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1. INFORMACION BASICA

OBJETIVO Brindar Asesoria y Acompafiamiento a la ciudadania para el acercamiento de
los actores y la resolucion pacifica de conflictos mejorando la convivencia en
comunidad.

ALCANCE Inicia con las quejas o solicitudes de la comunidad frente a problemas de

convivencia y finaliza con el acercamiento de las partes y la solucién pacifica del
conflicto o con la remision del caso a las autoridades competentes.

LIDER DEL PROCESO

Personero(a) Delegado para los Derechos Humanos. Personero(a) Delegado(a)
para los Derechos Colectivos y del Ambiente.

PERSONAL
APOYO

DE

Profesional Universitario, Personal Asistencial y Contratistas.

TIPO DE PROCESO

Misional

3.

2. REQUISITOS

LEGALES

Ver listado maestro de documentos externos -Normograma- FGD-10

SERVICIO
(ATRIBUTOS)

Oportunidad, imparcialidad, legalidad y objetividad.

ORGANIZACION

Resolucion 119 de 2016 (agosto 31), por medio de la cual se adopta el Plan
Estratégico Institucional 2016-2020. Acuerdo 022 de 2012 Por medio del cual
se adopta la Estructura Administrativa de la Personeria de Itagli. Acuerdo 012
de 2015 por el cual se adopta y se actualiza el Manual de Funciones y
Competencias Laborales de la Personeria de Itagii y se modifica el Acuerdo
022 de 2012.

NTC ISO 9001:2015

4. Contexto de la organizacioén. 5. Liderazgo. 6. Planificacion. 7. Apoyo. 8.
Operacion. 9. Evaluaciéon del desempefio. 10. Mejora.

MECI 1000

1.2.1 Planes, programas y proyectos, 1.2.2 Modelo de operacion por procesos,
1.2.4 Indicadores de gestion, 1.2.5 Politicas de operacion, 1.3.2 Identificacion
del riesgo, 1.3.3 Andlisis y valoracién del riesgo, 2.1.1 Autoevaluacién del
control y gestién, 2.3.1 Plan de mejoramiento, Eje transversal de informacion y
comunicacion.

MIPG Modelo integrado
de planeacién y gestiéon

Dimension: Gestidn con valores para resultados — Operacion externa
Politicas: Participacion ciudadana en la gestién publica, racionalizacién de
trAmites y servicio al ciudadano

3. RECURSOS DEL PROCESO

HUMANOS

Personero(a) Delegado, Profesional Universitario y Personal Asistencial y
contratistas.

TECNOLOGICOS

Sistemas de informacion y comunicacion.

INFRAESTRUCTURA

Espacio locativo adecuado para la atencién a los usuarios, que facilite la
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| comunicacién e interlocucién entre los actores

4. ACTIVIDADES

Proveedor Insumo Actividad Ciclo | Responsable | Producto o | Cliente
Salida
Planeacion Contexto Analizar el P Personero Identificacié | Proceso de
Institucional Estratégico de | contexto Delegado n de Planeacion
la entidad estratégico de la oportunidad | Institucional
entidad, esy riesgos
identificando para el
oportunidades y proceso
riesgos para el
proceso.
Planeacion Necesidades y | Identificar las P Personero Identificacié | Proceso de
Institucional expectativas necesidades y Delegado n de Planeacion
de las partes expectativas de necesidade | Institucional
interesadas los usuarios y sy
del proceso. partes expectativa
interesadas en s de los
el proceso usuarios y
partes
interesadas
en el
proceso
Comunidad Necesidades Gestionar y P Personero Instalacione | Comunidad
Proceso de dela Disponer los Municipal s locativas, | Procesos de
Planeacion comunidad. recursos personal, apoyo
Institucional Plan necesarios para recursos
Estratégico la prestacion de logisticos
Institucional los servicios
Municipal asociados al
plan de accion | proceso.
Necesidades
de recursos.
Procesos de | Disponibilidad | Planificar la P Personero Programas | Comunidad
Apoyo, de Recursos prestacion del Delegado y
Proceso de humanos, servicio actividades
Planeacion fisicos, asesoriay a
Institucional logisticos y de | acompafiamient desarrollar
infraestructura, | o de la
informacién comunidad para
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la solucion
pacifica de

conflictos por
oferta y por

demanda
Proceso Solicitudes, Atender, Personero Asesorias 'y | Comunidad
Atencion al PQRDSF, Plan | asesorar y Delegado acercamient | Procesos de
Ciudadanao, Estratégico acompafar la os atraves | apoyo
Procesos Institucional comunidad para de
misionales , Municipal la solucién acuerdos
Proceso de plan de accién | pacifica de cuando lo
Planeacion conflictos y suscriben
Institucional sobre las partes
convivencia
ciudadanay
escolar
Procesos de | Programasy Desarrollar las Personero Listas de Proceso de
Apoyo, actividades a actividades Delegado asistencia, | Evaluaciény
Proceso de desarrollar, planificadas planillas de | mejoramiento
Planeacion Recursos para la asesoria atencién a | partes
Institucional humanos, y los interesadas
fisicos, acompafiamient usuarios,
logisticosy de | o a la actas,
infraestructura, | comunidad en la piezas
informacion solucién pacifica graficas,
de conflictos fotografias,
videos
informes,
entre otros.
Proceso Listas de Realizar Personero Actas Proceso
Convivencia | asistencia, seguimiento a la Delegado Convivencia
Ciudadana planillas de ejecucion del Ciudadana
atencion a los | instructivo para
usuarios, el tramite de
actas, piezas casos para la
graficas, solucién pacifica
fotografias, de conflictos.
videos
informes.
Proceso Indicadores, realizar Lider del Informes de | Proceso
Planeacion Riesgos, seguimiento y Proceso seguimiento | Convivencia
Institucional Encuestas de | control al Jefe de y medicion | Ciudadana

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co

www.personeriaitagui.gov.co

000860

C
IS0 9001 w
& icontec

SC - CER427866




@ CARACTERIZACION Codigo: CCC-01
Personeria CONVIVENCIA CIUDADANA Version: 05
de Itagui Fecha: 19/03/2020
Proceso de Satisfacciony | proceso Control de Proceso de
Convivencia | Auditorias Interno indicadores | Evaluacion y
Ciudadana y riesgos Mejoramiento
Proceso de Informes de
Evaluacién y auditorias
mejoramiento
Proceso de Informes de Aplicar acciones A Planes de Lideres del | Proceso de
Evaluaciény | auditorias, de mejora mejoramiento | Proceso Evaluacién y
Mejoramiento | Informes de Acciones Mejoramiento
andlisis a las correctivas,
Peticiones, preventivas y Proceso
Quejas, de mejora Convivencia
Reclamos, Ciudadana
Denuncias y
Sugerencias,
Indicadores,
Riesgos.

5. INFORMACION DOCUMENTADA
Ver listado maestro de documentos internos FGD-09
6. INDICADORES
Ver tablero de indicadores FPI-03
7. CONTROL DE RIESGOS
Ver mapa de riesgos FPI-04
8. CONTROL DE CAMBIOS
Versién | Fecha Reviso Aprobo Cambios Realizados
1 07/07/2015 | Personeros (as) Delegados para Comité Elaboraciéon del documento
Derechos Humanos y Colectivosy | MECI-
del Ambiente. Calidad.
2 15/08/2017 | Personeros (as) Delegados para Comité Se retira la caracterizacion
Derechos Humanos y Colectivosy | MECI- los recursos legales, los
del Ambiente. Calidad procedimientos, indicadores

y riesgos por cuanto cada
uno tiene su listado maestro.
Igualmente se actualiza el
item de la organizacion y
el recurso humano
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3 27/06/2019 | Personeros (as) Delegados para Comité Actualizacion requisitos:
Derechos Humanos y Colectivosy | MIPG Norma ISO 9001:2019 y
del Ambiente. Comité MIPG
Institucional
Coordinador
de Control
Interno
4 06/12/2019 | Personeros (as) Delegados para Comité Actualizacion de la Actividad
Derechos Humanos y Colectivosy | MIPG 4
del Ambiente. Comité
Institucional
Coordinador
de Control
Interno
5 19/03/2020 | Personero Municipal Comité Actualizacibn de  Imagen
MIPG Institucional por cambio de
Comité Personero.
Institucional
de Gestiény
Desempefio
6 06/10/2020 | Personeros (as) Delegados para Comité Se incluye el Contexto
Derechos Humanos y Colectivosy | MIPG Estratégico de la entidad y
del Ambiente. Comite Necesidades y expectativas
Institucional | de las partes interesadas del
de Gestion y proceso.
Desempefio
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