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Establucer y mejorar la intergeion-entre los servidores, contratistas (incluidos wquetlos
parteulares gue ejercen funclunes poblicas) v los ciodsdanos; mediante la
estandarizacion de comportamienios v modelns que deben ser aeumidos en ol moments
de la prestcion del servicis,

. ALCANCE

Este protocolo aplica para todos los eannles de atencion en los que exista interacelin con
los tmmarion que soliciten servicios de la Personeria Municipal de Dosquebradas.

RESPONSABLES

Teddos ¥ eada uno de losias) servidores{as) piblioos{as) v contratistas de la Personeria
Mumicipal de Dosiguebradns, Risaralia; que interaetda con osu) usuarios as)y aetores
de intenis, o traves de los distintos eanales de stencion pura lo oual debwerd nplicarse de
manera conslante y permanents ¢l presente pratocolo.

CANALFS DE SERVICTO

Son los medios o mecanismos de comunicacin establecidos por ln Personetia Mumnicipal
de Dosquebradas, & través de los euales los grupos de valor coracterizados por la entided
pueten soficitar teimites y servicios, sobre lemaes de competencia do by entidad.

Los eanales de atencion son los siguicentes;

Escrito: Compuesto por el corren fisien o postal, o fax, el correo electrinion
imgtitneinnal ¥ ol formulano dedronico dispuesto en el portal web de ln Persomerin de
Dosguehradas, Risaralda

Prosencial: Contaeto personalizads de low eindadancs on Lok servidores pablieos de |y
anitidad, cnando éstos aceeden o Ins instalaciomes fgicas de la Personeria Municipal.

DIRECCION | CRA 16 Nro 56 44

Centro Administrative Municipal (C.A M)

] Dosquebradas, Risaralda, Colombin

HORARIO  DE | Lunes a Jurves de 8200 8.m. 4 4 pm

ATENCION Viernes - Jornada continun de 7:00 aun. a 3:00 pom

Telefomico: Cootacto verbal de Joe viodadnmos con Jax servidores pilblicos da In
Entidad, & rraves de fus medios telefonicos dispuestos para tal fin.

TR RFONGS (57 6) 3401165 . |

HORARIO  DE | Lunes a Jueves de 8200 a.m, a4 pm |
ATENCION Viernes - Jornadh continuo de 7:00 a.m, o 5:00 pom _
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Virtual: La Personeris Monicipal dé Dosgoebradas, Risarabds coents con los sigulenies
coniles virtwales:

PAGINA WEB hitp / Awww perstmorislosdvel Aadns gy, co

CORRED proEmerine dosguebradas. gov oo
| ELECTRONICO

5 ELEMENTOS COMUNES EN TODOS LOS CANALES

Para acetsdler a los frimites, servicios, informacion v/o asistencin relacionada o
misionalldad de la entidad, los ciudadanos haven uno de los diferentes canales de
servicio disprestos por la entidad, en este sentide, deberin tener en cuenta los siguientes
elementos comunes en todos los canalss:

51, Atributos del buen seevicio
Un servicio de caliclid debe cumplir con atributog reladionados con T expectativa
del nsuario respect de o forms eo qoe espera sea atendido per el servidor y etos
sun com minimo, los sigrientes:

* Respelunso: Los seres humanes esperan ser reconocidos v valorados sin

e 58 desconosran diforencias,

Amable: El trato debe ser cortés pera también sindero.

Confiable: En ln medida gue sea confurme eon I previsto en Ins normas.

Empiatico: El servidor petvibe lo que el usuario siente y s¢ paoe en st lugar,

Incluyente: Servicio de calidad pura fodos los nsuarios sin distingos, ni

diseriminacioneg.

< Oportuno: Debe brindarse en ol momento adeeuado, enmpliendn los
térmnas nevrdados con &l usuario

¢ Efectivo: Debe resolver lo sollcitada,

El buen servicio va més allé de la simple respuesta a la solivitod del dudadins: debe
satisfacer o quien lo recibe; es necesario cocunprender las necesidades de los usuarins
y dar la informacidn de una manern oportuna, clara v complets. Respuestas coma
"N 5¢..", “Vuehvy mafinna” o “Eso no me toes o mie." son vistas por vl ciudadun
comn U mal gervicle.

El servidor de ln Personeria Mumicipal de Dosguebradas debe informarse sobre los
forniatos parw ls stencion de las peticiones, eonocer plenamente o portafolin de
serviciu, seguir los procedimientos establecides pars dur tramite y sobsanar
cunlguier eventunlidud.

LR R W W

5.2, Achiud
Entendiendo la actitad eomo s disposiciin de dnimo que vna persons expresa o
través de su pisstura corporal. €] tono de vae o lon gestos; los servidores pdblicos
¥ contratistas que brindan-atepeidn a los cindadanos, ademas de tener ona
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actitud de servicio, deben estar eon uny posicion corporal adecwsdy de 1y
cotumna vertebral, vsto quiere decit, con la espalds rects v evgoido.

Adicinnalmente, debe tener disposicitn de eseucha frente al dudadans, ponerse
en s logar ¥ entender fus necesidades y peticlones; se trata de pensar como
ciudadang, ser conscientes de que eada persona Hene upas necesidades v una
vigim diferente, que eddgen un brato tmico v persanalizadn,

Fara que esto sea posible; of servidor piiblico dehes

o Anueipary satsfacer lng necesidades del cindadano

= Escucharly y evitar interrumpirlo mientras hahla

= [Irmempre un paso ok alli de lo esperado en la atenvitn

*  Cotuprometerse tmicamente con Io qoe pueda cumplir

= Ser creative para dar al eludadsmo una sxperiencia del buen servicio, en el
murco del respetn.

Si el servidar entiende sus problemas, ly atiende con ealidez y agilidad yla ooenta
et forma respetuoss, eluray precisa; el ciodadana se levard una busna tmpresidn

Si el servidor trata al emdadano de una manera desinteresada, o hace esperar
innecesurinmente o sin pftecer unn explicavion por las demoras ¥ oo tene )
conoeimienln necesario para alender susolicitod, e dudadao se evard una
imagen negativa del servicio prestado, del servidor v de la Entidad.

Ahornbien, sl un uswario es grosero o violento, timbign es obligatorio exigirle
resprikir e manera cortés. 8i el ciudadane persiste en su actitud, ¢l servidor debe
Hamar a su jefo inmediate para que le ayude en e manejo de 1o gituecion,

La entidud solicitard al ciudadano 1o evaluacion del semvicio o traves de las
enienestas de sutisfncern establecidas purn el efocto, con el objeto de verifier ol
desemperio de este atributo del buen servicio por parle del servidor

5% Lengusje
Entendide como lu eupaeidud detos seres humanod para comumizsarse por medio
de signos lingliisticos, se deben tener en cuenta las siguientes reeomendaciones:

*  El lengunje para hablar con los ciundadanes debe ser respetucss, elam v
sencillo; frases corteses como: "ean mucho pusto, Len ouet e pusdo avndar?™
siempre som hien recibidos.

*  Ewitar el nso de jergis, leemivismos v abreviaturas, En caso de lener que
utilizar unisigh siempre debé aclararse su significado.

= Llamar al mmdacduno por el nombre que & utiliss, no fmporta: =i es distinto ol
que figora on la cédula de ciudaduniy o sl que aparece ¢n 1o hase de dotos de
la entidad,

*  Fwitar tutear al eiudndano al igual que abilizar términes como "Mi amor”.
*Carartn®, ete,




= 7o i | FHDC-s
PERSONERIADE | oo rprmmor o DR ATENCION e T
DOSOUEBRADAS, AL CIUDADANG iﬂéﬂ‘_“__ﬁf.%._
RIEﬂHﬂ LS] oFy
1A [T RS

= Para divigirse al ciudadang encabezar la frase con "SeBat” o "Sefiomn ™,
*  Evitar respuestns cortantes del tipo “Si7, "No™, vi qoe se pueden Interprolar
comn frins v de afin.

5-4- Respuesia negaliva a soliciindes
Algunns veces el cindadano recthe un no como respuesta. Fn sstos everitos,
En oeasiones ¢l eudadano recibe respuests que no espera. En estos aventos, sa
deben dar todas les explieaciones necosarias para que el cludadano comprenda
la razdm, Para ayudar a que ln negativa sea mejor recibida, se recomienda:

*  Faplicar con claridad y sin teenivismos los motivos por Los que oo so puede
aecoder n In solicitud.

= ldar alternativis: que, sungoe no sean exactamente o gue ol efndadano
quiere, ayuden a solucinnar aeeptablements la peticitn y le muestren que &
ea importantes v que la intentitn es prestarle un seevicio de calidad a pesar de
las limitaciones,

Asegurarse de que el dudsdang entendid la respuesta, Jos motivos que la
sustentan y los posos por seguir, s los hay,

5-3- Alencidm a personas alleradas
Coandao se atiende piblico pueden presentarse casos en que Deggn a |y personeris
ciudadnnos inconformes, ofuscados, o furiososs, a veces por desinformaciin o por
que Ia respuesta no ex la esperacda, casos en los quc se recomienda mantener ung
wetitud wmigsble v mirar 4 interlocutor a los jos; NG mosfrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la posture corparal.

Para solventar este tipo de situaciones, se debe:

* Dhjor qoe el eclududano se desahosoe, escucharlo stentamente, no
interrampirlo ni mtablar nna diseusion con &l

= Evitar calificar su estudo de fnimao, ¥ no pedirle que se calme.

= Ko womar lo situacion comi algo personal: lo cindedanin se queja de un
servicio, no de ln person.

*  Si el mismo problema ccurre con atro ciudadano, informar al jefe inmediato
para duruna solucidn de fando.

* No perder el comtrol; &i el servidor conserva la calma es probiable qme #
vindadano también se calme.

*  Cuidar el tuno de lavoy: muchas veees no roenta tanto gueé w dice, gino c6mo
&6 dipe.

* Usar Irmses como “lo comprendy”, "qué peea”, *claro que &7, que demuoestran
constiencia de In cansa v el malestar del ciodadana.

Dar plternntivas de sulucian, 51 5 que las hay, v comprometerss silo eoi 1o gue
se pueda cumplir




= ] "I':I
PERSONERIADE | pporoooro DR ATENCION | o T
DOSQUERRADAS, Sl VIR | o a5y

RISARALDA | ‘ LT 01

5.0  Alencion de reclamos
Las quetas ¥ los reclamos gue ingresan o In entidad estin a cargo del eguipo de
wlenwion ol eiwdadane, v son recibidos o traves de los diferentes canales da
atencitn, En [d Personerfa Municipal de Dosguebradas, etlste una doice
ventamilla ¥ desde alll se tramitan o pesiion segin correspenda, con 2l resto del
oquipo Je profesionales que eonforman n entidad,

Para la atencion de reclamos se debe tener en cuenta las siguientes
recomendaciongs;

*  Eseurhar con ptepcion v sin interrumpir al dudadani.

*  Formuliar todes las preguntas que sean necesariad pura tener uno
comprension exacta del problemas v de lo que el osuario estd solivitandi.

« Explicar ¢n primera instoncia lo que puede haecer v luepn dejor elarn, de
maners tranguila, squelli gue no puede hacer,

«  Poner de inmediato en elecnciin la soluclon ofrecida.

= Tensr en cuenta los Hempos establecidos para responder, especislmenti, sn
caso de gue of usuario baya interpuesto un derecho de peticion.

= 81 es posible, comtactar posteriormente al uspario pars saber wi queds
sitisfechn con In solucion,

*  Radicor de maneca inmedista s quela o réclumo en el evento de gue lu misma
#en presemtadn en formia eserita.

B, PROTOCOLOS DE ATENCION

Este protocclo de atencion establecids por 14 Personerin Municipal de Dosquebradas,
Risarulda, es una lerramdenta pirn los servidores{as) pdhlicas(as) v enntratistas, pary
que ofrezean un rervicio de calidad v con oportunidad al usuarie, cunlguiera que sea el
medio de interaceiin v ol ol desempeniado,

6.1. Protocolo de Atencidn en el Canal Presencial
Coneede a los nsmarios v grupos de valor de la entidad, an eontacte directo con el
propisity de proporconar informacion de maners personalizada frente a un
sefvicio o traimite dolidtsdo. '

St Hevard a cabo en el ymico punto de atencitn presenciol a los(es) nsuarios| as),
et donde existe una (nteraccidn directs entre el cindadang y los{as)
servidores{as) piblicos v contratistas. Considerando gque la Personerin de
Dosquebradas cuenta von una ventanilla dniea para la alenciin presencial se
establece ¢l hovario de atencidn de Lunes o Jueves de 800 aim, 2 4 pm v Viernes
~dormada continua de 7:00 ome a 3200 pom.
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.01, Recomendaciones Generales

B.2.2

Presentacidin persgnal: [a presentacion personal Influye en ls pereepeion
que tendrd el clodadono respecto 8l servidor pablice v 2 la Entidid. Ts
identifivaciim del servidor debe estar visihle

Comporinmienin: doner en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizsr
uetividades como magquillarse o arreglarse les unies frente: ol dudadans: o
hablar por eeluler o ehatear o interactuar con sue compafierns (o no e
nevesario parn completar lo alencidn solicitada), indispone al cudadans, le
hace percibir que sus necesidades Do son importantes.

La ¢xpresividad en el rostre: La expresion fieil es relevante, al mirar al
interlocutor o los ojos se demuestes interts. Bl lenguaje gestual ¥ corporal
debe sex acorde con el traln verbal, es decir, educado v dortés.

La voz v el lenguaje: el lenguaje y ol tono de voz refuerzan lo que se est
diciendn. Fa neessario adaptar la modulasion de o voz 5 e difereniese
situaciones v vocalitar de manern clarn para que lo infrmacion sen
comprensibie

La posturn: L posturn adoptads mientras ge atiende ol ciudadano refieja lo
ue se siente ¥ piensa; e aconsajulie montener Lo columna erguids, of enello
y los hombrgs relojdos, ¥ evitar las posturas dgidas o forzadas.

k1 puesto de trabajo: ol cuidado ¥ apariencia del puesto de trabajo tienen
un impacto mmediato en s percepeion del ciudadane; =i esth sucio,
desordenado y lleno de elementos sjenos o la labor, dard una sensacidn de
desorden v desenuln.

Cusndo el osharis llegue al puesto de trabajo, salidvlo wsted primero de manera
armable,

81 por algin motive debe dejar su puests trabajo por nn periodo corto de tiempo,
nfegiirese de que alpbe compafiero supla la ausencia.

DESARRUMLLO DE LA ATENCION

ﬂnntll:l:u inicial

Suludar con una sonrisa, haciendo contacto visual v manifestando con la
expresion de su postro ln disposicidn pars servir: “Buenos dins/tardes®,
"Bienvenido Ia Funcidn Pablica”, *Mi nombre es (nombre v apellida,,.), #en
qué le poedo sorvir?®

Preguntarle al dudadans su nombre v wsarlo parm didgirse o 8,
anteponiendo "Semior” o "Sefora”.

B dingicse al ciudadano en tervera persona. (no fukear)

Importante contar con agun v eaf@ disponibles pars of ciadsdano.

Umrante la atencion

Dedicarse en forma exclusiva al ciodadano que estin atendiendo y eseucharlo
con atencldn.

Verificar que entienden In necesidad con frases como: “Entiendo que wsted
Freuiee,,.
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6.1.3.

*  Responder a las preguntae del cludadano v dore foda Ia informacion gue
resjuiern de forma clara v previsa,

Retirn del puesto de trabajo

i el servidor piblico tiene que reticame del puasto de tabajo, antes debe

dirigirse nl cimdadsong par-

*  Explicace por qué debe hiceria y olrecerle un eileulo aproximada del tempo
gue lendrd que esperar. '

= Pedirle permise antes de retivarse v sperar [n respuesta:

= Al regresar, devirle: “Ciracias por esperar”,

El servicio debe prestarse por dependencia u otra entidad

Si la solicitud no puede ser resuelta por In dependencia del Departamento u otra

enticlacl, el servidar pdbllen debe:

«  Explicade sl vindadano por qué debe remitirlo o otva dependencia,

*  Siesen ona dependencin de! Departamento, indiearle n donde debe divigise
¥ pamer en conocimienty del servidor que debe atender al ciudadano
remitido, ol asunto v el nombre del ciudadani.

= 3 el sorvicio debe prestaclo otrn entidad, dorle por eserito lu iireccion o ln
cual dele aeudic, el hovario de ateneldn, los docomentos que deélse prosontar

¥, si s posible, nombree del servidor gue lo mtenderh

Finalivacion del servicio

*  Retroalimentur al civdadano sobre lis pasps a seguir cuando quede slguna
larea pondiente. Preguntarle, como regla peneral: {Hay algn mis e que
pueda servire?,

* Despedirse con una sontisa, lamande el wsusrio por su nombre y
anteponiendo el «sefors o «safiom s

*  Revisar, si s del easo, los compromizsos adquiridos y hacerles seguimisnto

*  Sihubo alguma dificultad purd respondet, informarle o su jefe fmmediato para
yue resuelva de fonda,

Aleneiom Preferencinl

Se da priortsriamente a vindadanps m sttnaciones particulares, soma adultos
maynres, mujeres embarizadas, nifios, nifias v adolescentes, poblacitn en
situacitn de valnerabilidad gregms ftnicos minoritanes, personas en condicion
e discapacidad y personas de talla baja, se debe proceder de Lo gigutents manera:

En tuanto s presemtan uspurios como adultos mayores o mujeres
embarszadas, se debe dar prelacian en su atencion y serdn atendidos sin que
#5108 TEEnN ¢ue esperar.

Escuchur de manera atents y oterger tratamiento rservado o la atencidn de
niflos, nifiss y pdolescentes, No usar eipresiones en diminutivo y tener un
lengunje acorde eon s ednd,
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*  Cnando se présenten personas en situacidn de volnerabilidad (vietimas de

6.2,

D.2.1.

lavioleneiy, a 1ot desplazados v o las persomas en situacidn de pobreza extrema),
se debe reconocer su derecho & la. atencidn v asistenciss humanitarda,
dignificando a la persona.

Fremie 2 lo alescion de grupos étnivos minoritarios (indigenas,
comunidades afrocolombianas, palengueras o raizales v puehlos gitancs),
identificar 51 habla espafiol o s petesita inlérprete. En el caso de no hablar
espaiiol pedir que entrepue los documentos de su pelicion o yrabar su
requerimiento para solicitar apoyo tenivo ol Ministerio de Cultura en cuants o
la designacitm de un intérprete-para atender [a solicitud.

Purn atender 8 persanas de talla buja =5 necesarin yue el interlocutor se
ubigue o una altura adecunda pura brindsr 1o atencion reqoerida
Frente a la atencion de personas en condieion de disenpacidad es necesario
tener en euenta las siguientes veglog: §) Tratarlo eon natoralidad sin bacerdo
seniir incomodo. i) Cosndo la persona Ueve scompetiante deberd indicar i
desen gue sy acompatiante haga ol requerimiento o & de manera personal |o
quigre realizar. i) Retroadimentar 18 informacion dadn, verificor que haya sidp
comprendida y &i es necesario repetin en un lenguuie elaro v seneillo.

Protocolo de Alencion en el Canal Telefinicn

Lu Permoneria de Dosquebradas, cuenta con un canal de alenciin telefonics vn
donde ae podria brinder atencidn a los asvarios, La linea habilitada pars esta
atencién es: Ted (8] 3401165 en €l horario de Lunes & Jueves de 8:00 3.m. 0 4 pm
v Viernes - Jormada continua de 7:00 gm, 4 3:00 p.m,

Recomemndnciones generales

¢ Alenderla llamada de manera amablo y respetoasa; la actimd tarmshién posde
ser pervibida por teléfomo,

¢ Mantener una postura relajada v natural: provectu e comportamiento
ruadiante ba o,

< 51 po se cuenfa con diademu, sostener el anricular con Ta meano contraria a la
que se uss parn eseribir, com el fin de teserln lbre para anotar los nietisajes o
aceeder ol computador v busear ln informacian requerida por el dudadano,

< Saber usar todus las funcones del teléfonn

*  Disponer de un listado de lan sedes de In entidad, s los hay, dentro v fuern de
I ciudad. _

¥ Bvitar hablar con terseros mientras se estd ateadiendo uan lamada,

t.2.2. Al imicio de 1a lnomaida

¥ Contestar la lamada antes del tereer tmlee.

¥ Buludsr primero ¢on "Buenus Jdiss”, "Beenps tardes”, dar el nombre de s
Entidad, el nombire ded servidar pablico y ensepuida ofrecer ayada con frases
cornir: “dEn qué le puedo servic?”

t.2.3. Dorante 2 Hamada

*  Bscochar atentamente, tomando nota de los puntos importantes
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Haeuchar con atencidn Lo que oecesits el cludadans, sin interrumpirlo, asila
solivitud no sea de competencia del servidor

41 5 puede resalver b solicitud, dar In informacion completa y eerciorarse de
que il cludedann se le prestd el servido v se cumplieron sus expectativas

En cazo de que la solicitud no sea de eompetencia dél seradar,
amablemente decirle que se pasard 1o lamada al drea encargadn o darde ¢
mimero de telélono en donde poede recibir la informacion

AN,

» GLOSARIO

Denuneia: Dato que informa respelo de ln presunta comisidn de un
hecho delictuosn

Derecho de Peticion: Derecho constituclonalmente reconocido o todas las
persimay para formular solicitudes respetuosas ante entidades pablicas o privadas v
o obtener de eflns respoestn en los términos legalmente establesidos

Derecho de peticidon especial para situaciones de riesgo para Is vida: Son
aquellas en las que existé un deber de caidado mavor, para que 1o respuests sen
inmediata o -en el menor térming, en las persanss que, por sus condiciones de
valnerabilichad social, pobreza ({sics v mental} acuden al Estado en busar di que Ins
necegidades mas delerminantes sean atendidas

Peticion: Is toda expresiom de conformidad o ao con los productos y/o servicios
olrecidos por ln entidad También ed toda expresion de propucsta o solicitud de
informacidn ¢ue cualyuier persona requiers,

Crucja; Fs & medio a lravis ded eual un usuacio pone de manifesto spoincomodidad
con ln actuaeidn de uoa entidad, deun funclonario o con la fornia v condiciones en
fjue so preste o 00 00 Servicio

Reclumo: Es [n soliclud presentadas por un usuario con ol objeto de que se revise
undg actuscion administrativa con la cual no esti conforme ¥ pretende  través de la
misma, que la aetugeiin o decision sea mejoradn o cambinda,

Servicio: Es vl conjunto de seciones o nctividades de caracter misional disefiadas
para iverementar la satisfacciém del usuario, dindole valor agregado 4 las funciones
des In entidad.

Trdmite: Es ¢l conjunto, gerie de pasos o aegiones regulsdas por o Estudn, (e
deben efectupr los usuarios pard mlputrir on derecho o cumplic con vne ohligacidn
previsia o outorizada por In Ley El trimite se injeid oonndo ese particalar activa el
aparato publice a trovés de una peticion o solicitod express v termina (como trimite)
cunndo 1 Administractn Pablics se pronunciy sobre esté, aceptando o dencgando
la solicitud.
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GESTION PUR PROCESOS

Para aleanzar los phjetivos estratégicos propuestos por la entidad y In misifin de esta, 1o
gestion por procesoy ss fandamental, ya que evando una entidad trabag por procesos, se
enfocn &n ns resultados, la forma en que se producen, las necesidades que Tusea suplir v
In necesidad de trabajar en equipo para alcansar las metas, Es par esto, que la gestian par
provesss se encuentry estrechamente velacionadas con la gestion por resullados y se
establecen en la cadena de valor,

La geatitm por procesos dentro de una entidad es un valor agregado no s6lo a la hora de
aleanzar sus metas sino al momento de Devar un mejor control sobre lus actividades que
realiza. Dentro de lis ventujus gue se encusntran en un enfoque basada en procesos dentro
il la entidnd, estin:

¢ Facilita ln orientacitin al eliente o, on este caso, al usuario (qoe la mavorin de las veess
es L cndadania),

Mejora la eficacia v la eficlencia de las actividudes,

Ayuda a sitructurar lns actividades de la organizacién.

Permiile mejorar el seguimisnto v el contrul de los resuliados abtenidos.

Facilita In planeacitn, ol cstablecimient de objetivos de mefora v la consecocion de
ESETA.

SR SR LY

‘Ahora bien, de acuerdo con 1a Carta Iberoamericany de ls Calidad, un proceso se define
como una pecuencia ordennda de actividades interreladionadas que agregan valor,
tomando como enfoque ¥ prioridad fundamental ol ciudadano como el efe principal de L
gestiim. Para que dentro de la entidad se fortalesea la estruclura por procesos, se requisre
la articulacion general de la planeacion estratégicn, asi como las interrelaciones entre
procesos, tal yeomo se muestra en el siguiente mapa:

Figra 1. Mapa de gestion por procesos

—[HII‘IEIIF;!_'LIEI DEL USUARID INTERNS |-

ELAZQRLTION
O MagE

PRECERS

Mienbe: Punchin Pablicn. Direccitn da Gesl larn ¥ Pesempofio Inatitucional, wmg

Teniendi en cuenta este mapa, parn o Personeria Municipal de Dosquebradas, sera
neeesario micar no s0lo oon i identificacion de los objetives, sing realizando una:
reestructuracidn del direccionamiento estratégicn de la entidid, ya que los objetivos
deberdn estar alineados con Lo misidn y 1a visidn, como se muestra en la signiente figura:
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A. MENTIFICACTON DE OBJETTVOS
El punto de partida para la identificacion de objetivos son Tok elementos desarralladas
en el direccionamiento estratégico de lo entidad, por esta raghn, resstrocturar Iy
migitn, vision, los valores mdamentales v los objetivos estintégiens serd primordial
para derivor los objetivos ¥ que estos se sneueotren alineados.

tia vez se encuentre reestrueturado e direecionamiento estratégico de la Personoria
Municipal de Dosquebradas, se iniciard entonces con la identificacion de objetivas,
pata lo cual se poded Iacer uso de dingramas o informes que indiquen & detalle los
ubjetivos v la operacidn de ln entidad.

Figura ). Interrelaciin entre ohjetivis v provescs e v et

e I
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P Fum:ii'r.l; Pﬁh‘h::a.. muef_n-m-rlr Gestifin ¥ Desemperio Instdiucianal, 200y

H. REGISTRAR PROCESOS EXISTENTES _

Es nevesario recurric n manuales y herrmientas que se encuentron consignadas en
medios escrites o electroniens con el fin dé listar laz procesos que se Uevan a cabo
dentro de la entidad, ya quie un misme process poede cstar relacionada eon unn o mis
objetivos, Es importante también, aeudir a lis personas que es el hien intamible mis
prevido, pues en muchas ocasiones la inforomcién sobre s operacidn v ol
fruncimientn de Ia entidad no se encuenira documentads, pero s esth en 2l
vonoeimiento di [as personas que trabajan en la entidad y se encuentran involucrados
en sus diversos procesos productivos, Por esta razdn, es necesario trabajar con un
equipe multidisciplinario, para enrguecer la tarea de registrar los procesos.
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C.

ASIGNAR Y RECONOCER RESPONSAIBILIDADES EN LOS PROCES(S

El rogistro de los procesos existentes dentro de 1a entidad Tleva & 1n necesidad de
asignar un responsable para cada uno, Para [dentificar 4] responsahle de un proceso
serd necesario generar un método participativo en donde las personas que participan
en la cjecucion deun procesa den cuenta de [as actividades v 4 8y ver se reconozea uno
o varios responsables.

. MAPEAR LA INTERRELACION ENTRE LOS PROCESOS

Esta tarea es un fundamental, una vez se hayan identificado los procesos, v que
identificar como-se-relacionan los procesos y las precedencing cntre estos, permitich
identificar las entregacas; salidas v prerrequisitos de log procesos de la entidod. Uny
relacidn de precedencias hace referencia o aguellos procesos que deben realizarss de
manera secuencial y que, por lo tanto, requieren que un proceso se fimalice o una parte
del proweso s finalice para poder injciar vtro. (Fancion Plblica, Direceifo de Gestion
¥ Desempefio Institueional, 2014),

Comprender v mapear |n interrelacitm entre los procesos permite no sdlo identificar
las precedencias de sus actividades, sino que timbién brinda infurmacian relaciona
eom el flujo de informacion, tales como las espeeificaciones v caracteristicas eon las que
st debe reglizar eada nethvidad.

Agl mismo, dicho mapeo permite reconocer fallas o rupluras que so estén presentando

en In gestion de la entidad cuando:

* Haylreas que hacen parte de In operavion de la entidad v neeesiten incluir proceses
eon los gue adn no cuenlan.

* Se presenta la necesidad de ¢liminar procésos que no estén contribuvendn gl
wleance de lns objetives de la entidnd,

* Sedeba reurganizar un proceso poriue oo suple las necesidades de log ushariis.

=  Beidentifican reprocesos.

Esto significa que hay una necesidad de redisenv o regjuste en los procesos de la
entidad y esto solo puede llevarse a cabo una vez se idomtifigue v disefie el estado actual
de sus procesos,

CICLD DE PROCESOS

El ciclo de provesos permite caratterizar eada uno de Jos procesos identificados dentro
delaentidad. Para establecer ol ciclo de los procesos serd necesario analizgr Jos Tiesgns
de los procesos en cada una de sus étapas, cuve informadion serd insumn para el
posterior andlisis de gestidn de riesgos de procesps v para &l mapa de riesgos.
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Todos los elementos identificados a partiv de la eluboracidn de un cicln de procesas serin
msunos e informacion que serd consignada en el formato do caracterizaciin de provess.
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Cada uno de los componentes del viclo de processs se resumo en 1a Fiigori 5.

Figum 5 Componentes a identificar dentro del cicto de progesas
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Identificatos los componentes del eicla de proveses para eada proceso de ln entidad, dicha
infurmacion serd consignada en un formatn parn esructerizar procesos. Este formato die
caracterizacion de procesos sera el referido por el Departumento Administrativo de 1a
Funeitn Pablica que se muestra a eontinuscion:

Figurn 6. Formato de caracterizaciin de proeesas

Proceso | Fucha | | Coulga |
Objativo:
Aloance

Lidern resgirmable dal
PERCEEL:

ETAPAS CLAVE DE LA EJECUCION DEL PROCESD

i B¢ Provesdis Ermtradas | MEthitazies Dnc:imﬂn!m LT I
s Priieeeyicn Mburmin el il de la o . del L
btarna | Extermg procesn | activkdad | Procise | interns | Faternp

|

ENTORNO ESPECIFICO DEL PROCESD
Mormatividad Riespor wlentificados | Cantroles nxhlenies
_RECURSOS DEL PROCESD —
Hummanos Técnivos v Tecnologicos Do wmient e | Trdmitis
MEDICION DEL PROCESD - INDICADDRES
Elakery Fewisd Aprubic
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L Conges Cxpo
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£
- Jpe
« ESTADD ACTUAL - MANUAL HEPROUESDS ¥ FROCECIOMITNTO
PHASONEMEA WUNTCLAL D DOSOUFITRADAS, RTSARALDA
Flahocudn por; Nutnlis Robies Morens ﬂ'il’i-\

ESTADO ACTUAL - MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Lo Personena Municipul de Dosguebeadas, cuenta eom um “Manual de Procesos y
Proceidimientos” que de acuerdo con los documentos aportados por el drea de contrnl
mterno ¥y # los gue A cncuentran  dispuestos en  la pdsing weh
hitee / /nersotyrindosquebrados gov.co/ mprontivided fmansalvs /93 -manmal-de-

procestect-provedimientos. Contiene de manera general ol sistema de operacidn de
entidad mediante un enfoque sistémico para el cumplimiento de la misién instimcional.

El Manual de Procesos v Procedimientos #n su tereers versitn deseribe 1a estructurd
organigeional de la entidad y conforme al mapa de procesos realiza un flujo de provesos,
D mamers especifica encontramos lo sigaients:

L] tE Lt SO 1=

PEED A=

Este mapa de procesos se caracteriza de |a siguiente manern:

Tipu de Procesa ' Procesos Institucionales

Procesns Estraltégicos Gistion estratégica

Privvins Misionales Ateueion a la comunidail
Proteceifn y defensa del ciudadana
Defensa de los derechos v garantias
Vigiluncia de | conducta

Provesos de apeva (Festilm fimonciern
Costitn talento humana

- Gestion documental
Procesos e evaluaciin Gestian de eontrol y evaleacian

Lo anterior, buscandu ttender 18 requerimientas 36 Tos dudadimos generando.
finalmente o salisfaceitn cindadans.
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Diagramas de Flujo
El manval de procesos v procedimientos deseribe de manern grificn los sipuientes
PrOCE RO
Tipo de Proceso | Procesos Institucionales | Actividades (Fujograma)
Procesn Fstratégicn | NA Seis actividades '
| NA | Planes de mejoramientn | Siete actividades
NA Mapu e riesgo institucional Siete netividades
NA Indicadores de gestion Seis petividades
Procesns de apoyo Cuatro actividades
Gostion Pago a funcionarios Cinco u-l:lil;fdﬂdf,lﬁ
Administrativa
Gestibn Induccion vy reinduecidn 8 | Cuatro actividades
Administrativa funcionarios
Gestian Capaeilacion funcionarios Cuatro netividades'
Administrativa
Czestidn | Biepestar social funaonnmos Custro actividades
Administrativa
Gestion Plan anual de adguisiciones Cineo actividudes
Administrativa
Gestinn Contratacitn TDoce actividades
Administrativa
| Gestibn Pago conlratistns Siete actividades
Admimstrativa
Gestion Proceso financiero Ocho aetividades
Administrative

Por olro fade, de acuerdo con la jefe de eontrol interno la Personiria Municipal de
Dosquebradas coenta los slguientes mamales v procedimientos.

NOMEPRE MANIIAL

ORSERVACION

Manual de procedimientos pard el control de cuentas
eorrientes de In personeria municipal de Dosquebradas

Vigente | NA

Manual especifico de lunciones y compelencias lahorales

Vigente | NA

Manual de politicss ¥ procedimientos conlahles bajo
normas intgrnacionales die contabilidad del seotoe pablien
(NIC5P)

En procesn de |
revigion

Vigenle

Manual para el manejo ¥ control de caja menor de o
Personeria Municipal de Dosquebradas

Vigente [(NA

Manusl de buenas IIr-ﬁL'E.-Eﬂ& de ahoro 1{]&:11 Tomentar
criterios de austeridad

Vigente | NA

Munual de formuliciim ¢ implementacitm de politicas de
prevencitn del dafio antijuridicn

 Vigente

NA

Manual Plan de Comunicaciones para la Personeria
Munieipal de Dosguehradas

Vigente

Meanual de procedimientos para el eontrol de cuentas
corrientes y tesoreria de ln Persaneria Muonicipal de
Dusguebradas

Manual de atenvion, servicio al vindadano y calidad en I
utencidn de Peticivmes, Cuejus, Reclamos v Sngerencias
deta Personeria Murnicipal de Brosqebradas

“Miral de ealidad
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Manual de comtratacitin

Manual de procedimiento pars autorizar y aprobar las
diferentes actusciones pdministrativas de o
funcionarios  plblicos de la Persoperin Munlcdpal de
Dosquehradas

Munuul estatuto de auditoria interna

Manual de mduecian v reindueeiin

Mannal de incentivos v caparitacion v bienestar social
empleados de la Personeris Municipal de Uosquebradas

FROCEDIMIENTO ' FSTAND [ OBSERVACION
“Procedimientn de arehive y actunlizacion de hojas de vida =
Frocedimiento para Ia realizacion de eopias de seguridid
{ haclcup) Persoreria Municipal de Dosquebradas
Procedimiento v protocolo de atencion ul ciudadano
Procedimiento e administrocién  de  nomina ¥
presticiones sociales

1. DIAGNGOSTICO MANTAL DE PROCESDS Y PROCEDIMIENTOS

Healizando el andlisis del docomento, nos encontramos con o carencia de una
metodologia para sy elaborckin ya que oo contiens una deseripeifn v codificaciin
detallada de cada uno de los procesos que desarrollo Ia entidad, su soporte normative no
define de manera clorn y detalluda un responssble v una descripeién de cada una de los
proeesos, Si bien, el documento mencvions slgunos procesos v procediniientos, o
profundiza la funciomalidad de estow en o gestion institucional, desconociendn Tas
dimensiones del Modelo Tntegrudo de Plunencidn v Gestidn (MIPG )L

Los diagramas de flujo no eorresponden 8 los procesos {nstitirionales establecidos en ¢
mispn deprocesos de la entidad |y el maps e procesos tiene falencias en 0 estructur yu
fue destrmode sl contexto actual de la Personeria Municipal de Dosguebradas en ¢l man
de las funciones establecidas porla ley. '

Asi mismo se encnentra quie dentro de ls planescion estratégica e definicion de la mizion
¥ la wigiom necesitan ser replunteadss vonforme a log usuarios v grupos de valor en linea
cin el enforno ¥ las capacidades intermas de la entided. La misién y 1o visién con las gue
avtualmente se proyecta la entidad no estdin enmarcados en términos de un andlisis del
entornn ¥ o enents com los requisitos de calldad que las define, por elemplo, en lavision
no s& establece una emporalidad.

Es mportante mencionir que el Modelo Integrade de Plancacidén v, Gestion (ML),
integra una visiom multiple de ln gestion organizacionsd, gue incluve dimensiones claves.
agrupadas a g0 vez en conjuntos de politicas, prieticas, elementos o instrumentos con un
pruposito en comn, generles 4 todo proceso de gestidn, pero adaptables a coalquier
entidisd pablica, ¥ que, pueslis en prictiva de manera articula e Intercomuonicada,
permitirin que MIPG opere,

2. INSTITUCIONALIZACTON DEL PROYECTO DE REDISENO DE
PROCESDS ¥ PROCEDIMIENTOS

Covsiderando Tas anteriores observaciones es recomendado  iniciar un  provedto

institucional que permita levantar, disefiar v rediseniar los procesos de la entidid. Fsie
provecto deberd incluir los objetivos, aleanes, wetividades o desarrollar, ingumaos,
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cronograma de desarrolle ¥ el grupo de servidores de la Personerla Municipal quoe
nermpafinrin o andlizis de 1o (nformacitn de procesos v procedimientos,

Fin este sentido, seri necesario que este provecto sea gprobado por el Comité de Gestifn v
Desompeno, si o la fecha la entidad carcee de este comuté serd pecesario que se
instifucionalice temwendo &0 cuenta que |a personerin estd dotada de aumonomin
administrativa ¥ presupeestal, como lo indied el Consejo de Estado v, conforme a lo
dispuesto en el Decreto 1490 de 2017 en donde establece para la operacién artienln del o
MIPG & Comité Instituclonal de Geslion y Desempefio, encargado de qrigntar Iy
implementaciin v operacion del Modelo Integrado de Maneacion y Gestitn MIPG, ef cual | @
sustituird los demis comilcs que lengsn reloeion con el Modelo v que no sean oldigatorios

por imandato legal, como lo regs ol Articilo 2.2.22 9.8 del mencionado Decretn.

A continuaeion, se propone los pasos esencinles para of plantesmiento del proyecta:

Deltml'miuﬂméﬁli | | .'
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