién en las salidas de tampo, como es a las diferentes comunas del
municipio para atender las necesidades de la poblacién en forma personalizada (ver informes de
labores de las dependencias), cumpliendo con un apolitica de servicio basada en la necesidad de
orientar al ciudadano a cerca de sus responsabilidades (deberes) y sus derechos frente a una sociedad,
s decir que el ciudadano paso a ser de un agente pasivo a2 un agente active que reclama, se queja,
solicita, opina y fundamentalmente participa. (PORS).

Se convierte el Servicio a los ciudadanos en un protagonista fundamental de la razon de ser de la
PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, donde cada uno de los funcionarios se compromete con
el cumplimiento de la misidn institucional.

El plan de ACCION de la PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, siempre se ha ocupado en su
proceso estratégico y misional “LA ATENCION AL CIUDADAND® haciendo énfasis en la participacion

ciudadano. Es asi gue la comunidad cuenta can el apoyo para orientar y capacitar en la conformacidn
de veedurias coma mecanismo que tiene el ciudadano de vigilar y exigir transparencia en los procesos.

Basado su estrategia en la defensa de los derechos de |a comunidad, bajo la premisa “POR LA
DIGNIDAD DE TUS DERECHOS”,

| la percepcion en atencidn al tiudadano, se sirve del insumo de las encuestas “SATISFACCION AL

| pueda remitir sus denuncias, gueias, reclamos o sugerencias.

MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE. LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DG_SQUEBHADAS, para medir

CLIENTE" v “ATENCION A LA CIUDADAMNIA", encuestas gue se realizan de forma presencial y
electronica, con el fin de consolidar |a Estrategia de Servicio al Cliente.

INFORMACION VISIBLE A LA CIUDADANIA: Mediante la implementacion de la ventanilla unica la
Personeria Municipal de Dosquebradas, se ha permitido orientar a los usuaries en sus derechos para
garantizar los framites y servicios de la entidad.

En la pagina web los usuarios pueden visualizar el nombre de los funcionarios de la Personeria, donde
se describe el proposito principal del cargo v el correo electronico, con el objeto de que el usuario
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También para dar prioridad a la atencién de personas en situacidn de discapacidad, personas de la
tercera edad, madres gestantes y nifios, tiene habilitada la ventanilla preferencial.

Para el cumplimiento de lo anterior Ia entidad tiene comao lineas de cumplimiento.

Mejoramiento continuo en la atencién al ciudadano

Servicio personalizado

Gobierno en linea

Elaboracién de protocolos de atencion al ciudadano

Adecuacion de espacios fisicos en materia de accesibilidad.

Disefio de comunicacion interna v externa

Radicacion de la informacién entregada por los usuarios para asegurar su seguimiento.

e B R S e

EVIDENCIAS. Encuestas. 1. Satisfaccion al cliente. 2. Buenas practicas de atencién a la comunidad de
forma telefénica. 3. Seguimiento a los procesos. 4. Atencidn a la comunidad. Plan de mejoramiento

atencion a la comunidad. Seguimiento a las estrategias para la construccién del plan de anticorrupcion

y atencion al ciudadana.

ATENCION A PETICIONES. QUEJAS. RECLAMOS. SOLICITUDES. La  Personeria municipal de
Dosquebradas cuenta con el buzdn de las PQRS, ubicado a la entrada principal de la entidad, estando
encargada la responsable de la ventanilla Gnica la verificacion cada dos (02) dias de su contenido vy

realizar el tramite pertinente, y dejando constancia por medio de acta del procedimiento en la atencién
del buzdn.

Segin la ley 1755/2015 “POR MEDIO DE LA CUAL SE REGULA EL DERECHO DE PETICION
FUNDAMENTAL DE PETICION Y SE SUSTITUYE UN TITULO DEL CODIGO DE PROCEDIMIENTO
ADMINSITRATIVO ¥ DE LD CONTENCIOSO ADMINSITRATIVO", la Personeria Municipal de
Dosquebradas ha creado una carta de navegacién del “DERECHO DE PETICION”.

EVIDENCIAS. Seguimiento de las PQRS, en los siguientes puntos: ventanilla Unica, buzén y verificacion
de forma mensual el seguimiento a las PORS de los diferentes funcionarios de 1a Persaoneria,

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION. Son las acciones necesarias gue la Personeria Municipal de

Dosquebradas adiciona para la racionalizacion de trdmites, rendicién de cuentas y el servicio al
ciudadano.

1. VEDURIAS CIUDADANAS. Ley 850 de 2003, Mecanismo demacratico de representacion que le
permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia
sobre la gestion publica, La Personeria brinda capacitacion ¥ apoyo agquellas personas gue
desean por medio de este mecanismo realizar seguimiento a la funcién publica.

2. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA. A partir de la promulgacion de la Ley de transparencia

a la informacién pudblica, Ley 1712 del 2014, la cual regula el derecho de acceso a la
informacidn plblica, les procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y excepciones
a la publicidad de la informacién. La Personeria Municipal de Dosquebradas ha adoptado los
esquemas de publicacion como lo establece en el articulo 12 de la ley 17122014, teniendo
como pilar la publicacidn en la pagina web y contando tambien con boletines de prensa, la
cartera ubicada en la entrada principal de |a entidad,
3. ACCIONES DE CUMPLIMIENTO:
»  Avanzar en los ajustes necesarios del plan anticorrupcion.
* Avanzar en el cumplimienta de las directrices y lineamientoe definidos on la Lay

= N
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* Lla Personeria Municipal de Dosquebradas en su plan de gobierno tiene la linea
estratégica “LA PERSONERIA MAS CERCA DE TI” son los encuentros que los
funcionarios tienen de forma directa con los ciudadanos, sus lideres ¥ muy
especialmente con los grupos organizados para la defensa de los derechos humanos.
Buscando acercamiento y mejorar |as relaciones de la Entidad con la comunidad.

4. COMPROMISO Y SEGUIMIENTO A LAS SIGUIENTES ACCIOMES.

«  Difusion del portafolio de servicios.

+ Optimizar los procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y
servicios al ciudadano

« Optimizar los procedimientos de atencion de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias de acuerdo con la normatividad,

 ldentificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para gestionar
la atencion adecuada y oportuna.

* Poner a disposicion de la ciudadania en un lugar visible informacion
actualizada sobre |a entidad

La Personeria Municipal de Dosquebradas, adopta Manual de “Atencién,
Servicio al Ciudadano y Calidad en la Atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias”.

Documento guia dirigido a todos los funcionarios y contratistas adscritos a la Entidad
comprometidos con el servicio y la atencion al ciudadano, sean estos particulares o
usuarios propios de la Institucion, donde se encuentran plasmados los principales
fundamentos, asi como algunos procedimientos y protocolos que deben ser
asimilados, adoptados y aplicados en forma permanente con miras a brindar un
servicio y una atencion de calidad que satisfaga al ciudadano.

El Plan Estrategico Institucional 2016-2020 “Por la Dignidad de tus Derechos”
organizado bajo el principio “El Estado estd para servir a la ciudadania y para
promover el bienestar general” en transversalidad con los proyectos para el
cumplimiento de los objetivos misionales de la Personeria en su plan de accién
denominado “Personeria Defensora de los Derechos”.

Para tal fin, se definieron las siguientes estrategias:

- Asegurar que los ciudadanos conozcan sobre la competencia de la Personeria
Municipal de Dosquebradas en materia de promocion y defensa de los derechos
fundamentales

- Rendir cuentas de manera permanente a la ciudadania, y sensibilizar a los
funcionarios de la Entidad sobre la importancia del ciudadano y el rol del servidor
publico.

Por tal razon, se buscd armonizar los protocolos y procedimientos de atencién al
ciudadano, para que los funcionarios y contratistas que tramitan solicitudes y asuntos
de los usuarios, lo hagan con la conviccion que su labor es de impacto, importancia y
debida transcendencia para el cumplimiento de los objetivos institucionales que le

——
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asigna la Constitucion Politica y la Ley, logrande con ello un mejor servicio al
ciudadano, estableciendo normas y procedimientos fundamentales que deben
observarse en todas las relaciones de los funcionarios que hacen parte de la
Personeria Municipal de Dosquebradas, con los usuarios externos e internos.

También contempla las condiciones esenciales que deben ser replicadas en todos los
procesos institucionales, para garantizar integralmente la generacion de canales de
servicio adecuados y la atencion personalizada, telefonica y virtual en la Entidad,

En este sentido, el fin Ultimo es la relacién entre la Personeria Municipal de
Dosquebradas y la ciudadania, asi como los parametros de servicio. se hagan cada
vez mas incluyentes, visibles, eficaces, equitativos y que generen satisfaccion y
mejora continua, como quiera que la Personeria Municipal de Dosquebradas tiene
entre sus funciones, defender los derechos humanos y garantizar su efectividad,
proteger los intereses de la sociedad. Dando al ciudadano un servicio:

YAPIDO INFORDMATIVO |

¥ v
EFECTIVO } LCONFIABI_E

“CARTA POR UN TRATO DIGNO”
Estimados ciudadanos:

Para la Personeria Municipal de Dosquebradas, su Entidad, son valores impartantes la transparencia, el respelo y la honestidad:
para esto hemos contormado un equipo de trabajo competente, confiable v dispuesto a curnpdir el objetivo misional de la entidad:
“Como una institucion perteneciente al ministerio publico la Personeria Municipal de Dosquebradas estd encargada de
la promocion y defensa del orden juridico, del patrimonio publice, del intorés ciudadano, de las garantias fundamenlales
¥ derechos humanos en general.

En tal sentido atiende y apoya en forma permanente ¥ personalizada los requerimientos de la comunidad con
compromiso social que da oporfunidad, transparencia y efectividad en procura del biemestar de la sociedad
Dosquebradense. “Por la dignidad de tus derechos™

En lo establecido con el Codigo de Procedimiento Administrative Mumeral 5 del Ariculo 7. la Personeria Municipal de
Dosquebradas expide |a carta de trato digno a la civdadania con el fin de fortalecer la relacion enfre los ciudadanos v la
Entidad, mejorar Ia interaccion con la comunidad y garaniizar los derechos constifucionales

Nos comprometemos a brindar un trato digno, considerado, equitaliv, respetuoso diligente y sin distincidn alguna de raza,
credo, cullura o filiacidn pelitica, facilitando 1os canales de comunicacion pafa que puedan presentar peliciones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias sobre manejos irrequlares de los recursos poblicos ¥ sobre nuestro actuar eamo Entidzad

La Personeria Municipal de Dosquebradas garantiza los derechos a:

1 Presentar peliciones en cualqulera de sus modalidades. verbalmente, ¢ por escrilo, o por cualquisr oiro medio idéneg
¥ 8in nacesidad de apederado, asi como a oblener informacion v orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones
vigenles exijan para tal efecto

= e e -~ S———
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Las anleriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnologice o elecirdnico disponible en la
Entidad, aln por fugra de las horas de atencidn al piblico

2. Conacer, salvo exprasa reserva lagal, el estado de cualquier actuacion o framite y oblener copias, a su costa de los
respectivos documentos.

2 Salvo reserva legal, oblener informacion que repose en los registros ¥ archives pablicos en los tBrminos previstos por
la Conslitucion y las leyes.

4. Oblener respuesla oportuna y eficaz & sus peliciones en los plazos establecidos para el efecto.

5. Ser lralade con el respelo y la consideracion debida a la dignidad de la persona humana,

G. Recibir atencion especial y preferente sl se Irata de personas en stuacian de discapacidad, nifics, nifias,

edolescentes, mujeres gestantes, adullos mayores, desplazados o victimas de |a violengia ¥ en general de personas en estado
de indefension o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucian Palitica.

T. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores pablicos y de los parficulares que cumplan funciones
administrativas.
8 A formular alegaciones y aportar documentos U otros elementos de prusba en cualquier situacion administrativa en la

cual tenga inlerés, a que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las sutoridades 2l momento de decidir ya
que eslas le informen al interviniente cual ha sido &f resuitado de su participacion en procedimiento comespondiente.
g Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes

Asi mismo es importante divulgar, los deberes que 1 personas fienen, en ias actuaciones ante las autoridades, Sequn ko
establecido en &l articulo B de la Ley 1437 de 2011,
Deberas de las personas:

1. Acatar la Canstitucion y las leyes.

2 Qbrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras dilatorias en las acluaciones y de
efecluar o aportar, a sabiendas, declaraciones o documenios falsos o hacer afirmaciones lamerarias, entre oiras conducias,
3 Ejercer con responsabilidad sus derechos y en consecuencia abstenerse de reiterar solicitudes evidentemente
improcedentes.

4, Qbservar un trato respetuoso con los servidares plblicos,

La Personeria Municipal de Dosquetradas, tiene para la atencién a la cludadania los siguientes medios:

PRESENCIAL: CRA. 16 # 36 ~ 44 AVENIDA SIMON BOLIVAR CENTRO ADMINISTRATIVO MUNICIPAL (CAM), PISO 2
CFICINAS 208 - 209,

TELEFGNICA A TRAVES DE LA LINEA 3228460 — FAX: 3228254

VIRTUAL: PAGINS WES. WWW PERSONERIADOSOUEBRADAS COM
EMAIL. PERSONERIADOSGUEBRADAS@GMAIL COM

OSCAR MAURICIO TORO VALENCIA
PERSONERO MUNICIPAL

PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

La atencién al ciudadano(a), estara a cargo de los servidores publicos y vinculados a
la PMD, guienes deben tener vocacion. sensibilidad, capacidad, competencias y
destrezas en la prestacion de un servicio de excelencia a los ciudadanos (as). Por tal
razon, debe existir un compromiso de los servidores de la entidad en alcanzar la plena
satisfaccion del usuario como resultado de una atencién integral, para lo cual se
requiere: i) Dar un trato digno y oportuno, ii) Responder una llamada, iii) Suministrar
informacion veraz y concreta, iv) Dejar constancia del tramite del servicio prestado, v)
Socializar casos de uso frecuente, vi) Darle uso responsable a los canales de
comunicacion institucionales, vii) Capacitar a los servidores en materia de atencion al
publico, vii) Medir los niveles de satisfaccion del ciudadano, y ix) Operar y aplicar los
planes de mejoramiento permanente al proceso de atencién al ciudadano.
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PROTOCOLO ATENCION AL CIUDADANC PERSONERIA
MUNICIPAL IF DOSUUEERADAS (PMID)

INICIO

DESALECIIODN LA
COMUNICACION

SULUCION

de la entidad (de planta o
contratista)  tiene el  primer
acercamiento con el ciudadano, asi
debe darle la bienvenida, hacerlo
sentir importante para la Personeria
Munieipal de Dosquebradas

Mediante el saludo el funcionario |

| respuesta a su necesidad.

El funcionario (Ventanilla Unica) Etapa mediante la cual da
debe  escuchar  al ciudadano, | respuesta  al  ciudadano
identificar su inquietud, solicitud | sobre sl necesidad,
O peticion: una vez identificada | utilizando los
s¢ direcciona al servidor piblico | procedimientos  dispuestos
que deberd darle un tratamiento | para ello

objetivo con el fin de dar

CANALES

Ventanilla Unica

Ventanilla Unica

Funcionario y/o

Funcionario y/o contratista

Funcionario y/o contratista

contratista

PROTOCOLO DE
INGRESO Y SALIDA
DEL CIUDADANO

REGISTRO DE
INGRESO Y CASO

TRAMITE

Inicia desde &l momento mismo que el ciudadans ingresa al
edificio, pregunta a los vigilantes datos referidos a los servigios
prestados por la Personeria, quienes deberdn tener la
disposicion, amabilidad y trato digno eon el usuaria v lo
orientaran rapidamente a la dependencia ubicada en el
segundo pisa oficing 208-209 del CAM.

La persona que raalice el registro del ingresa (ventanilla unica) debe
atender al ciudadane|a) con amabilidad v debe tener presente en
todo momento.

* Dar la bienvenida al ciudadano(a), hacer contacto
visual con éste y mostrar respeto,

s Preguntar al ciudadano(a) sus datos personales,
indicarles el sitio de espera.

* Indicarle gue funcionario le atendera.

* Cuando el ciudadano se retire sin  excepcidn
despedirse.

El funcionario al cual se le dirige el ciudadano debe tratarlo con amabilidad, y
luego de escuchar el caso, solicitar la informacion adicional necesaria para
darle tratamiento al asunto, explicar las dificultades y responsabilidad de la

entidad y de instancias anteriores,

Para lo cual se procedera con el siguiente protocolo.

* Saludo de bienvenida al ciudadano(a)
* Escuchar la peticion con mucha atencidn, Por faver su caso...., "
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* En el evento de que sea necesario dirigirse a otra dependencia de la PMD, hacerlo
seguir con el funcionario responsable, e indicar el tiempo de espera en promedio, en

caso que exista mucha demanda del servicio respectivo.

Se encuestan de forma presencial a 100 ciudadanos arrogando el siguiente

resultado.
Pregunta | Excelente Buena | Regular | Deficiente |
Tipo de consulta
Como califica la atencién brindada g7% 3% 0 0 1
por gl funcionario |
La asesoria brindada por el 81% B% 3% 0
funcionario de acuerdo a su caso fue
Como califica el clima o ambiente 81% 6% 3% 0
laboral en nuestras oficinas
El tiempo de espera para su B1% 6% 3% 0
atencidén lo considero
Observaciones 1. Muy buena atencién al usuario
2. Buena la informacion y asesoria
3. Excelente servicio
4. Excelente trato

Se encuestan de forma virtual a ciudadanos que dejan su correo electronico en
la base de datos arrogando el siguiente resultado.

Pregunta | Excelente | Buena | Regular | Deficiente |
Tipo de consulta
Como califica la atencion brindada 95% | 5% 0 0 |
por el funcionario |
La asesoria brindada por & 85% 5% 10% 0
funcionario de acuerdo a su caso fue
Comao califica el clima o ambiente 290% 7% 3% 0
laboral en nuestras oficinas itk
El tiempo de espera para su 95% 5% 0% 0

atencion lo considero

Observaciones

1. Muy buena atencion al usuario
2. Buena la informacidn y asesoria

3 Excelente servicio

4. Excelente trato

| DELEGACION DERECHOS DE PETICION Y MEDIO AMBIENTE. SERVICIOS PUBLICOS

EL TN ATENCION PUBLICO
| e ENERO FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
AMPARO DE :
ASESORIAS 56 | 66 70 16 67 70
DEREGHOS DE l
PETICION ) 10 12 fi ] T - | 15
TOTAL o | e 62| 1T 80 89 16 571 B_ﬁ_
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DELEGACION DERECHO DE PETICION. ATENCION AL PUBLICO

100
90
80 .
70 3 = o
- il = : = I 5]
60 E B B & B S & B 0
50 : B =
a0 = 3
E B = S 8 =
F ..;g =t = =1 e 4
10 s B = 8 8 : i M
0 B i HE E R B B %
1 2 3 4 5 6 7

AMPARC DE POBREZA ~ ASESORIAS  DERECHOS DE PETICIOM = TOTAL

RELACION CORRESPONDENCIA. DELEGACION DERECHO DE PETICION
DETALLE ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
CORRESPONDENCIA
DESPACHADA 108 147 147 167 161 170
CORRESPONDENCIA
RECIBIDA 96 135 135 104 151 156
CITACIONES
DESPACHADAS 4 6 B 2 2 3
TOTAL 208 288 288 273 314 328
CORRESPONDENCIA
180
160
140 & ¢ B
120 N O | N = CORRESPONDENCIA
B N B DESPACHADA
100 o g — BN
= e ' CORRESPONDENCIA
50 = RECIBIDA
i BEEEEREE CITACIONES DESPACHADAS
20 _‘;7: k= ] | :
0 :
1 2 3 a4 5 & 7

CAN PISC 02 OFLCINA I08-209 TELEFOMND 322HAG0 FAX 3228254 personeradosoushradsc@omatl om m



-
= B PERSONERIA MUNICIPAL DE

= DOSQUEBRADAS

“POR LA DIGNIDAD DE TUS DERECHOS” [ 13 de ju|iu. de 2017

VENTANILLA UNICA |
USUARIOS ATENDIDOS POR FUNCIONARIOS DE LA
PERSONERIA
- i o :
DETALLE = ENERO = FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
__PETICIONES 18 | 18 13 15 10 16
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 2 0 0
SOLICITUDES 0 0 0 0 0 0
| TOTALES 18 18 13 | 17 10 16
USUARIOS ATENDIDOS POR FUNCIONARIOS DE LA
PERSONERIA
20 s -
10 E "j g :
. :
1 2 3 4 5 5
% PETICIONES = QUEJAS  RECLAMOS = SOLICITUDES
~_ VENTANILLA UNICA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
PETICIONES 13 17 35| 8D 45 26
QUEJAS 1 g 14 7 6 5
RECLAMOS 1 0 0 4] 0 0
SOLICITUDES 43 62 63 40 78 51
TOTALES 58 88 44 97 129 82
RECEPCION DE DOCUMENTOS
3 == — A SOLICITUDES
- RECLAMOS
: p— s QUEJAS
" e " ) » PETICIONES
1 iu;-:-ua
0 20 40 60 80
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VENTANILLA UNICA
CORRESPONDENCIA

DETALLE | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYD | JUNIO
DESPACHADA 325 444 612 465 612 324
| INTERNA a1 61 92 | 69 69 48
| EXTERNA 341 613 614 655 702 620
E-MAILS 30 72 82 85 76 109
TOTAL 747 1,190 1,400 | 1,274 1,459 1,101
CORRESPONDENCIA
2000
DESPACHADA
1500
“ INTERNA
1000
EXTERNA
. % E-MAILS
0 TOTAL

PROFESIONAL UNIVERSITARIA
ACTIVIDAD |ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL | MAYO | JUNIO
CORRESPONDECIA
DESPACHADA 20 23| 33 g 7 i1
_ ASESORIAS JURIDICAS 84| 46| 59| 49| 81 48
ASESORIA COMISARIA DE
FAMILIAS 2 2 2 1 1 Q
ASESORIA ICBF 0 3 1 1 2 0
DERECHOS DE PETICION 5 3 5 g B g
ASESORIA SISBEN 4] Ju] 1 0 0 0
ASESORIA VIVIENDA 0 0 0 0 0 0
RECURSOS 0 0 0
TUTELAS ! ] . 10} 4 3 B
SERVICIOS PUBLICOS 5| 0 3 0 o
ASESORIA SALUD 13 1| 5 2 6
DESPLAZAMIENTO VICTIMAS 0 0 0 0 3 1
AMPARO DE POBREZA 5 2| £l B 8 1
COMISION POR EL
PERSONERO | 0 ? ! 1 5 1
AJIUNTOS DE LA |
'REGISTRADURIA | 3 2 ol ol 1 2
| I |
BEGUIMIENTD ATENCIGON A
LA COMUNIDAD 7 ] ik 15 13 10 |

CAM PISO 02 DFICINA 208-209 TELEFONO 3228460 FAX 3218254 personeriadnsquebrada s@gmail. com
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DILIGENCIAS ¥ REUNIONES 4 14 ] 7 G
INCIDENTES 5 6 0 3 4
CASOS LA BADEA 0 1 2 ol 1 0
CASOS LA 40 0 1 1 0 o) 0
TOTALES 100 120 51| 106 123| 107
AREA JURIDICA
[
DERECHO DE | ARCHIVADOS | TRAMITE
MES PETICION |
ENERQ 42 24 18
FEBRERO 52 - 14
MARZO 54 | a7 7
ABRIL 52 28 24 e
MAYO 17 12 ' b
JUNIO 13 12 1
total | 230 161 69
AREA JURIDICA
DERECHO DE PETICION ARCHIVADOS TRAMITE
52 A 52

g 4/

3 & 28
- 24
i sl i7
i | i 12 13 42
g 7 - = Timi
> o
ENERQ FERRERD MARZO ABRIL MAYD JUNID
DELEGACION EN LO CIVIL
TOTALES
DETALLE ACTIVO | ARCHIVADO
VIGILANCIASDERECHOS
DE PETICION ¥
SOLICITUDES OTRAS
DEPENDENCIAS 33 36
COMISION DELEGACION
POR EL PERSONERO
VIGILANCIAS Y
DERECHOS DE
PETICION | 17 0
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100%

20%
80% © COMISION DELEGACION
70% = POR EL PERSONERD
60% _ VIGILANCIAS ¥ DERECHOS
50% Kpe ; DE PETICION
40% = VIGILANCIASDERECHOS
30% 1 DE PETICION ¥
20% | SOLICITUDES OTRAS
DEPENDEMCIAS

10%

0%

VIGILANCIAS - SOLICITUDES

Loriesl Geries?
57

26

5

e e ]
TR et

ACTIVAS ARCHIVADAS

DELEGACION PENAL ]
VIGILANCIAS - SOLICITUDES

| VIGENCIA | ACTIVAS | ARCHIVADAS
2016 9 a7
2017 26 5|
TOTAL 35| 62
___VIGILANCIAS Y DERECHOS DE PETICION
MES EN PROCESO | ARCHIVADAS
 VIENEN 256 0
ENERO 48| 0
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FEBRERO

o7 16

MARZO

50 55

~ ABRIL

41 100

MAYO

62 27

JUNIO

50 0

TOTALES

564 198

PORCENTAJE ARCHIVADO

35%

CONSOLIDADO DE TUTELAS E INCIDENTES DE DESACATO
DEL 01/01/2017 AL 30/06/2017

CAFERALUD EPE

R0.5.EP5

P
INTERVENCIONES- PROCE DeENTOS

FINSUMOS
EXAMENES

[omas
| TRAASRORTE iATCOs
|EXONERACIONDE COPAces
TERAMAS

[EUBSDIERERGLA | :
{ TEATAMIENTO - QLIMIOTERSRAL

ENFIARIEAR DOMITILLARIA

REHAEILTACION CENTRO CERRADD

RESPUESTA DERECHD OE PETIOON

INCARACIDADES

TRASLADG - AFILIGCIONES

\fEiCAMENTDS

INTERVENTICHES - ROCEAENTON
I INSTA0S
| ExamiEns
ENONERACION COPAGOS

TRANSPORTE - VIATICOS
INCAFRCIDATES
EMFERMIERA DOMICILIGRIS

TiRAS

| TRAGLADD - AbsUaCONES
| £imas

1

. i

HUEVR 75

WEDICAMENTOS

|INTERVENCIONES - PROCEDINIENTES

| INsUMOS

| EXONERACION COPAGS

| TRANSPORTE - ATICOS

| INCAPACIDADES
| ENFERMERA DOMICILIARIA

| TRASLADO - AFIUACONES

BRI

COEITET

[ MEDICAMENTES
[TERABIA

insuwos

S L SR

ASMET SALUD ERS t-

EALUD TOTAL £

COOMEVA ERS

| MEDICAMENTES

[INTERVENZIDMES - PROCEDSMIENTOS

IHELADE

FARIENES

TRANSFORTE - wIATIE0S

| EroneRationze corencs

TER&FIAL
T TEASLADD - AFLIACIONES

MEICAMENTOS.

INTERVENCHINES - PROCEDIMIENTOS

Fota |

INELIMDS

s fwn

:s,s| -5_:u|._;_=. %

ERAMIENES

CITas

TASHSPORTE - VIATICOS
AT IS :
| FRASLALG - ARRIACHINES
QM TEREPIAS

| MECICAMENTES
[ INTERMESCIONRS - PRCCEDIMIENTOS

b
|

kel

_TetaL

b I e | 0 |

ol

1

| ERAMIENES

|
TRANSPORTE - WIATICOS

ENEERMERA DONSCILIAREA

[elAs

| TRA5LADD - AFIUACIONES . DESVINCULACION

(ERCOERACION COPASOL

AZEMBOLED

o WO TERARLA

DIONERACION

+INEIROS

SURAERS

o

| smsougs DELY
|AsnAmELA

HETRITO Mo, 22

SERBHOTESCION | DENtON
HEEN o

[uBRETa MILTAR

SANCION.

[pemicicn

| WCARACIOADES

|uzsz Locomocion

leonacnocn

[Franignis
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PRCCEDIMIENTE 1. =
CAPITALSAAUD B85 [pETicion | [cETen [REEMBOLSD CREMTD [ 1
—_— — Tot i R = = =i
et : = [ostamu [aewicmsosons. |
| SlLLk DE BUEDRS B [ ] N
MAPFRE [eenicon | 1 [ L PREVISORA | MEDICAMENTOS 1}
= =] - TOTAL 7| L
;EI;LH:‘HLII;;BI“DF 'cuml-_ﬁfuruG;?Tﬂ;x:.n:nf:ﬁgmhsi| 4 CUMICASAN RAFIZL | PROCELMIENTE ) I A |
= — SAnDAaD |:HSUHM = R ___ _]]
[anL PogiTiva [Examengs ] [oTas 4
th ! R =

j"m"wm NIvA |SEH'-'||:|0 ASUA POTARLE

i i
|czRaiTos ii | $BE EOUCACICH
T - ML RERTESAS LABDREL _ ) =g
[wanios [FAGD DE 1eAPACITADES = | = —
ST _ [eesasamey  [emcommes | i
| VARICS RESPUESTA DERECHDDE PETICION 142 .S' ST 1 o SN _— T _j
L O P [ EL AALUDORTAL | RFLAD i
| BODEGAS IUDICIALES | ENTREGA VEHICULD | 1]
JUECES DE PAZ i MULIDAD FaLLd [ 1 |
Covonnos  [eewsiow | 1]
o o ' |
i’:.!_i:ﬂ'f RUCTIOMES | REINTEGRO _.RE-CI “-‘LI._ . = . 4
[COMPARTAEPS.S | aFiiaCion ) | H
[sanitas [PRoCEDIMIENTS | 1
[cascoR [TRASLADO | 1
CONSOLIDADOD ACCIONES DE TUTELA
POR ENTIDAD ACCIONADA
ASMET SALUD EPS 29
CAFESALUD EFS 281
SALUD TOTALEPS 68
5.0.% EPS E7
NUEVA EPS _ 52] | CLINICASAN RAFAEL 1
(COOMEVAEPS 33| | SANIDADDE LA POLICIA 3
gmrml';?Tr-,: | r: ;mn No. 22 o (T - SEC EDUCACION MPAL 1
OSMITETE 3 =
S5EC SALUD mpa
CAPITALSALUD EPS 2 SEC SALUD {}PTJ:L i
PROTECCION 3
SURA EPS > JUECES DE Paz 1
BOSQUES DE LA ACUARELA 1 COLFONDOS 1
ASOCIACION VIVA CERRITOS 1 JRM CONSTRUCCIOMNES SAS i
COLEGIO CALAZANS 1 COMPARTA EPS-5 3
COMFACHOCO 1 =g
SAMITAS 1
MAPFRE T
MUNDIAL DE SEGLIROS f | CAJACOP) x
[BODEGASUDICIALES. | 1 VARIOS POR DERECHO DE PETICION 14]
ICETEX 1 VARIOS POR PAGD DE INCAPACIDAD R
KDSTA AZUL 1 TOTAL| 612
| LA PREVISORA ]
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RESUMEN ACCIONES DE TUTELA
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RESUMEN ACTUACIONES
[ACCIONESDETUTELA | 612
INCIDENTES DE 283
DESACATO
PETICIONES 111 |
DENUNCIA PENAL 23
'AMPARO DE POBREZA | 11
TOTAL | 1040
RESUMEN ACTUACIONES
Gl2
283
111

23 11

ACCIONES DE INCIDENTES DE  PETICIONES DEMNUNCIA AMPARD DE
TUTELA DESACATO PENAL POBREZA,

o

MAR ILMA MAHRi UE NORENA
Control Interno
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