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PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS
PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
VIGENCIA 2024

INTRODUCCION

La Personeria Municipal de Dosquebradas, comprometida con el cumplimiento de los principios
establecidos en la Constitucion Politica, el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 reglamentada por el
Decreto 1081 de 2015, que enmarca la elaboracién e implementacién anual del plan anticorrupcion y
de atencion al cludadano para las entidades publicas del orden nacional y territorial, el decreto 124
del 26 de enero de 2016 “por el cual se sustituye &l titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del decreto 1081
de 2015, relativo al Plan anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadang”, el documento esta conformado
de seis componentes gue estructuran el PAAC 2024, en el cual cada uno de ellos cuenta con su
descripcion, meta, producto, responsable, fecha programada de cumplimiento y su ponderacitn
respectiva,

OBJETIVO GENERAL.

Definir @ implementar en la PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, estrategias de lucha
contra la corrupcion y de atencion al ciudadano, asi como la administracién de riesgos,
racionalizacion de trmites, espacios de rendicién de cuentas y participacidn ciudadana ¥
mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Eﬂrientsr y facitar la implementacion y | Implementar tramites o fravés de o
| desarrolio de una eficaz, eficiente y efectiva | reduccién de costos, documentos, iempas,
' _adminislfachﬁn de riesgos. | procesocs y pasos a los grupos de vakor,

........... - T R e i i

: Fortalecer los conales de atencién peora
' | gorantizar un mejor servicio a los grupos de

Entregar informacion clara y sencilla
través de canoles de comunicacién

enfre los servidores publicos y los grupes | valor
- de valor. -
PROYECTO. Marla Gilma Marvique Norefia  [REVISC. Steven Arévalo Gunter RECBIDO POR '
Confrol Intemo Gecielario Genaral
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CRITCRITERIOS DE EVALUACION.

La formulacion del Plan Anticorrupcién, Atencién y Participacién Ciudadana se hace en el marco de
la Ley 1474 de 2011 articulo 73, sus Decretos 2641-2012, el Decreto 124 de 2016 ¥ 5us documentos
anexos “Estrategias para la Construccion del Plan Anticormupcitn y de Atencion al Cludadano version
2" ¥ "Guia para la gestion del riesgo” y el Manual Unico de Rendicion de Cuentas. En el Plan
Anticorrupcion, Atencion y Participacion Ciudadana se tuvieron en cuenta los siguientes
componentes:

Racionalizacién de tramites Rendicidn de cuentas | Mecanismos pars mejorar Participacidn Ciudadana
la atencidn &l ciuvdadano
8ste componente reone las esie components condiene | esie components establece este compenente N ks
acciones para racionalizar a3 acciones gue buscan s Enearmanios, mecanismas de parlicapacian
irémites de la Entidad, afianzar | relacién Eslade - paramatros, métodos y cludadana v rendiciin da
beuscands majorar la eficenca y Ciudedens, médisnie |a sociones endienies a cugnias, a ravés de los cuabes el
eficacia de kos trémies preseniacian ¥ explicaciin rajorar la calbidad y Deparamendo Macienal da
igantificados & parir de la de |os resuliados de @ accesibllided de |a Flanaacin ganera un didlogo
estandarizaciin da festion de la Entidad, tiudadania, & los servicios parmanenie con |a civdadania
procedimienios como qus presia la parsaneris
mecanisma do simplificacion de
LE = i ot i ¥
GENERALIDADES.

En cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1474 de 2011 en su articulo 73 para ello continga
elaborando el Plan Anticorrupcion y Atencitn al Ciudadano para la vigencia 2024 como instrumento
de medicion estratégica orientado a prevenir hechos o actos de corrupcion, alineado a fa tercera
dimension “Gestion con Valores para el Resultado” del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion MIPG, que permite generar estrategias v actividades en cada uno de los componentes bajo
la descripcién de cada componente asi:

+ Gestidn del Riesgo de Corrupcion.
+ Racionalizacion de trémites.

+ Rendicion de cuentas.

+ Mejora del servicio al Ciudadano.

+ Mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacian,
+ |niciativas adicionales.

_E BIDD POR

.F'RF'\"EET-D H-'Irliﬁtna!l:hmqut Morefla  REVISC: Stewan Aréaln ;:uumm
Control intems | Sagrefano Gerearal
I - | . Dia_Mes_Ato___Hom
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NORMATIVIDAD

CONSTITUCION POLITICA. Consagra los principios de participacién ciudadana. acceso a la
informacion y el de publicidad que rige a las funciones publicas

Ley 2195 de 2022 Por medio de la cual se adoptan medidas en matena de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcién y se dictan disposiciones

Ley 1757 de 2015 Promocién y proteccién al derecho a la Participacion ciudadana. La estrategia de
rendicion de cuentas hace parte del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Ley 1712 de 2014 Por medio de |a cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho de acceso a
la informacion plblica nacional y se dictan otras disposiciones

Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcin y la efectividad del control de Ig gestion
Publica

Ley 1150 de 2007 Por medio de la cual se introducen medidas para la eficiencia y la transparencia
en la Ley 80 de 1993 y se dictan otras disposiciones generales sobre la contratacion con Recursos
Publicos

Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites ¥
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos

Ley 850 de 2003. Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas. Crea el marco
legal para el ejercicio de la veeduria en nuestro pais, asl como un procedimiento para la constitucién
@ inscripcién de grupos de veeduria y principios rectores.

Ley 190 de 1995 Por la cual se dictan normas tendientes a reservar la moralidad en la
Administracion Piblica y se fijlan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa.

Ley 87 de 1983. Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.
MARCO ESTRATEGICO

PROYECTOE Marla Gilma Mantque hNarefa REMVISD Steven Arévalg Quindarn
Canirol ingemo ,Jf“ Secretario Geraral

~CAM PISO 02 OFICINA 208808 TELEFONG 3401165
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MISION. Como una institucion perteneciente al Ministeric Publico, la Personeria Municipal de
Dosquebradas esta encargada de la Promocidn y Defensa del orden juridico, del patrimonio publico,
del interés ciudadano, de las Garantias Fundamentales y Derechos Humanos en general,

En tal sentido atiende y apoya en forma permanente y personalizada los requenmientos de la
comunidad con compromiso social que da oportunidad, transparencia y efectividad en procura del
bienestar de la sociedad Dosquebradas “VISIBLE PARA EL RENACER DE LA HONRA Y LA
DIGNIDAD DE LOS DOSQUEBRADENSES”

VISION. La Personeria Municipal de Dosquebradas, serd reconocida no solo a nivel regional sino
nacional, como una Entidad del Ministerio Pablico que presta sus servicios con excelente Calidad,
formadora de ciudadanos comprometidos con el desarrolio social del municipio y con la sana y
pacifica convivencia, constructora de ambientes de bienestar social, mediante la efectiva Defensa de
los Derechos Fundamentales, el Patrimonio Pablico y el Orden Juridico.

POLITICAS DE CALIDAD. Para el cumplimiento de nuestra mision v lograr hacer realidad nuestra
vision politica de calidad, y como quiera que el ejemplo comienza por casa, daremos un manejo
transparente, pulcro y adecuado a los recursos publicos con los que contamos para &l gjercicio de
nuestras funciones y procuraremos siempre el mejoramiento continuo de nuestras actuaciones las
que esfaran signadas siempre por los principios de eficiencia v eficacia.

Los funcionarios de la Personeria Municipal de Dosquebradas se comprometen a prestar sus
servicios con trasparencia y oportunidad & cada uno de los ciudadanos del municipio, sin
discriminacién alguna, propendiendo a la “PROMOCION, PROTECCION Y DEFENSA DE LOS
DERECHOS CONSTITUCIONALES LEGALES, INDIVIDUALES Y COLECTIVOS”.

Satisfacer la comunidad a través de la prestacion de un buen servicio
Lograr &l compromiso de todo el equipo humano

Actuar en los terminos de la Constitucion, la Ley y Acuerdos

Generar confianza en la ciudadania en general

Promover el desarrollo institucional

Mejorar continuamente

Alcanzar |la competitividad de la Entidad

ad R

CODIGO DE INTEGRIDAD
HONESTIDAD: Actio siempre con fundamento en

PROYECTO: Marla Gilma Manfique Norefa  REVISO. Steven Arbvaie Guiers

verdad, cumpliendo mis deberes con

Contral mamo Secretanio Ganedal
/K o Dia__Mes__ Afo Hora
CAM PIS0 02 OFICINA 208- LEFONG 3401188
parsoneriafidosquebradas gov,co / personeriadosquetrsdes Sgmail com
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Transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

RESPETO: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus Vidudes y
defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra Condicidn.

COMPROMISO: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor pablico y estoy en
disposicién permanente para comprender ¥y resolver las necesidades de las personas con las que me
relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar,

DILIGENCIA: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo de la
mejor manera posible, con atencién, prontitud v eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos
del Estado.

JUSTICIA: Actio con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad,
igualdad y sin discriminacion,

OBJETIVO GENERAL.

Definir & implementar en la PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQU EBRADAS, estrategias de lucha
contra la comupeidbn y de atencién al ciudadano, asi como la administracion de riesgos,
racionalizacion de tramites, espacios de rendicion de cuentas ¥ participacion ciudadana vy
mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Orientar y faciltar la implementacién ¥ Implementar  framites o trovés de o’
- desarrolio de una eficaz, eficiente y efectiva | reduccion de costos, documentos, tiempos, |

; ; Foriolecer los canales de atencion parg |
fravés de caonales de comunicacién |

: ‘ + ntizar un mejor servicio a los a
entre los servidores publicos v los grupos | m me; icio a los grupos d :

e valor. !

/ pRrsaneadosquebmdasiiomad com
v parsonerisdosquabradas. gov co
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Componentes del PAAC

F =

Servicta ml Iniciativas
Crudadano Adicionales

Racicnaliiacian

[~ E]

B,

4

w3 [

||:|-"-:.|'.||'II-|.'r-|.|.u
Gastidgn dol y accoso a la
Rissgo formaciom

PRIMER COMPONENTE.
MAPA DE RIESGOS - GESTION DEL RIESGO.

Con el fin de garantizar la continuidad y sostenibilidad de los servicios, analizando las caracteristicas
del entorno, asi como los factores que representan vulnerabilidad en su actuar se identifican, valora
¥y controla el riesgo de todos los procesos que puedan impedir el buen cumplimiento de la mision y
objetivos institucionales por parte de los funcionarios de la entidad.

La Administracién de Riesgos en la PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS. se basa en Ia
Politica de Administracién de Riesgos de Gestion, Corrupcion, Seguridad de la Informacion,
Seguridad y Salud en el Trabajo y Manual de contratacidn, se establecen para asagurar el
cumplimiento de la misién institucional y los objetivas estratégicos y de procesos.

La Personeria Municipal de Dosquebradas impiementa un Sistema de administracion de Riesgos
Anticorrupcion, y pone en marcha acciones para el buen funcionamiento de todas sus partes; para
esto los lideres de cada proceso atenderan los siguientes parametros.

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

FROYECTO: Marka Giima Mantqise Mom e ﬁE'-.-'ls-::- Bhewan Ar-ha.l-:-,, Quanbarg 1 BIDO POR
Coniral inbemo Secreiana CGienaral
/ﬂ 3 Mes__ Afo Hara
CAM P50 02 OFICIMA EFOND 2401185
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Utilizar los recursos de la entidad con eficiencia,

Rendir las cuentas en las fechas establecidas y con criterio de autocontrol,
No usar las normas de acuerdo a la Ley sin interés particular,

Garantizar el manejo adecuado de los recursos.

Cumplir los objetivos de los procesos, y lograr los propdsitos institucionales,

" F & ® @&

POLITICA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS. La entidad cuenta con un mapa de riesgos dado
segun sus procesos, donde se describen e identifican sus causas, también cuenta con los medios de
informacion pertinentes y necesarios para la divulgacion de los eventos mas relevantes y
concernientes a la comunidad.

Pagina Web.

Cartelera Institucional.

Rendicion de cuentas.

Buzon de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

La Personeria de Dosquebradas adelanta las investigaciones pertinentes y
oportunas que fuesen necesarias por efecto de los presuntos hechos de
corrupcién que pudieren presentarse o dar traslado de las mismas a las

entidades competentes.

Con la Ley 1474 de 2011, se logrd abrir un espacio para gue la ciudadania ejerza control social,
participativo y oportuno, La Personeria Municipal de Dosquebradas cuenta con los medios externos
informatives, donde se divulgan los planes, programas Y proyectos institucionales, pagina web, redes
sociales, buzon de sugerencias, al interior cuenta con la carfelera institucional ¥ circulares
informativas.

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en la pagina Web de la Personeria
Municipal de Dosquebradas en el enlace PETICIONES QUEJAS ¥ RECLAMOS se cuenta con un
espacio para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de COrupcion realizados
por los servidores plblicos,

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
CORRUPCION: La corrupcién administrativa, es un comportamiento de abuso en el ejercicio de la

funcién pablica y de la legitimidad del Estado, en beneficio personal o particular y en detrimento del
Interés general o colectivo,

PROYECTO, Marla Gima Manrique Nomfla  REVISO, Steven Artvar Guiniers
Gowtral Infesma Sscretana SGenarsd

;/( Dia__Mes__Afo____ Hora
~ CAM PISO 02 OFICINA 208- ELEFOND 3401165 5 N
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(DAFP). DAFP: Departamento Administrativo de la Funcidn Plblica.
ETICA: Conjunto de normas morales que rigen la conducta humana.,

GOBIERNO DIGITAL: Estrategia del Gobieno Nacional para contribuir a fa construccién de un
Estado mas eficiente, mas transparente, més participativo y que preste mejores servicios a los
ciudadanos y a las empresas, mediante el aprovechamiento de las tecnologias de la informacidn y la
comunicacion (TIC).

PAAC: Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO: Estrategia de lucha contra la
corupcion y de atencién al ciudadano la cual contempla, entre ofras cosas, el mapa de rnesgos de
corupcion en fa respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias
anti tramites, los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano ¥ los mecanismos para la
transparencia y acceso a la informacién.

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

POLITICA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO: declaracién de la direccitn y las intenciones
generales de una organizacidn con respecto a la gestion del riesgo en la entidad. La gestion o
administracion del riesgo establece lineamientos precisos acerca del tratamiento, manejo y
seguimiento a los riesgos.

POLITICA DE INTEGRIDAD: Busca la coherencia de los servidores plblicos y entidades en el
cumplimiento de la promesa que hace el Estado a la ciudadania para garantizar el interés general en
el servicio plblico.

RIESGO DE CORRUPCION: Posibilidad de que, por accion u omision, mediante el uso indebido del
poder, de los recursos o de la informacion, se lesionen los intereses de ung Entidad y en
consecuencia del Estado, para la obtencién de un beneficio particular,

PMD. Personeria Municipal de Dosquebradas

Identificar, analizar y valorar los riesgos deben ser actividades permanentes en todos los procesos, y
de cada responsable, para ello se deben evaluar aspectos internos, externos de la entidad y de los
Procesos que puedan representar debilidades o amenazas significativas que afecten el logro de los
objetivos institucionales. Cuando los riesgos no estdn controlados se debe planear y ejecutar

PROYECTO! Maria Gilma Mannigue Norefia  REVISD: Sieven Artvaio Gunt CIBID0 POR
Controd irdermo Secrelanc Sen
S J{" z it P"—"'“-——"ﬂ“_'-h-‘_i
. CAM PISD 02 OFICINA 208° ELEFOND 2401165
personeriafdosquetradas gov.co / porsanerisdosquabracasomail com
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acciones efectivas para la prevencion, deteccién y/o correccion de eventos o desviaciones que
afecten las actividades, objetivos, misidn, vision o personal de la PMD.

Actividad

Subcomponente  Des¢ripeidn actividades Meta o Producto | Responsable  Fecha Inicio  Fecha Fin

' = CODIGD FT-GDOF-D01
-i/ = FECHA y VR —
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Paolitica de Admimnistrar conforme n la Admimstracion onirol 01022024 310012025
sdministracion de . nommatividad vigente la politica de intermno
riesgaos politica de administracton ~ administracién del  Contratista
del rigsgos FIesgros ERIETTHD
SEGUNDO COMPONENTE.

RACIONALIZACION DE TRAMITES

' La estrategia de raclnnalizaciﬁn. ﬁe tramites busca pémw'rlir a los grupos de valor el acceso a los

. servicios ofrecidos de forma mas simple a través de tramites y procedimientos administrativos
optimizados, automatizados, oportunos y de facil acceso, generando beneficios para los grupos |
de valor. '

Se podrd lograr en aplicacidn de las politicas de gestion y desempefio institucional de
. Racionalizacion de tramites haciendo uso eficiente de la tecnologia de la Informacion y
. Comunicaciones — TIC. Correos electrénicos. Pagina web institucional, Y redes sociales. con que
' cuenta la personeria.

En efecto, a mayor cantidad de tramites y de actuaciones, aumentan las posibilidades de que se
presenten hechos de corrupcion.

La entidad pretende eliminar factores generadores de acciones tendientes a la cormupcion,
matenalizados en exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras injustificadas, etc.

Asl las cosas, una estrategia de lucha contra la corrupcion la Personeria municipal de Dosquebradas
incluye debe incluir, como eje fundamental, mecanismos encaminados a la racionalizacion de
tramites, que permitan;

PROYECTO: Marla Gilma Mannqus Norefia  [HEVIEC: Saevan Arévalo Guirferg

Control infdemo Secretann Genersl
[ |
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. El respeto y trato digno al ciudadano, romplendo el esquema de desconfianza para con
el Estado

. Contar con mecanismos y herramientas que restablezcan la presuncién de la buena fe.

OBJETIVOSA |[o  Facilitar la gestion de los servidores pablicos en pro o8 1 aiencion

LOGRAR.
o Majorar la competitividad de los funcionarios estableciendo prordades de los cudadancs
que acuden a nuesiras nstalaciones

. Construir un ambiente amable y modemo en pro del cudadano.
. Compremeter en el amblente de conrol, siempre buscando estdndares de conducta como
_., 5@ reflaia an el cdigo de dica y manual de atencidn al ciudadanc, cdima de trabajo favarable
LINEAMIENTOS | La Personeria Municipal de Dosquebradas busca que todos kos trémites, procedimientos
GENRALES servicios ofrecidos cumplan con |a finalided de proteger y garantizar la efectividad de los derechos
los ciudadanos que acuden a nuesiras instalacionas, asi como facilitar 2u refacidn CIUDADANO-
ADOQ de conformidad con los principios pravistos en la Constitucidn Politica.

Ademas de tener un propdsito de mejoramiento continuo, |8 Personeria Municipal de

uebradas se compromele en ejecutar accones de cardcter normativo e Instrumental

tendientes & idantificar y racionalizar |os procesos que involucren directamente el acceso de los
i anos, con al fin de prestar un major servico,

La entidad trabaia continuamente en la promedidn de la confianza entre los ciudadanos y las

publicas y por ende del Estado, aplicando el principio de la buena fa, &l fordalecimianto

sistama de control inferno, para lograr la excelencia en &l cumplimienta de sus funcones y ka
CiGN 06 SUS SENicos.

ESTRATEGIAS |LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS desanliara estralegias |
fundamentadas en tres importantes pilares, definidos por el Departamento Administrativo |
de la Funcion Piblica asi;

. Racionalizacién de Tramites: La racionalizacion es el proceso que permite

reducir los trdmites, con el menor esfuerzo ¥ costo para el usuario, a través de estrategias

ridicas, administralivas o tecnologicas, este se cumple en la utilizacion del comeo
ranico de la entidad

hitp ipessoneradosquebradas goy co/stant=20
personefadosquebradas@amail. com

Taldfana (G051340-1165
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. Estandarizacién: Eslablecer framitas equivalentes frente a pretensiones similares
;'H‘D;E_ETC* Marla Gilma ﬁwq.u Marefia HE\im -m fngvalo Quinteng 5 cCEIDD F'_DH
Control intemo Secrelaei Gensral ¥
Cia__ Mes_ Afo Hors.
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pueda presentar una persona ante diferentes autoridades.
- Eliminacién: realizar equivalencia aguellos tramites, requisitos, documentos y
pasos que cuestan tiempo y energia a la gente, y son initiles y engormosos para el
Ciudadano.
- Optimizacion: Realizar actividades que permiten mejorar la satisfaccién del
usuano, entre ofros, a traves de;
= Modemizacion en las comunicaciones.
Relacidn entre entidades. l
- Optimizar puntos de atencidn.
- Consultas entre dreas o dependencias de la entidad.
- Reducir iempo en la atencién.
= Seguimiento del estado del irdmite por Internet y teléfonos.
- Automatizacién: la entidad usa las Tecnologlas de la Informacién y la
omunicacion, para apoyar y optimizar los procesos de la personeria que soportan los
mites. Asi mismo, permite la modemizacion intema de la entidad como la adquisicion de
‘ erramientas tecnolgicas (Hardware, Software, y comunicaciones), que conllevan a la
gilizacion de los procesas,

Subcomponente  Actividades Meta o Producto Responsable f:l::III: Fecha Fin
Estraiumar s Meindodogi pars b evnhsciin do b | TALENTO HUMAND aLmL024 A2
mctedidogta para ln nattshaeckn e los oeamios do COMNTRATISTA
evlinciis do la R EXTERMG
Maciomlivasiin de tramiies maliafacenin di os
ks de timules ¢
sdmimistretivis

TERCER COMPONENTE. RENDICION DE CUENTAS

 La implementacion de los procesos de Rendicion de Cuentas en Colombia ha permitido que se |
- generen mayores espacios para una democracia participativa, por cuanto es un proceso |
- dinamico y constante que favorece los ejercicios de planeacidn y relacion directa con los |

| orinAodanmse

PROYECTO: Marla Gima Manrque Norefla  REVISO, Sieven Artvato Guimesmae ) RECIBIO POR
Comral Infsms Secretano Geneal !
f‘ 1 Dia___Mas AR Hera,
CAM PISO 02 OFICINA 208 LEFONG 3401166
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FE Un buen proceso de
= Rendicion de Cuentas

ﬁ cuenta con elementos

—— [URdOomeantales que son
 —

l. Informacion, de calidad |
Ccon un lenguaje claro

.l‘ 2. Bl diglogo. para explicar,
@ escuchar y retroalimeantar
. Ia gestidn
3. Responsabilidad, para =
responder Por tos: = il '
resultaodos y mejorar ia —
- geslion,

La Personeria Municipal de Dosquebradas como rgano de vigilancia y control, asume el proceso de
rendicion de cuentas de forma permanente, con la informacion que suministra periddicamente a la
ciudadania a través de:

Pagina Web.

Medios y canales de comunicacién dispuestos.

Elementos de planeacion institucional,

Informes de gestion.

Indicadores.

Resultados de vigencia anterior y evaluacién de sus planes y proyectos.

La Personera Municipal de Dosquebradas con su equipo de trabajo, realiza la rendicion de cuentas,
y adicionalmente cumple con las siguientes funciones:

. Identifica las necesidades de informacion de la poblacitn.

. Define el cronograma de actividades necesarias para la consolidacion de la informacién de la
rendicion de cuentas.

. Establece los mecanismos de participacién de la comunidad en la rendicion de cuentas e
informes de gestidn.

. Actualiza constantemente la informacién de la pagina Web de la Entidad

FROYECTO Maria Gima Mannique Norea  REVISC. Sleven Ardvaia Oui .-""i..- r. CIRIDG POR-
Contral nfemn SarTetans Sen i

TR NO 3401185
personenaiidosquabradas gov.co | pemoneriadosquebradas@gmad com
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Subcomponente | Actividades el Responsahle Fack Fecha Fin
Producto ~ Inicio
Foralocer la refacién Entidad- | Estuchersr ln estrategis de~ Estratogia de PERSOMERA  OLOLDGM | 301272024
Ciadadaes, fomentande o rendicion de coeniss endonde . rendicidn de MUMNICIPAL
didbago v la retroslimontacsdn e presenten bos resuliados de CUEnLNS, (ficing de
oan mes gropos de valor respecto Is gestidn migional y la | Inforse final dets. © I
& 5u geshice, 6N SSGEnarion gestide insirucional catrmogia do
presemciales de enceenir, rendicicn de
o phem eatados, con medios cuentss

virales. o
Informacién. La informacion, se refiere a la generacion de datos ¥ contenidos sobre la gestion, el resultado
de esta, y el cumplimiento de sus metas misionales y las asociadas al Plan de accién Institucional. Los datos ¥
los contenidos deben cumplir el principio de calidad de la informacion para llegar a todos los grupos
poblacionales y de intenés.

La informacidn de la Personeria Municipal de Dosquebradas se desarrolla en su mayaria por medio de |la
pagina WEB de la entidad http:/ipersoneriadosquebradas.gov.co/ link, denominado Transparencia y acceso a
informacion  plblica, hilp/ipersoneradosguebradas piiransparencia-acceso-g-informacion-publica, de
acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014

Dialogo. El didlogo, se refiere a aquellas practicas en que las enlidades pablicas, después de entregar
informacidn, dan explicaciones y justificaciones o responden a las inquietudes de los cudadanos frente a sus
acciones y decislones en espacios (blen sea presenciales-generales, segmentados o focalizados, virtuales por
medic de nuevas lecnologias) donde se mantiene un contacto directo con la cludadania ¥ grupos de interés,
donde se promueva promueve acciones de fortalecimiento e implementacion de espacios de didlogo y

participacion ciudadana,

La Personeria Municipal de Dosquebradas se enfoca en lener una orientacién desde el Proceso de Relacion
con el Ciudadano que permita asi mismo fortalecer el compromiso de Entidad frente a los requenmientos y
necesidades de sus grupos de valor,

CUARTO COMPONENTE

SERVICIO AL CIUDADANO, Atraves de esta estrategia, se busca mejorar la calidad v el acceso
a los productos y servicios que presta LA PERSONERIA
MUNICIPAL DE DOS : e

PROYECTC: Marla Gilma Marngue Norefa  REVISD: Sseven Ardvale O

OeEHADAS,
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Controd Inbemo Secretana Generg
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Los Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano estan onentados al interdor de la Entidad por el
proceso de Relacionamiento con la Ciudadania el cual busca permilir el acceso oporuno, eficaz, eficients,
digno, transparente e igualitario a los trdmites, servicios y olros procedimientos administrativos de la enfidad,
con el proposito de satisfacer las necesidades de las partes interesadas y grupos de valor y promover el goce
efectivo de sus derechas sin discriminacion alguna.

#L través de an:hmdﬂdaa tales comao:
1. Analisis de |a satisfaccion del servicio prestado desde los canales de atencidn, con gestion
de calidad.

___________________________________________________________________________

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO. EL componente de Atencion al
Ciudadano se lidera en la personeria con el objetivo siempre en la bisqueda permanente en mejorar
la calidad y accesibilidad de los trémites y servicios de la administracion plblica y satisfacer las
necesidades de la ciudadania en general.

o o o = T e e S S S - e - . B i il

DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVIDOR AL |
CIUDADANO. :

= . Bl -
Define y difunde e Implementa procedimientos intermos Optimiza la atencidn de peticiones, quejas,
portafalio de gue soportan fa entrega de tamites y  sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo
sarvicios sanicios al cludadano, con la normatividad

P g H:l o e e — e
del ciudadanc en intereses del cudadano para gesbonar fisicos y disponer de facilidades estructurales

refacién con los la alencidn adecuada y oportuno para la atencién proritardia a personas en
trimites y servicios situacion de discapacidad, nifios, nifias, mujeres
que presta ia gestantes, adultos mayores, desplarados y
Entidad victimas de la violencia

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

hﬂﬂ'fEtl'ﬂ" Marla Gelma hhnrquar-lm RE'.'lsJ::- Sinven andvain Cuimels B0 POR
Comtnol misamsd Saoretanc Gensn
S - Cia___Mea AN Hom
CAM PISO 02 DFICINA 20 LEFONG 3401185 N
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N ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PQRS
En la Personeria Municipal de Dosquebradas, se ha interiorizado la cultura de Ia gestién de
___las PQRS y se ha dado el tramite establecido para este tipo de informacién y solicitudes. ]
GESTION. La enbdad ocbserva y cumple con los profocolos de aencion a la cudadania y define en ellos una

samajanza an el trato y prestacion de senvicio por parte de fos funcionarios de la Entidad.

E = CANALES ]
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL

Cuando los cudadancs acuden a la | Los cudadanos cada vez mas ulkzan | La  Parsonena Municipal de

Parsaneria Municipal de Dosquebredas | este medio para satisfacer sus dudas. Dosquabradas pone & dispasicidn de

para acceder a los Servicios que se | pera o cual los funcionaros de la | la cudadania este medic con |3

ofrecen para elios, Persaneria Municipal de | intensidn de brindar informacidn
Dosquebradas deben: relevanie sobre todo lo relaconado

La Parsonerta Municipal de con la Entidad

Dosquebradas esta ubicada en la Cra. | Asumir actitud de servicio

16 # 3644 Avenida Simdn Bolivar | identificarss. personenadosousbradas@amail com

Centro Adminisirativo Municipal (CAM), | hablar caro y de manara adeclada
pisc 2 oficinas 208-209 Teléfono (806} | Resolver si es posibie todas las dudas
011685 e-mail | del civdadano o brendar la informacdn
personeradosquebradasfgmail com. | Veraz y pertnents.

Con horario de atencidn lunes a jueves | Usar tono amistoso.

de 7 15 a 3 45 pm y viemes de 7:15 am | Cuidar el voluman de la voz

@ 2.45 pm en jomada continua. Con este medic de confacio, la
ciudadania puede oblener informacian |
atanta de fodo lo relaconads con la
Entidad, para esto la Personeria
Municipal de Dosquetvadas pone a
disposicidn de |la cudadania la linea
de Alencidn a la Ciudadania (506}
3401165

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

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

Siempre observando que los accesos del edificio el cual deben ingresar esta clase de cludadanos,
para ellos contempla las rampas y ascensor, puerta de agceso amplias y sin motines, se da prioridad

I = T
FROYECTO: Marfa Gilma Mannque Nomfia  REVISC: Steven Argvalo Qi
| Coraral Inlema Zamretano 3 -

Dis__ Mes_ Afo Herg
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en atencion al adulto mayor que requiere de nuestros servicios.
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Todos los funcionarios tienen especial consideracion con estos grupos poblacionales proporcionales

un tratamiento acorde con su estado, otorgandoles preferencia en su atencién,

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

Teniendo en cuenta el nivel de afluencia de publico, la Personeria Municipal de Dosquebradas por
medio de |a Alcaidia Municipal de Dosquebradas cuenta con personal debidamente capacitado para
la atencion de personas invidentes y sefiantes, quienes se encuentran ubicados en Ia recepcion (1

piso) del Centro Administrativo Mu

nicipal.

PROCEDIMIENTOS DE ATENCION DE PETICIONES, GUEJAS,
SUGERENCIAYS, RECLANDS ¥ DEMUSNCLAS tﬁ:ﬂ:p

Fara b abisncwin die poscionos EJiprnan EOrOTE
Tl v denanons, e Pursots ok Moyl de

1\\_ DChvsn jusn bt mcks _//,
Fomenikir un servitle Garantizar la participacién Permitir consultar, & caminsr y
eficiente de acuerdo a la ciudadana, basada enun m‘m“p-
r P
constitucion y a la Ley mhﬂ“m&mh‘ denuncias y reclamos e interponer
I‘-'i.lddl FCRIMBOS

Conforme con la normatividad, toda solicitud se
peticion, sin gque sea necesario invocario y en

las dreas competentes.

En concordancia e articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:

=  Para cualquier peticidn:

=  Para la peliciin de documentos:
= Consultas de malera a su camo:

Paticiones entre autoridades:

Actividades

CAM PIS0 02 OFICINA

15 dias siguientes a la recepcion.

10 dias siguientes a la recepcidn
30 dias siguientes a la recepcion.

10 dias siguientes a la recapcidn

| persenenadosquebredasfiomai com

W personen adoequebradas gov.co

presumira que es en ejercicio del derecho de
la Entidad se le dara el respectivo tratamiento segiin
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Meta o Fecha
Subcomponente Actividades Product Responsable Inicio Fecha Fin
Evaluscion de gestiony | Realizar instructivo de Instructive de | SECRETARID | 01/01/2024 | 20¢12/2024
medician de ln seguimienio o la satisfaceidn — seguimiento a ks GEWERAL
percepcion cnsdadana. dal servicio prestado v sntisfaccidn del CONTRATISTA
| comsohdur base de dmos. | servicio prestado EXTERNO = I=i
Conocimiento al Realizar campadias de Campadias de SECRETARIO  01/01/2024 | 2V12°2024
servicio al esudadano, sensibtlizacion a la sensibilizecidn a la GENERAL
ciudadania deade se cindadania en CONTRATISTA
promugyva lo realizacide de veedurias v EXTERNG
veedurins v participacitn participacidn
ciudadana ciudadany
Evaluacidn de gestion y  Consolidar base de daos y Base de datos v SECRETARIO | 01/01/2024 | 200120202
medicion dela elaborar & informe elaborar el informe GENERAL
percepcion ciudadans. | cuatrimestral con el andlisis y custrimestral CONTRATISTA
propuestas para midigar la EXTERNQ

insatsfaceion
QUINTO COMPONENTE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION.
La Personeria Municipal de Dosquebradas, consiente de la importancia de revelacion de informacidn
publica ha trabajado en el fortalecimiento y mejora de los medios de comunicacion, buscando facilitar
el acceso por parte de los Grupos de valor y ciudadania,

La entidad trabaja en la publicacién proactiva de informacién y actualizacion de la seccidn
Transparencia y acceso a la informacién publica.

Ley de transparencia
Actividades

FROYECTO: Maria Gilma Manngue Noefa - REVISD Steven Arévalo Cuirtong F CIBIDOD POR
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Meta o . .
Subcomponente  Actividades Produ Kesponsable Fecha Inicio Fecha Fin
o
Transparericaa Realizar o seguimienio al Seguimiento al Control Inferno. | 01/01/2024 20122024
cufmplirmients de los cumplimiento — | Secretario general
requisitos de b Resolucitn Mdatrz [TA Contrafista externo
1519 de 2020
Implementar mecaniamos de  Mecansmos de Contratos OO0 024 2041272024
control parn lo divulgscion de . control pam la
mformacion contractual e driulgacion de
mieraccidn do los entes de mformacsin
control, veedurias v demis contractual
interesados en | participacion
de los procesos de
contratacitn gestionados por
In entidad
Crestion documental Fevesar la Tabla de Revisidn tahla Area de archivo 1AL 2024 2022024
Retencion Documental para dependencias
ulentificar una serie
documental hibrda,
identificacabn de tipes
documentales v formiatos,
renision de bn orgam mesn
Figicn
Aplicar ef instructivo 8 fa Instructive Area de archivo 1 /0112024 2001 22024
serie documental definidn e dependencias
informe impacto en by gestidn
doscuinentil
Iniciativas Ejecatar sctividadies que Actividades que | Gestion del Talento DA 2024 2122024
ndscionles promuevan o cultum de promicevan la Humania
imbegradad, de conformidad culiura de
con las liness de trabajo mtegridad.
estipuiadas en el Plan
Estratéinco de Talenio
Humano de cads vigencia
ANEXO.

1. PROTOCOLO ATENCION AL CIUDADANO.

La Personeria Municipal de Dosquebradas, adopta Protocolo de Servicio al Ciudadano para los

CAM PISO 02 OFICINA 200208 TELEFOND 3401165 '
personenisidosquebiadas. gov.co | prrmonenadosquebadas@igmal com
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distintos canales de servicio, con lo cual busca ordenar y mejorar la interaccion entre los
servidores publicos y los cludadanos. Los protocolos de servicio unifican y capitalizan las
experencias exitosas, optimizan los recursos y la capacidad de respuesta, y mejoran la calidad
de vida de quienes atienden y de quienes consultan, al igual gue incluye la Atencion Preferencial
al momento de atender de manera presencial a personas en condicion de discapacidad.

PROTOCOLO DE
ATENCION AL o

CIUDADANO o

e I _:JE;S&E;

ITL P i A, Aol iy O
(PR NS S R
wile jpm o e e
N Y e

2 CANALES DE SERVICIO.

Son los medios o0 mecanismos de comunicacion establecidos por la Personeria Municipal de
Dosquebradas, a través de los cuales los grupos de valor caracterizados por la entidad pueden
solicitar tramites y servicios, sobre temas de competencia de la entidad.

| -'!}"rEE?ﬂ. F.i-hﬂziﬁhm Manngque Momfa HE'ﬂ??ﬂSt:-.mAr&.m Cluinles .GHI.I:I;I- POR:
Coumirgl Inberrsa Sporatans Gend
0 R Dia_es_Aro___pom___
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ESCRITO PRESENCIAL TELEFONICO
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g R T R
Compuesta por el correo Contacto personalizade Contacto verbal de los
fisico o postal, el fax, &l de los civdadanos con ciudadanos con los
correa electronico los servidores piblicos servidores publicos de la
Institucional de ia Entidad, cuando Entidad, a traves de los
personeria@dosquebradas estos acceden a las medios telefénicos

"\..__ Eov.co _,/J l'\._ instalaciones fisicas __/‘ l\__ dispuestos para tal fin __,.-"'

Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar retroalimentacion y, de
ser necesano, repetir la informacion en un lenguaje claro y sencillo, teniendo en cuenta lo
dispuesto en la guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia y lo
seflalado en el documento denominado «10 pasos para comunicarse en lenguaje claro:s,
elaborados por el Departamento Nacional de Planeacién DNP, los cuales se pueden
consultar en los siguientes enlaces:

Guia de lenguaje claro para servidores pablicos de Colombia
hitps. icolaboracion dnp gov. co/COT/Programa’ 20Nacionalth 20de i 20Senvic

omelale20lwudadano/GUIA%I0DEL %20L ENGUAJE %20CL ARD paf

o 10 pasos para comunicarse en lenguaje claro

hitps /icolaboracion dnp. gov cofCOT /Programa % 20Nacionali 20del% 20 Senicio¥h2lalh20Ciudadano/]
0%20PASOS pdf

hitp:personeriad uebradas.gov.coltram -servicips/22-listado-de-servicios

Nparson uebradas.
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