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ESTRATEGIA DE DE SERVICIO AL CIUDADANO
2026

La Personeria Municipal de Dosquebradas, en su calidad de Ministerio Publico a nivel
territorial, orienta su gestion hacia la garantia efectiva de los derechos fundamentales
de los ciudadanos, la vigilancia de la conducta oficial y la promocién del control social.
En este contexto, la atencién al ciudadano constituye un eje transversal de la gestién
institucional, toda vez que es el principal punto de contacto entre la entidad y la
comunidad.

La presente estrategia se formula con base en los lineamientos establecidos en la
Circular del Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), asi como en la informacion
publicada en la pagina web institucional relacionada con atencién al ciudadano, trato
digno y protocolo de atencién, y la Carta de Trato Digno adoptada por la entidad.

Esta estrategia busca consolidar una atencién integral, oportuna, accesible y
respetuosa, que fortalezca la confianza ciudadana en la Personeria Municipal de
Dosquebradas y contribuya al mejoramiento continuo de la gestion publica, en
coherencia con los principios del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

Objetivo General

Definir y desarrollar una estrategia institucional de atencién al ciudadano que garantice
el trato digno, el acceso efectivo a los servicios de la Personeria Municipal de
Dosquebradas y la aplicacién uniforme de los protocolos de atencién, en cumplimiento
de la normatividad vigente y de los principios de transparencia, legalidad, participacion
y mejora continua.

Alcance

La estrategia aplica a todos los servidores publicos, contratistas y colaboradores de la
Personeria Municipal de Dosquebradas que tengan interaccion directa o indirecta con
la ciudadania, a través de los diferentes canales de atenci6n habilitados por la entidad.
Comprende la atencién presencial, telefonica, virtual y escrita, asi como la gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD.

Principios de la Atencion al Ciudadano y Trato Digno
La atencion al ciudadano en la Personeria Municipal de Dosquebradas se rige por los
siguientes principios:

e Dignidad humana.
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e Respeto.

e Lenguaje claro.

e Igualdad.

e Imparcialidad.

e Confidencialidad

¢ Oportunidad

e Accesibilidad

» Enfoque diferencial: étnico, de género, de discapacidad y por ciclo de vida.

En concordancia con la Carta de Trato Digno, la entidad se compromete a brindar un
trato amable y respetuoso, escuchar de manera activa las necesidades de los
ciudadanos, ofrecer informacion clara y veraz, y garantizar un servicio sin
discriminacion alguna. En la pagina web institucional de la entidad se encuentran
publicados y disponibles para consulta ciudadana los siguientes documentos:

¢ Documento lenguaje claro:

ht_tgs://@rsoneriadosguebradas.gov.co/control—y-rendicion-de—cuentas/83-

control-informes/informes-2019/491 -documento-lenguaije-claro

e Manual lenguaje claro:
https://personeriadosquebradas.gov.co/normatividad/manuales/658-manual-

lenguaje-claro-202

e Protocolo de atencién al ciudadano:

httgs://@rsoneriadosguebradas.gov.co/images/PERSONERIA2024/PROT AT
EN_CIUDADANO_compressed.pdf

e Carta de trato digno:

httgs://gersoneriadosguebradas.gov.co/images/PERSONERIA2024f|' RATO D
IGNO_A_LA_CIUDADANIA. pdf

Canales de Atencién al Ciudadano
La Personeria Municipal de Dosquebradas dispone de diversos canales de atencién
con el fin de facilitar el acceso de la ciudadania a los servicios institucionales.
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VENTANILLA UNICA
Carrera 16 No 36-44 Av. Simén Bolivar CAM Piso 02
Oficina 208-209, Dosquebradas, Risaralda
Presencial y Teléfono: 6063401165
telefénico

CASA DE JUSTICIA
Carrera 21 # 66-21 /Plan 3 Zona 6 Camilo Torres, Dosquebradas, Risaralda

Teléfono: 6063289101

www.personeriadosquebradas.gov.co

Pagina web y https://www.facebook.com/personeriadosguebradas
Redes sociales [www.instagram.com/| neri 7igsh= |
(€174

personeria@dosquebradas.gov.co
personeriadosquebradas@gmail.com
Correo electrénico delegacioncivil@personeriadosquebradas.gov.co

delegacionpenal@personeriadosquebradas.gov.co
delegaciondpmasp@personeriadosquebradas.gov.co

Horario de atencion Lunes a jueves 7:15 am a 12:30 pm y de 1:00 pm a 3:45 pm
Viernes 7:15 am a 12:30 pm y de 1:00 pm a 2.45 pm

Protocolo de Atencién al Ciudadano

El protocolo de atencién define las pautas que deben seguir los servidores y
colaboradores de la entidad en cada interaccion con el ciudadano. En la atencién
presencial, se prioriza:

La presentacion personal adecuada de todos los funcionarios y contratistas.
El saludo respetuoso.

La identificacion del funcionario.

La escucha activa

La orientacién clara.

En la atenci6n telefénica y virtual, se promueve:
e Ellenguaje respetuoso.
» La claridad en la informacién suministrada.
e La disposicion para resolver o canalizar adecuadamente las solicitudes.
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El protocolo también contempla el manejo de situaciones especiales, garantizando
siempre el respeto mutuo y la proteccion de los derechos de las partes.

Gestion de PQRSD
La gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias constituye un
componente central de la estrategia de atencion al ciudadano. En este sentido, la
Personeria Municipal de Dosquebradas realiza:
e Recepcion.
¢ Registro.
e Tramite.
» Respuesta oportuna, concreta y orientada a resolver integralmente las
solicitudes ciudadanas y a generar acciones de mejora institucional cuando a
ello haya lugar.

Este proceso permite identificar oportunidades de mejora, fortalecer la transparencia y
promover la participacion ciudadana.

Las PQRSD pueden radicarse de forma fisica o a través del buzon virtual, ubicado en
la pagina web, en el link: hitps://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScfUVU--
fNnLu07UnBOpSfuP8rv6WpgzsVIWbU7dWWiaF cjJA/viewform

Capacitacién y Fortalecimiento de Competencias en Atencién al Ciudadano
Con el fin de garantizar una atencién al ciudadano cada vez mas efectiva, respetuosa
y centrada en el usuario, la Personeria Municipal de Dosquebradas realizara una
capacitacion para el fortalecimiento de competencias dirigidas a los servidores
publicos y contratistas que tengan interaccion directa o indirecta con la ciudadania.

Esta capacitacion estara orientada a fortalecer conocimientos, habilidades y actitudes
relacionadas con la atencién al ciudadano y el trato digno, promoviendo una cultura
institucional de servicio y respeto por los derechos de los usuarios.

Enfoque de Mejora Continua y Seguimiento

La estrategia de atencion al ciudadano y trato digno de la Personeria Municipal de
Dosquebradas incorpora mecanismos permanentes de seguimiento, medicion y
evaluacion orientados a verificar la calidad, oportunidad y efectividad del servicio
prestado a la ciudadania. Estos mecanismos incluyen el analisis periédico de los
infformes de seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD), asi como la aplicacién de encuestas de
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satisfaccion al usuario, a través de las cuales se recoge la percepcion ciudadana frente
a la atencion recibida, el trato brindado y la claridad de la informacion suministrada. A
continuacion, se presenta el modelo de encuesta fisico y el link de la encuesta virtual:

ENCUESTA No.
Personeria de
© DOSQUEBRADAS

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE I FECHA

Hombre
Completo.
Tipo de l HNumero de I
¢mu-mu—m-nwwa
Declaracion |
Peticion Recurso T\ﬂdﬁ.
Queja Tutela Asesoria
Reck Aq:anl. ..““
Solicitud | Desacato cual
iComo ideta que fue d por los funcio de la
n " de D s
Muy bien Bien
Acaptable Regular
Mal Muy mal
;Pwm,h,mr
Funcionario | [ commtsn |
£Et motivo por el que se acercd o las it de la Py
Manicipal de Dosquebradas fue resueko?
Fue resueite
Fue resuelio en su totakidad isknonte l
Mo fise radaalle Racomendacién

iCalifique de 1 a § la atencitn recibida en la Personeria
de Dosquebradas?- Siendo 1 of mas bajo y 5 o! mas sito.

1 23 &4 8
Ay. Siaroo Boltver- Centro Adavioistrasivo Municiosl (CAM FISC 2 OFICINA 206-208

Link de la encuesta:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdVJ95B5vuZHmTelnVJtySYNb-

AbaRnHJoB7EM87 7tM4ECUEQ/viewform

Los resultados de las encuestas de satisfaccion y de la gestion de PQRSD seran
consolidados en informes de medicion y evaluacion, los cuales permitiran identificar
brechas, debilidades y oportunidades de mejora en los procesos de atencion al
ciudadano. En el marco de sus funciones y conforme a los lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, la Oficina de Control Interno realizara el
seguimientoy la evaluacion de la implementacion de la presente estrategia, verificando
el cumplimiento de los compromisos institucionales y formulando recomendaciones
orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio y la mejora continua de Ia gestion
institucional.
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Compromiso Institucional
La Personeria Municipal de Dosquebradas reafirma su compromiso con la atencién al
ciudadano y el trato digno como pilares fundamentales de su gestion. Todos los
servidores y colaboradores son corresponsables de la implementacién de esta
estrategia, la cual contribuye al fortalecimiento de la confianza ciudadana, la garantia
de derechos y el cumplimiento de la misién institucional.

UIS MIGUEL ESCOBAR HERNANDEZ

Secretario General - Talento Humano
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