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RESOLUCION No. 010-2019
ENERO 28-2019

“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDABANO DE LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS VIGENCIA FISCAL DE
2019",

El Personero Municipal de Dosquebradas en uso de sus atribuciones conferidas en la Constitucion
Politica, las Leyes 136 de 1994, Ley 1551 de 2012, Decreto Naciona! 2145 de 1999 yley 1474 de
2011, Decreto 2641 de 2012

CONSIDERANDO

1. Que la Ley 87 de 1993 estabiece ias normas para el gjarcicio de contrgl intemo en las
Entidades y Organismos del Estado.

2. Que el Decreto Nacional 2145 de 1999 en su articulo 13 establece que es responsabilidad
de todos los niveles y éreas de la organizacion en Ejercicio del Autocontrol, documentar ¥
aplicar todos los métodos, metodologias, procesos y procedimientos y validarios
constantemente

3. Que el Decreto reglamentario 1599 de 15 de mayo de 2005 por medio del cual se adopta el
Modelo Estandar de Control Interno para ef Estado Colombiano 1000:2005 proporciona
una estructura para el control de [a estrategia, la gestién, y la evaluacién de las Entidades
del Estado, cuyo propésito es orientarlas hacia el cumplimiento de sus objetivos
institucionales y de la contribucién de estos a los fines esenciales del Estado.

4. Que la Ley 1474 de 2011, en su articulo 73 reglamentado por el decreto 2641 de 2012
establece: ‘PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO. Cada entidad det
orden Nacional, Departamental y Municipal debera elaborar anuaimente una estrategia de
lucha contra ia corrupcion y de atencién al ciudadanoc. Dicha estrategia contemptaré entre
ofras cosas el mapa de riesges de comupcion, en la respectiva entidad, las medidas
concretas para mitigar esos riesgos, la estrategia anti trdmites y los mecanismos para
mejorar la atencidn al ciudadano™.

5. Que el articulo 76 de 2012, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, sefiala que cada
entidad piblica debera existir por lo mencs una dependencia para recibir tramitar y resolvesr
quejas sugerencias y reclamos que los ciudadanas formulen,

Por o anteriormente expuesto;
RESUELVE
ARTICULO PRIMERO: Adoptar el PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL

CIUDADANO 2019, de la Personeria Municipal de Dosquebradas
vigencia 2018, &l cual forma parte integral de esta resolucién.
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ARTICULO SEGUNDO: El PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
VIGENCIA 2019 tiene carécter obligatoric en cuanto & su

ejecucidn seguimiento y control por parte de los funcionarios de la
entidad.

ARTICULO TERCERO: E! seguimiento y ia evaluacion del PLAN ANTICORRUPCION Y
ATENCION AL CIUDADANO 2019 se ejecutara por pans de los
funcionarios y el cumplimiento y el respectivo seguimiento lo
ejercera la oficina de control intemo.

ARTICULO CUARTO: De conformidad con lo establecido en el articulo 74 de la Ley 1474
de 2011 “Estatuto Anticorrupcién”

La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y deroga toda disposicion anterior
que ie sea confraria.
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PLAN ANTICORRUPCION
Y DE ATENCION AL

Bl siguients documents contiene el Plan Anticorrupeibn Y de Atencibn al Ciwdadawe, de la
PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, de acutrdo con Lo seiatads en la Ley 1474
de 2011 {Estatute Awnticorrupelfng).
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Para la realizacidn del Plan Anticorrupcién existen dos
fundamentos. En primer lugar, la Estrategia Anticorrupcién
que orienta e actuar de la entidad y en segundo lugar, los
elementos comunes a los cinco (5) componentes del Plan
Anticorrupcion, los cuales facilitan la identificacion de
actividades y su respectiva ejecucion.

Con el propésito de dar cumplimiento a lo establecidc en la
Ley 1474 de 2011 “por ia cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sanciéon de actos de corrupcion y la efectividad del control
de ia gestion publica” o “Estatuto Anticorrupcion”, el cual
establece que cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal debera elaborar anualmente una

estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién ai
ciudadano, que contemplara, entre otras cosas, el mapa de
riesgos de corrupcion de la respectiva entidad, las medidas
concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti
tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al
Ciudadano; en concerdancia con ko establecide en los
Decretos 124 del 26 de enero de 2016, “por el cual se
sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 det Decreto

1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano” y 1499 de 2017 del 11 de septiembre de
2017, gque actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion.

POLITICA DEL PLAN ANTICORRUPCION.

La Personeria Municipal de Dosquebradas, en su funcian misional y legal de 1a
prevencion, divulgacion y proteccidn de los derechos humanos, asi como la de ios
derechos colectivos y del ambiente, vigilancia administrativa, tiene Ila
responsabilidad social de garantizar ¢ gjercicio de la participacion activa de las
personas en la construccion de las tareas publicas, teniendo en cuenta que el
Estado estd al servicio de todos, comprometiéndose en ila lucha contra la
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corrupcion en todas sus formas y para tal logro implementa su plan anticorrupcién
dando premisa a la participacion de la comunidad en el ejercicio del control.

Ademds de impulsar la participacion activa de sus servidores y contratistas en la
lucha por la transparencia y la eliminacién de cualguier conducta o accion
generadora de corrupcion.

La elaboracion de una estrategia de lucha contra fa corrupcién y de atencion ai
ciudadano, se constituye en una herramienta gerencial que fortalece el accionar
del Estado y de manera particular el desarrollo del nivel local.

En cumplimiento al Articulo 73 de la Ley 1474 del 2011, y e! Decreto 124 dei 26 de
enero det 2016 “POR EL CUAL SE SUSTITUYE EL TITULO 4 PARTE 1 DEL
LIBRO 2 DEL DECRETO 1081 de 2015, RELATIVO AL “PLAN
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO™, articuio 2.1.4.1 {...)
donde sefiala como metodologia para disefiar y hacer sequimiento a la estrategia
de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano de que trata el articulo 73
de la Ley 1474 del 2011, (...) contenido en el documento de la version 2, y el
interés de contar con mecanismos apropiados para brindar espacios en los cuales
ios ciudadanos sean participes en la vigilancia de las actuaciones de las Entidades
publicas y del interés de los mismos en la construccién de un “... Estado mas
eficiente, mas transparente y més participativo...” la Personeria Municipal de
Dosquebradas siempre ha orientado sus actuaciones en el forfalecimiento de
herramientas encaminadas para mejorar los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad de! control de la
gestién pablica.

Para la formulacion e implementacion de esta estrategia, la alta direccién se
compromete a fortalecer el marco conceptual y juridico de la politica y a promover
los valares y principios en que se soporfa Iz funcidn ptblica, cansiderando las
competencias, compromiso y motivacion de cada uno de los servidores ptiblicos,
con el proposito de garantizar y mejorar la ejecucion de los programas, procesos y
procedimientos misionales y de apoyo de manera oportuna y efectiva.

Los componentes del Plan Anticorrupcidn y Atencién al Ciudadano estan
integrados por politicas autdnomas e independientes, que gozan de metodologia
para su implementacién con parametros y soportes normativos propios, integrado
por las siguientes politicas publicas:
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1. Gestion del riesgo de corrupcion.

2. Racionalizacion de los tramites.

3. Mecanismos para fa atencion al ciudadano. Rendicién de cuentas.
4. Mecanismo para la transparencia y acceso a la informacion.

Cada uno de estos componentes serd dispuesto en la pagina web

www.personerisdosquebradas.qgov.co en el link politicas, planes y proyectos. (plan
anticorrupcion)

En la cual se sefalan elementos conceptuales y técnicos de los compontes,
riesgos de corrupcién, racionalizacion de tramites, atencién al ciudadano,
rendicion de cuentas y fos estandares que deben cumplir las entidades publicas
para las oficinas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Ei proceso de planeaciéon, ejecucion,
seguimientc y evaluacion de la
administracion del riesgo y atencion al
ciudadano, enfoca las acciones de
intervencion y operacion institucional, como
también responde a la valoracién del plan de
accién de la Personeria Municipal de
Dosquebradas, garantizando ia proteccién
de los derechos de los ciudadanos, de los
recursos publicos, vy la prestacion oportuna y
eficiente de bienes y servicios, orientados a
la mejora integral de la funcién
administrativa considerando los procesos,
causas y opciones de manejo definidas por
los servidores publicos en la iucha contra la
corrupcion y de atencién al ciudadano.
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MARCO INSTITUCIONAL

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO 2019.

: LA PERSONERIA DE DOSQUEBRADAS estd Instituida como Agame del |
: Ministerio Publico ante autoridades judiciales y admiristrativas para la defensa del * .
. orden juridico, del patrimanio publico y de los derechos y garantias fundamentales; |
* para la guarda y Promocidn de los Derechos Humanes, la proteccion del Interas ;
. Piblico, la intervencion en la solucién de conflictos y la vigilancia de la conducta ,
:

|

i oﬁclal de quienes desempefian funciones piblicas en el orden municipal, bajo el
; lema. “POR LA DIGNIDAD DE TUS DERECHOS".

L T T

. LA PERSONERIA DE DOSQUEBRADAS seré mconoc:da en e! munlctpio
| ¥ niveles Departamental y Nacional como una Institucién Lider, por su
. contribucién al respeto de ios DERECHOS HUMANOS, LA PROMOCION
, YLA VIGILANCIA DELA MORALIDAD ¥ ETICA PUBLICA . Su gestién .
' sera realizada por personal calificado, bajo ios lineamientos de un sistema |
: de calidad.

i *El Pemonero Mumctpal de Dosquebradas y los servidores pubhcos que prestan sus
| seivicios a esta enlidad estamos comprometfidos con la ciudadania
! Dosquebradense en la promocién, proteccion y defensa de sus derechos
1 Constitucionales y Legales, individuales y colectivos.

- : Nuestro compromisa se extiende, ademas, en ejercer una adecuada vigilancia y !
i control respecto de las actuaciones de los Servidores Publicos del orden Municipal,
' en una blisqueda constante de la defensa del patrimonio publico, evitando el
' defrimento del erario estatal. Para el cumplimiento de nuestra politica de calidad, y
, como quiera que el ejemplo comienza par casa, daremas un maneja fransparente, |
. puicro y adecuado a los recursos econdmicos con [os que confamos para el
| ejercicio de nuestras funcianes y pracuraremos siempre el mejoramiento continua
: de nuestras actuaciones en las que debera brillar con luz propia la eficiencia y
| eficacia”
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Es asi como log funcionarios de la Personeria Municipat de Dosquebradas, con miras
a obtener una adecuada prestacién del servicio, nos trazaremos como estrategias
para lograr los objetivos establecidos que cada una de nuestras actuaciones sea
realizada con:

RESPETQ. En reconocimiento a que todos los seres humanos somos .
- diferentes y en virtud del hecho que cada persona tiene y presenta diferentes
. clases de problemas, dificultades y expectalivas, comprenderermes y |
. aceptaremos a cada quien como es y le daremos una adecuada atencién sin
- importamos en qué situacidn se encuentre, a que raza o credo pertenezca y ¢
. mucho menos tendremos en cuanta su filiacién politica, :

f TOLERANCIA. Es un aspecto muy ligado con el respeto pues todo funcionario debe °
* entender y aceptar que todas las personas no piensan igual y por ello las diferencias
¢ existen; esta es la razén que nos Heva a pregonar en nuesiras acfuaciones la .
. tolerancia hacia los demds, que implica tomarse el tiempo, primero para escuchar al j

. ciudadano y segundo para explicarie lo que no comprenda
. COMPROMISQ. ios funcionaros de la Personeria Municipal de -

. Dosquebradas estaran motivados para entregar lo mejor de cada cual con el
. Unico propésito de enaltecer la labor que se nos ha encomendado realizar.

PARTICIPACION. la expresion de las ideas y opiniones, antes de :
contrariamos debe enriguecemos; contar con cludadanos inquietos, decididos
. a colaborar con nosotros debe flenarnos de orgullo por la confianza que nos '.
! depositan y a la vez debe servimos de punto de apoyo para poder lograr .
| nuestras metas y objetivos. |

IMPARCIALIDAD. Todas y cada una de las actuaciones que se adelanten por
los funcionarios de la Personeria Municipal de Dosquebradas debe consuiltar 1
el derecho a la igualdad; tratar igual a lo igual y desigual a lo desigual, sin i
posiciones tendenciosas. l

' CONFIDENCIALIDAD. Ei derecho que cada ciudadano tiene a su privacidad, :
| implica que el funcionario publico que conozca de su caso deba actuar con

. suma cautela respecto de la informacién que le es suministrada, procurando
. siempre afectar esa intimidad del usuario en io mas minimo. Por obvias

. razones nuestra actividad como Ministerio Publico estaréd sujeta al marco legal |
. que regula la reserva en las actuaciones i

S o mm o e m e e ae o m m e ma am o — me — — e e m — — — — e o o =

Avenida Simon Bolivar — Centro Administrativo Municipal CAM Piso 02 Oficina 208-29
Telefono: {6} 3228460-3228254. personeriadosquebradas@gmail.com {

Proyectd y elabors MGMN 4 . Reviso NADIA PIEDRAHITA.




%\--/' (P PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL

PERSONERIA MLIN! L DE
~D.05 0 UEBRADAS CIUDADANO 2019

No basta saber, se debe también aplicar, no es suficiente querer, se debe también hacer

CELERIDAD EN LOS PROCESOS. Se ha dicho que una Justicia que no Ilega
a tiempo se convierle en |a peor de las injusticias. La Personeria Municipal de
Dosquebradas, en relacidn con los procesos disciplinarios que adelante se
propone que en un cien por ciento (100%) no exista ningun vencimiento de |
términos en nuestras investigaciones disciplinarias.

SERVICIO ATENTO Y OPORTUNO A LA COMUNIDAD. Sera la misma
comunidad a quien atendemos diaramente en las instalaciones de la .
Personeria Municipal quien nos evaluaré criticamente sobre Ia calidad de la |
atencion que tes dispensamos. ;

ACCIONES POPULARES: Realizaremos, como lo hemos hecho hasta ahora,

una labor seria respecto de la guarda de los derechos e intereses colectivos |
de los Dosquebradense, para lo cuai echaremos mano de las hemramientas
que la Constitucion Politica nos pone a nuestro alcance, como lo es Ia |
interposicién de las ACCIONES POPULARES a favor de la colectividad.

VEEDURIAS CIUDADANAS: La Personeria Municipal de Dosquebradas se .
propone constituir al menos una veeduria por comuna y corregimiento que |
existen en nuestra ciudad, con el fin de que estas organizaciones sirvan de |
puente entre nuestra institucion y la comunidad, para asi optimizar la |
comunicacion y poder llevar avante un adecuado proceso de control de las |
inversiones estatales ‘

Honestidad  Buentrato  Responsabilidad
Respeto Tolerancia Humildad

. Equidad Solidaridad  Lealtad

Dignidad Compromiso  Participacion

. Calidad
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NORMATIVIDAD
Ley 1474 de 2011 Articulo Plan anticormupcidn u atencién al
Estatuto Anticorrupcién 73 ciudadano

Decreto ~ Lay 019 de 2012,

“Por la cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y trémitas
innecesarios existentes en la Administracion
Pdblica, hace referencia al uso de medios
electronicos como elemento necesario en la
optimizacién de los trémites ante la

METC;DLglﬁOGM administracién publica”
Decreto 2641 de 2012 “Por la cual se reglamenta los articulos 73 y 76 de
“3".;23“@:’,2%3" la Ley 1474 de 2011
AL CIUDADANO Decreto 1081 de 2015 Arts. Sefiala como metodologia para
2.1.41 | elaborar la estrategia de lucha contra
siguientes la corrupeién la contenida en el
documento “Estrategia para la
construccién del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano”
Decreto 2482 de 2012 “Estabilece los lineamientos generales para la
integracién de la planeacion y de fa gestién *
Decreto 1081 de 2015 Arts. Establece que el pian de
22221y anticorrupcién y atencion al
siguientes civdadano hace parte del Modelo
MODELO Integrado de planeacion y gestion.
INTEGRADO DE Decreto 1083 2015 Titulo 24 Regula el procedimiento para
PLANEACGION Y establecer y modificar los tramites
GESTION autorizados por la Ley y crear las
instancias para los mismos efaclos
Decreto Ley 019 de 2012 Todo Dicta ias normas para suprimir o
Decreto Anti trAmites reformar regulaciones,
procedimientos y tramites
TRAMITES innecesarios existentes en ia
administracion publica
Ley 1712 de 2014 “Crea la Ley de transparencia y del derecho al
acceso de fa informacion publica
Decreto 2573 de 2014 Establece los lineamientos generales de la
OTROS estrategia de gobiemo en linea, se reglamenta
parcialmente ia Ley 1341 de 2008.
Decreto 0103 de 2015 Reglamenta parcialmente la Ley 1712 del 2014
Decreto 124 del 26 de enero de | Porla cual se sustituye el Titulo 1V de la parte 1
2016 del libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al

Plan Anticorrupcién y Atencidn al Ciudadano

Proyectd y elaboré MGMN
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Los objetivos pnmordla!es dela Personerra Municipal de Dosquebradas consisten en
lograr obtener el reconocimiento de la comunidad Desquebradense como una entidad
que en forma eficiente y eficaz presta sus servicios a ella, debemos comenzar por
proponernos, quienes laboramos en la institucion, llegar a lo mas alto de ios valores
que pueden encontrarse en un servidor publico.

« Identificar, analizar y valorar ia administracién y prevencién de los riesgos
en la Personeria Municipal de Dosquebradas para la formulacién del ptan
anticorrupcion.

» Racionalizar los framites con el propésito de facilitar el acceso de Ia
comunidad en general a ios servicios que brinda la entidad

* Cumplir con la estrategia de rendicién de cuentas como un mecanismo de
control social, que comprende acciones de informacién, dialogo vy
evaluacién de la gestiébn, buscando la transparencia de la Personeria
Municipal de Dosquebradas.

» Fortalecer el mecanismo de atencion al ciudadano, para mejorar la calidad y
accesibilidad de los tramites y servicios con el propésito de satisfacer las
necesidades de la ciudadania de manera oportuna y efectiva.

e Evaluar periddicamente el cumplimiento de cada dependencia en las
respuestas y vigilancia de la gestién de peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos en la Personeria Municipal

o Ajustar, Consolidar y |
T Aprobar el PLAN
' ANTICORRUPCION Y DE
- ATENCION AL CIUDADANO
| vigencna 201 9.

_ GENERAL  mmm
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ENTIDAD

CON
NUESTROS
COMPANEROS
DE TRABAJO

Conocer y cumplir los deberes establecidos en el marco
constitucional, legal y normativo que rige la entidad.

Ser leales a la Personeria Municipal de Dosquebradas, colocando al
servicio toda nuestra capacidad personal y profesionat para el iogro
de la mision institucional.

Rechazar y denunciar cualquier actuacién de corrupcion, generando
acciones fundamentadas en la transparencia de las actuaciones
personaies, la de otros funcionarios y las de 1a entidad.

Conservar y proteger la informacion, los bienes y equipos bajo nuestra
responsabitidad haciendo uso racional y eficiente.

Mejorar la imagen de la Personeria Municipal de Dosquebradas con
actitud profesional y como ciudadanos éticos, evitando entrevistas,
conceptos o publicaciones de caracter personal que atenten contra la
imagen de la entidad.

Presentar de manera veraz, oportuna y verificable ia informacion y los
resuitados de la gestion dentro de las atribuciones que han sido
asignadas,

Ser amable y respetuoso en las relaciones con los compareros de trabajo y
la comunidad en general.

Reconocer y tratar a los compafieros como portantes de competencias
humanas de ser, saber, sentir, hacer y servir.

Colaborar activamente en ios grupos de trabajo en los que se participe y
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CONLOS
USUARIOS

CON OTROS
GRUPOS

tener en cuenta que [as actuaciones de cada un¢ son ejemplo para los
demas.

Generar y mantener un ambiente laboral positivo, participative, armonioso,
equitativo, cordial y digno.

Promover procesos de formacion que estimule la capacidad de autocontrol
en cada una de las actividades desamolladas.

Respetar a cada funcionario mediante un espiritu de lealtad, sinceridad y
confiabilidad.

Compartir conocimientos y experiencias con los compaiieros, sin egoismos
y sin recelo, facilitando la adaptacidén a nuevos comparieros de trabajo,

Incrementar las competencias requeridas para garantizar que i0s
procesos a cargo de los funcionarios sean de la mejor calidad
beneficiando a nuestra comunidad y demads grupos de interés
involucrados con la misma.

Garantizar la prestacion de un servicio con equidad, calidad,
responsabilidad, oportunidad, transparencia y dignidad.

Respetar y valorar a nuestros usuarios independientemente del
género, raza, edad, nacionalidad, discapacidad, e ideologia.

Gestionar los procesos de la entidad, fundamentados en un servicio
con equidad, responsabilidad, diligente, y digno garantizando el
acceso a la informacién y facilitando el controi social.

Cumplir oportunamente los compromisos adquiridos con los grupos de
interés asociados con {a entidad.

Proveer oportunamente, con transparencia y eficiencia la informacion
requerida a las diferentes entidades de controi, coadyuvando al
ejercicio de su funcidn.

Establecer relaciones de beneficio mutuo, basadas en la confianza y
el equitibrio contractual.
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CLASES DE RIESGOS

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano estd contemplado en el
Modelo Infegrado de Planeacién y Gestién - MIPG, que articula el quehacer de
las entidades, mediante los lineamientos de cinco politcas de desarrollo
administrativo y el monitoreo y evaluacién de los avances en la gestién
institucional y sectorial.

Se va a considerar el riesgo como loda posibilidad de un evento que pueda
entorpecer el normal desarrolfo de las funciones de ia entidad y afectar el logro de
sus objetivos, por io que se entrega a la Administracion Publica como una
herramienta que le permita a tas instituciones hacer un manejo adecuado de los
riesgos desde la planeacitn y contribuir asi al logro de sus objetivos.

Es importante centrarse en ios riesgos mas significativos para la entidad
relacionados con el desarrollo de los procesos y los objetivos institucionales.

Durante el proceso de identificacién del riesgo se recomienda hacer una

clasificacion de los mismos teniendo en cuenta los siguientes conceptos

RIESGO ESTRATEGICO

RIESGO OPERATIVO

RIESGO FINANCIERO

Se asocia con la forma en que
se administra la Entidad. Ei
manejo del riesge estratégico
se enfoca a asuntos globales
relacionados con la misidn y el
cumplimiento de los objetivos
estratégicos, la clara definicion
de politicas, disefic y
conceptualizacién de la
entidad por parte de la alta
gerencia.

Comprende los nesgos
relacionados tanto con la parte
operativa como técnica de la
entidad, incluye riesgos
provenientes de deficiencias
en los sisternas de
informacién, en la definicién de
los procesos, en la estructura
de la entidad, la
desarticulacién antre
dependencias, lo cual conduce
a ineficiencias, oportunidades
de corrupcidn e incumplimiento

: 8e relacionan con el manejo
de los recursos de la entidad
que incluye, la ejecucin
presupuestal, la elaboracion
de los estados financieros, los
pagos, manejos de excedentes
de tesoreria y ¢l manejo sobre
los bienes de cada entidad. De
la eficiencia y transparencia en
el manejo de los recursos, asi
como su interaccién con las
demas dreas dependerd en
gran parte e éxito o fracaso de

de los compromisos | toda entidad.
institucionales
DE CUMPLIMIENTOQ TECNOLOGIA

Se asocian con la capacidad
de la entidad para cumplir con
los requisitos legales,
contractuales, de ética publica
y en general con su
COMpromiso ante la
comunidad.

Se asocian con la capacidad
de la Entidad para que ia
tecnologia disponible satisfaga
las necesidades actuales vy
futuras ¥y soporte el
cumplimiento de la misién.
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ADMINISTRACION DEL RIESGO

“Conjunto de Elementos de Control que al interrelacionarse, permiten a la entidad
publica evaluar aquellos eventos negativos (Los eventos son sinénimo de riesgo
en la metodoiogia propuesta, en este sentido es necesario aclarar que solo los
factores de riesgo son internos o externos, los riesgos o eventos pueden ser
positivos o negativos), tanto internos como externos, que puedan afectar o
impedir el fogro de sus objetivos institucionales o los eventos positivos, que
permitan identificar oportunidades para un mejor cumplimiento de su funcion. Se
constituye en el componente de control que al interactuar con sus diferentes
elementos ie permite a la entidad publica auto conirolar aquellos eventos que

ueden afectar el cumplimiento de sus objetivos”.

DEFINICION TERMINOS TECNICOS

Riesgo de Comupcién: Se
entiende por riesge de comupcidn
la POSIBILIDAD de que, por
accién u omisién, mediante ef uso
indebido del poder, de Ilos
recursos o de la informacin, se
lesionen ios intereses de una
entidad y en consecuencia del
Estado, para la obtencién de un
beneficic particuiar.

lKentificacién del  Riesgo:
Establece la estructura del riesgo;
fuentes o factores, internos o
extemos, generadores de riesgos;
puede hacerse a cualquier nivel:
integral, por entidad, por éreas,
por procesos, incluso, bajo el viejo
paradigma, por funciones; desde
ef nivel estratdgico hasta el mas
humilde operativo.

Factores de riesgo:
Manifestacicnes o caracteristicas
medibles u observables de un
proceso que indican la presencia
de Riesgo o tienden a aumentar la
exposicién, pueden ser intemos o
externos a la entidad.

Causa: Son los medios,
circunstancias y agentes que
generan los riesgos.

Andlisis de riesgos: Determinar

Costo: Se entiende por costo las
erpgaciones, directas e indirectas
en que incurre la entidad en la
produccién, prestacion de un
servicio 0 manejo de un riesgo.

Anilisis de Beneficio - Costo:
Una herramienta de la
Administracién de Riesgos usada
para tomar decisiones sobre las
técnicas propuestas por el grupo
para la administracién de los
riesgos, en la cual se valoran y
comparan los costos, financieros y
econdmicos, de implementar la
medida, contra los beneficios
generados por la misma,

Una medida de la Administracién
del riesgo serd aceptada siempre
que el beneficio valorado supere
al costo.

Evaluacion del Riesgo:
Resultado obtenido en la matriz
de calificacién, evaluacién y
respuesta a los riesgos.

Valoracién del Riesgo: Es el
resultado de dsterminar Ia
vulnerabilidad de [ entidad al
riesgo, luego de confrontar ia
evaluacién del resgo con los
controles existentes.

Acciones: FEs la aplicacion
concreta de las opciones de
manejo del riesgo que entrardn a
prevenir 0 a reducir el riesgo vy
harén parte del plan de manejo
del riesgo.

responsables: Son las
dependencias o dreas encargadas
de adelantar las accionss
propuestas.

Cronograma: Son las fechas
establecidas para implementar las
acciones por parte del grupo de
trabajo.

Indicadores: Se consignan los

indicadores  disefiados  para
evaluar el desamrolio de las
acciones implementadas.

Impacto: Consecuencias que

puede ocasionar a la organizacion
la materializacidon del riesgo.
Inaceptable para la administracién
publica en materia de corrupcion.

Indicador. Es la valoracidén de
una o mas variables que informa
sobre una situacién y soporia la
foma de decisiones, es un criterio
de medicion y de evaluacion
cuantitativa o cualitativa.
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el Impacto y la Probabilidad del
riesgo. Dependiendo deo Ia
informacién disponible, pueden
emplearse desde modelos de
simulacion, hasta técnicas
colaborativas,

Probabilidad: Entendida como Ia
posibilidad de ocurrencia dal
riesgo; ésta puede ser medida con
criterios de Frecuencia, si se ha
materializado (por ejemplo: No. de
veces en un tiempo determinado),
o de Factibifidad teniendo en
cuenta la presencia de factores
intenos y extemos que pueden
propiciar e riesgo, aungue éste no
se haya meterializado.

Plan de mejoramiento: Parte del
plan de manejo que contiene ias
técnicas de la administracion del
riesgo orientadas a prevenir,
evitar, reducir, dispersar, transferir
0 asumir riesgos.

Probabilidad: Una  medida
{expresada como porcentaje o
razdn) para estirmar la posibilidad
de que ocura un incidenfs o
evento. Contando con registros,
puede estimarse a partir de su
frecuencia  histérica mediante
modelos estadisticos de mayor o
menor compiejidad.

Control: Es toda accién que
tiende a minimizar los nesgos,
significa analizar el desempefio de
las operaciones, evidenciande
posibles desviaciones frente al
resuitado  esperado para la
adopcidn de medidas preventivas.
Los controles proporciohan un
modelo operacional de seguridad
razonable en el logro de los
objetivos.

Controles existentes: Especificar
cual es el control que la entidad
tiens implementado para combatir,
minimizar o prevenir el fesgo.

Opciones de Manejo: Opcicnes
de respuesta ante los riesgos
tendientes a  evitar, reducir,
dispersar o transferir el riesgo; o
asumir ol riesgo residual

Sistema: Conjunto de cosas o
partes coordinadas,
ordenadamente relacionadas
entre si, que contribuyen a un
determinado objetivo.

Técnicas para manejar el
Riesgo: Evitar o prevenir, reducir,
dispersar, transferir y asumir
riesgos

Retroalimentacién: Informacién
sisternatica sobre los resutados
alcanzados en la ejecucion de un
plan, que sirven para actualizar y
maejorar la planeacion futura.

Mapas de riesgos: Herramienta
metodologica que permite hacer

un inventarioc de los riesgos
ordenado y  sisteméticamente,
definiéndolos, haciendo la

descripcién de ¢cada uno de estos
y las posibles consecuencias.

Plan de contingencia: Parte dei
plan de manejo de riesgos que
contiene las acciones a ejecutar
en caso de la materializacién del
riesgo, con el fin de dar
continuidad a los objetivos de la
entidad.

Plan de manejo dal Riesgo: Plan
de accion propuesto por el gnipo
de trabajo, cuya evaluacién de
beneficio costo resulta positiva v
es aprobado por la gerencia.

Riesgo absoluto; El mdximo
resgo sin los efectos mitigantes
de la administracion del riesgoe.
Riesgo residual: Es el riesgo que
queda cuando las técnicas de la
administracién del riesgo han sido
aplicadas.

Seguimiento: Recoleccitn
regular y sistematica sobre Ia
ejecucién def plan, que sirven
para actualizar y mejorar la
planeacion futura.

1. COMPONENTE.

IDENTIFICACION DEL RIESGOS DE CORRUPCION Y

ACCIONES PARA SU MANEJO

Avenida Simon Bolivar — Centro Administrativo Municipal CAM Piso 02 Oficina 208-29

Proyectd y elabord MGMN

Telefono: (6) 3228460-3228254. personetiadosquebgadas@gmail.com
- Reviso NADIA PIEDRAHITA.




%‘VL

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL

PERSONERIA MUNI
P o's GEE 3 5 R TPSLADsE CIUDADANO 2019

No basta saber, se debe también aplicar, no es suficiente guerer, se debe también hacer

En este primer componente la Personeria Municipal de Dosquebradas pretende,
mediante la identificacion de los riesgos de corrupcion, establecer los criterios y
mecanismos necesarios para prevenir y mitigar los casos en ios cuales fa Entidad
pueda ser susceptible de Corrupcion, esto no quiere decir que se estén
presentando, lo que se persigue es identificar y orientar las acciones pertinentes

para que no sucedan.

OBJETIVO GENERAL

Establecer los criterios generales para la identificacion y prevencion
de los riesgos de comupcion de la Personeria Municipal de
Dosquebradas, permitiendo la genaracién de alarmas y la aplicacién
de mecanismos orientados a controlarlos y evitarlos.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Formulacion de los Riesgos de Comupcion

Analisis del riesgo: probabilidad de materializacién de los

riesgos de corrupcidn.

Valoracién del riesgo de comupcion

Politica de administracién del riesgo de cormupcion
Seguimiento de ios riesgos de corrupcion.

oo N

FORMULACION DE LOS
RIESGOS DE
CORRUPCION

Se entlende por rissgo de comupcion la posibilidad de que, por
accibh u omision, mediante el uso indebido del poder, ds los
recursos o de la informacién, se lesionen los intereses de la
Personeria Municipal de Dosquebradas y en consecuencia del
estado, para la obtencion de un beneficio particular.

IDENTIFICACION DEL RIESGO

COMPONENTE

CAUSAS

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS

Planeacidn estratégica

Deficiencia en el sistema de informacidn para | Desconocimiento de!
el seguimiento y consolidacién del plan de plan de accién
accion de [a entidad

Acuerdos. Compromisos y
valores éticos de la entidad

Clima organizacional Descenocimiento del
Desconocimiento de los acuerdes, protocoles | codigo de ética e

¥y compromisos éticos integridad

Falta de estrategia de comunicacién y de
informacién

Gestién para fa participacién
ciudadana

Ejecucion. Seguimiento y control en fa Ausencia de cultura y
aplicacion de los diferentes derechos y control ciudadano.
espacios de participacidn. Indiferencia frente al uso
de los mecanismos de
Desconocimiento de los términos legales y de | participacion ciudadana
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criterios para la atencién y sus consecuencias

Rendicién de cuentas

Incumplimiento y demora en la informacién y
comunicacion para la rendicién de cuentas
(informes y seguimiento)

Deficiencia en el soporte informatico y base de
datos para la consolidacidn y disponibilidad de
la Informacién

Falta de evidencias (actas) y el seguimiento a
los compromisos asumidos

Indiferencia frente al uso
de los mecanismos de
participacidn ciudadana

Oportunidad en la
informacion a la comunidad

Incumplimiento de la competencia del recurso
humano para atender oportunamente los
requerimientos de informacién y en general la
atencidén al cliente.

Deficiencia en el soporte informdtico y base de
datos para la consolidacién de la informacién
Y de controles en su reporte

Desconocimiento de los
medios que tlene los
usuarios intarnos y
externos para la
verificacién de la
informacién

Transparencia y acceso a [a

Incumplimiento de las directrices de la Ley de

Cambios normativos en

Informacién piblica (ley de | transparencia los avances del gobierno
transparencia) Desconocimiento a ia aplicacidn de los en linea
estandares para l2 publicacion y divulgacion
de la informacién publica: tramites y servicios,
informacién contractual v ejecucién de
contratos.
Plan de accidn Desconccimiento del plan de accidn Desconocimiento del
Inadecuada aplicacién de los controles en las plan de accién
fases de planeacion, formulacidn, evaluacion y
seguimiento del plan de accibn
Provision y mantenimiento | Kdentificacion o asignacion de perfiles y Desconocimiento de los
del talento humano competencias para el cargo mecanismos para ia
Andlisis de cargas de trabajo denuncia de eventos
Planificacién, cumplimiento, cobertura, asociados a la prestacion
seguimiento y evaluacion del plan de del servicio
capacitaciones
Evaluacion del desempefio
Manejo de los recursos Elaboracién y/o ordenacién irregular del gasto | Sobornos o amenazas a
financieros Ejecucién irregular del presupuesto ios funcionarios
No aplicacién de los controles para el manejo
de los recursos financieros
Informacion financiera no Errores en los asientos contables Pérdida o robo de
disponible o no confiable Failas en el aplicativo contable informacién financiera

Documentacion o soportes inexactos e
incompletos para la ejecucion de los pagos y
cobros
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Dailo, perdida de la

informacibn financiera {fisica

¥ magnética)

Control en los permisos de acceso a los
funcionarios autorizados para la manipulacién
de la base de datos

Aplicacién de los controles para custodia de
los soportes contables

Infraestructura para la preservacion de los
documentos

Eventos de emergencia o
desastre, atentados
terroristas, hurtos,
inundaciones o desastres
naturales

Incumplimiento de la
normatividad

La no aplicacién de los lineamientos para
revision y actualizacién de los requisitos
{egales cuando se presenten cambios.

Cambios normativos

Incumplimiento de las
normas que regulan fa
contratacién

Inoportunidad o deficiencia en la elaboracién
de los estudios pravios

Falta de actualizacidn de los requisitos legales
en la contratacién

Inadecuada identificacién y cuantificacién de
los riesgos ordinarios 0 comunes que se
pueden presentar en la ejecucién del contrato
Falta de verificacién de los requisitos
habilitantes exigidos al contratista. Capacidad
juridica. Financiera. Técnica. Y organizacional.
Inadecuada elaboracion de la minuta del
contrato

Incumplimiento de los requisitos de
perfeccionamiento y legalizacion del contrato
Publicacion extempordnea en el SECOP. Y el
aplicativo SIA OBSERVA de la Contraloria
Incumplimiento en las cldusulas del contrato.
Objeto. Valor. Plazo

incumplimiento de las garantias del contrato
que pueda generar responsabilidad civil
Favorecimiento de contratista sin el lieno de
requisitos

Cambios normativos

Supervision de los contratos

suscritos con la entidad

El no cumplimiento de los supervisores para
hacer cumplir con las especificaciones
técnicas, administrativas, legales y
presupuestales establecidas en los contratos o
convenios celebrados

Falta de claridad o lineamientos suficientes
para llevar a cabo [a supervisién.

Infoermes de supervision inopoirtuna,
incompleta y sin documentacion completa

Falta de claridad en los
lineamientas para llevar
a cabo 1a supervision

Acciones y-]:_mlslones enlas | Indebida aplicacién de las normas Inadecuada aplicacion de |
actuaciones administrativas la norma
que pueden ocaslionayr
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demandas y ktigios en contra
de la entidad
Suministro de los bienes y inadecuada proyeccién del plan de compras, thcumplimiento de los
serviclos no ajustado a las necesidades de |a entidad proveedores
Control y administracién de | Inadecuado control y manejo de los bienes y Perdida o dafo de los |
los bienes de la entidad del inventario por parte de los funcionarios bienes por causas
responsables internas (mal manejo) o
externas (hurto,
terrorismo, condiciones
climaticas)
Lleno de requisitos en la Falta de aplicacién para el autocontrol en las Cambios normativos
calidad de la gestién diferentes actividades del proceso de archivo
documental Errores en ia digitalizacién, duplicidad en la
radicacién de los documentos
Error en la circulacién de los documentos
Dafio, perdida, adulteracién | Condiciones ambientales y de infraestructura | Eventos de emergencia e
de la informacidn fisicay inadecuada para preservacion de los incumplimiento de la
magnética en la gestién documentos normatividad
documental Inadecuado manejo de los documentos por

parte de los funcionarios

inadecuada organizacidn de la informacidn
(bases de datos, documentos)
Incumplimiento en la tabla de retencién
documental

Seguridad de la informacién

Faita de politicas de seguridad para |a
informacién

Inadecuada asignacién de responsabilidades
para la seguridad de la informacidén

Politicas sobre confidencialidad de la
informacidn

Inadecuada proteccién de los archivos
informéticos de Ja entidad

Perdida. Dafio o robos de los equipos

Atagues cibermnéticos que
atacan la seguridad de la
informacién

Ataque a los protocoios
de seguridad

Incumplimiento de las
necesidades, expectativas de
los clientes y grupos de
interés y de la atencidn de las
peticiones, quejas y reclamos
( pqrs)

« Norealizar o no aplicar la
metodologia adecuada para la
medicién de |a satisfaccién del cliente

» Resultados insatisfactorios de la
medicidn de la satisfaccién de los
clientes de los procesos lineamientos
inadecuados en la recepcidn de las
PQRS

s Desconocimiento de kos términos

Desconocimiento de las
herramientas y medios
para instaurar un PQRS
Abuso en la utilizacidn en
el uso de los medios para
instaurar un PQRS
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legales para la atencitn en las PQRS y
ias consecuencias del incumplimiento

Incumplimiento en la entrega *  Ausencia o inoportunidad en fa Desconocimiento de la
de informes de seguimiento o entrega de la informacidn, o normatividad aplicable
evaluacidn en los términos informacidn no confiable por parte de
establecidos por la los funcionarios responsables.
normatividad * Desconocimiento de la normatividad
aplicable

+ Deficiencias en al soporte
informdticos vy base de datos para la
conciliacién y disponibilidad de la
informacién y de controles en su
soporte

s  Concentracién de la informacion de
determinadas actividades en una
persona

» Deficiencia en el manejo documental
y de archivo

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION. Este compaonente establece los criterios generales para la
identificacion y prevencién de los riesgos de corrupcién de la PERSONERIA MUNICIPAL DE
DOSQUEBRADAS, permitiendo a su vez la generacién de alarmas y la elaboracién de mecanisrmos
orientados a prevenirlos o evitarlos.

En el mapa de riesgo de corrupcidn, se definen las siguientes directrices como identificacion
{proceso y objetivo, causas, riesgo {No y descripcién)). Medidas de mitigacion (valoracién (tipo de
control} y administracion del riesgo). Seguimiento (acciones, responsable e indicador).

Evidencias. Mapa de riesgos. Cédigo de Integridad y Manual de procesos
2. COMPONENTE. ESTRATEGIA ANTITRAMITES

Es el componente que facilita el acceso a los bienes y servicios que brinda la
Personeria Municipai de Dosquebradas, donde cada dependencia debe
simplificar, estandarizar, efiminar, optimizar y automatizar ios tramites existentes,
asi como acercar al ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la
modernizacién y el aumento de ia eficiencia en los procesos de la entidad que se
relacionan a continuacion

GESTION DE Establece las directrices y politicas generales para garantizar el
PLANEACION cumplimiento de la misién institucional y de los objetivos.
GESTION DE Son procesos que permiten la satisfaccién de necesidades de la poblacion
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por ventanilla Gnica
todas {as necesidades
de la comunidad

Direccionar. Elaborar.
Natificar. Y Verificar
todo lo que por
ventanilla inica se dé
tramite con relacidn al
acompafiamiento a
los diferentes
despachos de la
administracion
municipal.

Derechos de peticién
Desacatos
Vigilancias

DESARROLLO, que acude a la entidad {poblacién vulnerable) y verifica el cumplimiento
INSPECCION, de las normas, con el fin de garantizar su seguridad y defensa de sus
VIGILANCIA Y derechos en cualquier campo salud, vivienda, educacién, espacio publico,
CONTROL orden y la convivencia pacifica,
PROCESO MISIONAL
Atencibnala Proteccitn y defensa Defensa de los Vigitancia de la
comunidad del patrimonio derechos y garantfas. conducta oficial del
publico Guarda y promocién servidor publico
de los derechos
humanos
Atencion y recepcién | Recepcionar. Tutelas Radicacidn queja

Proyectar y expedir
auto

Notificar y comunicar
auto

Verificar tramite de
expediente

Elaborar las
comuhnicaciones de
notificacion de archivo
O remitir a segunda
instancia

Asesorar. Orientar al
ciudadano sobre la
forma de ejercer ante
las autoridadeas los
mecanismos de
participacion
ciudadana para
solicitar informacién y
consuita sobre fos
términos

Acciones de tutela

Veedurias

Derechos de peticion

Accion Popular

Acciones de grupo
Cabildos

Asesorar.,

Elaboracién del
documentoe (tutela,
derecho de peticion,
queja, reclamo)
Notificar

Seguimiento
Recursos cuando
procede.
Recepcionar. Verificar
y acompaiiar las
peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes
realizadas por los
usuarios ante ja
entidad y que son
tema de su
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competencia

PROCESO DE APOY0
GESTION GESTION DE GESTION DEL GESTION DE
FINANCIERA. BIENES Y TALENTO HUMANO. CONTROL ¥
SERVICIOS EVALUACION.
Garantiza la viabilidad | Determina los Garantiza el Promueve el
financiera y fiscal de la | procesos que hacen permanentemente mejoramiento
Personeria Municipal' | parte de Ja gestidn de | desarrolio de las continuo vy la cultura
de Dosquebradas y el | bienes y servicios, competencias idéneas | del control en ia
pago de sus para aportarala de los servidores Personeria Municipal
obligaciones. Personeria Municipal | publicos para ei de Dosquebradas, con
de Dosquebradas efectivo desempefio el fin de garantizar el
herramientas que de fas funciones, cumplimiento de fa

permitan el desarrollo | define las politicas y Normatividad
de fas actividades de practicas de |z gestién
manera eficaz. humanayde la
administracion del
personal, obteniendo
coherencia entre el
desempefio individual
y las estrategias de la
Perscneria Municipal
de Dosquebradas para
el cumplimiento de los
fines sociales

DOCUMENTO SOPORTE. MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

3. COMPONENTE. | RENDICION DE CUENTAS
De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 del 2015 “ POR LA CUAL SE
DICTAN DISPOSICIONES EN MATERIA DE PROMOCION Y PROTECCION DEL
DERECHO A LA PARTICIPACION DEMOCRATICA”, |a rendicién de cuentas es
“... un proceso ... mediante los cuales las entidades de la administracion publica

de nivel nacional y territorial y i0s servidores publicos informa, explican y dan a
conocer los resultados de su gestion a los ciudadanos, la sociedad civil, otras

— ]
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entidades publicas y a los organismos de controi” es también una expresion de
control social, que comprende acciones de peticién de informacién y de
explicaciones, asi como la evaluacién de la gestion Y que busca la transparencia
de ia gesti6n de la administracion pablica para lograr la adopcion de ios principios
del buen gobierno.

Mas alla de ser una practica periédica de cada vigencia, la Personeria Municipai de
Dosquebradas con el informe busca afianzar la relacion estado-ciudadano, ya que
son estos Ultimos son que siempre estan atentos a conocer e! desarrollo de la
administracion.

La Entidad cada vigencia publica en su pagina web publiica el informe de gestién,
como proceso transversal y permanente donde se identifican tres (03) elementos.

1. Elemento informacion. Es la generacion de datos y contenidos sobre la
gestion, los resultados de los mismos, el cumplimiento de sus metas
misionales y las asociadas con el plan de desarrollo municipal y nacional.
Los datos cumplen con los principios de calidad, disponibilidad, y
oportunidad para llegar a todos los grupos de poblacién e interés.

2. La informacién es sustentada en un lenguaje sencillo, comprensible al
ciudadano, siempre cumpliendo con informacion de calidad para que sea
oportuna, objetiva, veraz, reutilizable, procesable y disponible.

3. Tambien tiene el elemento dialogo, donde el ciudadano puede tener acceso
a explicaciones y justificaciones o repuestas de la Personeria cunado sea el
caso.

EVIDENCIA. Informe de gestion anuaimente dado a conocer a la comunidad y publicado en la
pagina web de la entidad,

4. COMPONENTE. MECANISMOS PARA ME.JORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO.
OBJETIVD GENERAL. Aunar esfuerzos en OBJETIVOS ESPECIFICOS.

garantizar el acceso de los ciudadanos, a los
tramites y servicios que la Personeria Municipal | Desarrollo Institucional para el servicio al

de Dosquebradas presta a los cludadanos, con ciudadano

principios de informacién completa y clara, Afianzar la cultura del servicio al ciudadano
eficiente, transparente, consistente, calidad, Fortalecer los canales de atencidn al ciudadano
oportunidad en el servicio, y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del
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ciudadano [

El MECANISMO PARA MEJORAR LA AATENCION AL CIUDADANO esta orientado a mejorar la
calidad y accesibilidad de los tramites y servicios que Ja Personeria Municipal de Dosquebradas
ofrece a sus usuarios con el propdsito de satisfacer las necesidades de manera oportuna y efectiva.

Dentro de la historia de la Personeria Municipal de Dosquebradas, [a caracteristica esencial de la
Entidad es la priorizacién de dar oportuna respuesta a los acudientes para solicitar los servicios,
con un énfasis primordial en el cumplimiento de la Misidn Institucional, ello sin duda ha
contribuido a que las comunidades siempre vean la PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS
como un Ente con presencia en cada uno de los territorios de municipio v con un excelente
cumplimiento de [as responsabilidades encomendadas.

La entidad se ha esmerado en mejorar la atencién al ciudadano, reflejdndose esta accién en las
salidas de campo, como es a las diferentes comunas del municipio para atender las nacesidades de
la poblacién en forma personalizada (ver informes de labores de las dependencias), cumpliendo
con un apolitica de servicio basade en la necesidad de orientar al ciudadano a cerca de sus
responsabilidades (deberes) y sus derechos frente a una sociedad, es decir que el ciudadano paso a
ser de un agente pasivo a un agente activo que reclama, se queja, solicita, opina vy
fundamentalmente participa. {(PQRS}.

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

El plan de ACCION de 1a PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, siempre se ha ocupado en
su proceso estratégico y misional “LA ATENCION AL CIUDADANO” y haciendo énfasis en la
participacién social, la transparencia, el servicio al ciudadano como postulados obligatorics dei
deber ser del ciudadano. Es asi que la comunidad cuenta con el apoyo para orientar y capacitar en
ta conformacién de veedurias come mecanismo que tiene el ciudadano de vigilar v exigir
transparencia en los procesos,

Los resultados son evidentes y se ven reflejados en una institucion més posesionada en el corazén
de los cludadanos, siempre teniendo estos la certeza de acudir 3 la entidad para hacer valer sus
derechos, por medio de aquellos mecanismos que fa constitucidn y [a ley les otorga, como también
se refleja en una cultura de servicio percibida desde los ciudadanos (encuesta satisfaccién al
ciudadano) y desde los mismos funcionarios.

MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE. LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, para
medir la percepcidn en atencién al ciudadano, se sirve del insumo de las encuestas “SATISFACCION
AL CLIENTE” y “ATENCION A LA CIUDADANIA”, encuestas que se realizan de forma presencial y
electronica, con el fin de consolidar la Estrategia de Servicio al Cliente.
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INFORMACION VISIBLE A LA CIUDADANIA: Mediante la implementacién de la ventanilla {nica la
Personeria Municipal de Dosquebradas, se ha permitido orientar a los usuarios en sus derechos
para garantizar los tramites y servicios de la entidad.

En la pagina web los usuarios pueden visualizar el nombre de los funcionarios de a2 Personeria,
donde se describe el propdsito principal del cargo y el correo electrdnico, con el objeto de que el
usuario pueda remitir sus denuncias, quejas, reclamos o sugerencias.

También para dar prioridad a fa atencién de personas en situacidn de discapacidad, personas de la
tercera edad, madres gestantes y nifios, de tiene habilitada la ventanilla preferencial.

MECANISMOS PARA AFIANZAR LA CULTURA DEL SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS SERVIDORES
POBLICOS: Para lograr este objetivo la PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS viene
realizando cada afio, brigadas de descentralizacién de funciones en las diferentes comunas del
municipio, con el propdsito de garantizar a los ciudadanos la defensa de sus derechos.

Para el cumplimiento de lo anterior la entidad tiene como lineas de cumplirniento.
Mejoramiento continuc en la atencién af ciudadano

Servicio personalizado

Elaboracion de protocolos de atencién al ciudadano

Adecuacion de espacios fisicos en materia de accesibilidad.

Disefio de comunicacién interna y externa

Radicacién de la informacién entregada por los usuarios para asegurar su seguirniento.

U A WN R

EVIDENCIAS. Encuestas. 1. Satisfaccion al cliente. 2. Buenas practicas de atencion a la comunidad
de forma telefdnica. 3. Seguimiento a los procesos. 4. Atencién a la comunidad. Plan de
mejoramiento atencién a la comunidad. Seguimiento a las estrategias para ia construccién del plan
de anticorrupcién y atencion al ciudadano.

ATENCION A PETICIONES. QUEJAS. RECLAMOS. SOLICITUDES. La Personeria municipal de
Dosquebradas cuenta con el buzon de las PQRS, ubicado a ia entrada principal de ia entidad,
estando encargada la responsable de la ventanilla Unica fa verificacion cada dos {02} dias de su
contenido y realizar el trdmite pertinente, y dejando constancia por medic de acta del
procedimiento en la atencién del buzén.

Segun la lLey 1755/2015 “POR MEDIO DE LA CUAL SE REGULA €L DERECHO DE PETICION
FUNDAMENTAL DE PETICION Y SE SUSTITUYE UN TITULO DEL CODIGO DE PROCEDIMIENTO
ADMINSITRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO”", la Personetia Municipal de
Dosquebradas ha creado una carta de navegacién de| “DERECHO DE PETICION”.
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EVIDENCIAS. Seguimiento de ias PQRS, en los siguientes puntos: ventanilla Unica, buzén y
verificacién de forma mensual el seguimiento a las PQRS de los diferentes funcionarios de la
Personeria,

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION. 5on las acciones necesarias que la Personeria Municipal de
Dosquebradas adiciona para la racionalizacidn de trémites, rendicién de cuentas y el servicio al
ciudadance,

1. VEDURIAS CIUDADANAS. Ley 850 de 2003. Mecanismo democratico de representacion que
le permite a los ciudadanos o a las diferentes Organizaciones comunitarias, ejercer
vigilancia sobre [a gestidén publica. La Personeria brinda capacitacion y apoyo aquellas
persenas que desean por medio de este mecanismo realizar seguimiento a la funcién
publica.

2. ACCESC A LA INFORMACION PUBLICA. A partir de la promulgacién de la Ley de
transparencia a la informacion pablica, Ley 1712 del 2014, la cual reguia el derecho de
acceso a la informacidn publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho
y excepciones a la publicidad de la informacién. La Personeria Municipal de Dosguebradas
ha adoptado los esquemas de publicacién como lo establece en el articulo 12 de la fey
1712/2014, teniendo como pilar la publicacién en la pagina web y contando también con
boletines de prensa, la cartera ubicada en la entrada principal de la entidad.

3. ACCIONES DE CUMPLIMIENTO:

® Avanzar en los ajustes necesarios del plan anticorrupcién.

® Avanzar en el cumplimiento de las directrices y lineamientos definidos en Ia Ley
1712/2014

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

4. COMPROMISO Y SEGUIMIENTO A LAS SIGUINETES ACCIONES.

e Difusion del portafolio de servicios,

« Optimizar fos procedimientos intemos que soportan ia enfrega de tramites y
servicios al ciudadano.

e 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 [a
atencién adecuada y oportuna.

* Poner a disposicién de la ciudadania en un lugar visible informacion actualizada
sobre la entidad.
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CONSOLIDACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL

CONSOLIDACION | Estara a cargo de la dependencia ventanilla iinica
CRONOGRAMA : Las actividades se desarrollarén de acuerdo al cronograma de
-~ seguimiento plan anticorrupcién
SEGUIMIENTOY El seguimiento y el control de las acciones y evidencias definidas en e PLAN
CONTROL ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANG, corresponde 2 la
oficina de Control Interno
PUBLICIDAD | La publicacién y publicidad se realizara en la pagina web de la entidad

BIBLIOGRAFIA.

La Constitucién Politica de Colombia.

Guia para la Gestién del Riesgo de Corrupcion 2015 DAF

Estrategia para la construccidn del plan anticorrupcién y de atencidn al ciudadano. De Ia
secretaria de transparencia de la presidencia de la republica. Versién 2

Guia de racionalizacidn de tramites de la DAF.

Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcion

Ley 1712 de 2012. Por medio de la cual se crea la Ley d transparencia y el derecho al
acceso a la informacién pablica nacional

Decreto 0019 DE 2012. Por ia cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracién Publica.

Ley 87 de 1993, Por la cual se reguia Control Interno

Ley 483 de 1998, Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de
las entidades de orden nacional

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién

Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de trémitas ¥
procedimientos administrativos de los organismos y entidades dele estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.
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® Decreto 124 de 2016 enero 26-2016 “Por el cual se sustituye el titulo IV de la parte 1 del
Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencidn al
Ciudadano”

Neowa

NADIA MARIA PIE
Secretaria General

(7214
MAR L QUE NORENA
Control Interno
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