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INTRODUCCION.

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias de la Personeria Municipal de
Dosquebradas durante el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 31 de junio del 2019, con el fin
de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta Direccién y a los
responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad y con ella, afianzar
la confianza del ciudadano en las instituciones publicas.

En su primera parte, se indica y describe el nimero total de PQRSD recibidas en la entidad durante el |
CUATRIMESTRE, discriminadas por modalidad de peticion. Finalmente, y con fundamento en la
informacion analizada, se formulan las recomendaciones que se consideran pertinentes con el propdsito
de mejorar la prestacion del servicio a los grupos de valor del Departamento.

GLOSARIO CANALES DE ATENCION.

La Personeria Municipal de Dosquebradas cuenta con los siguientes canales de atencion, a través de los
cuales los ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias sobre temas competencia de la entidad.

Escrito: Compuesto por el correo institucional

Presencial: Permite el contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores publicos de la entidad
cuando éstos acceden a las instalaciones fisicas

Telefonico: Permite el contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la personeria, a
través de los medios telefénicos dispuestos para tal fin.

DERECHO DE PETICION.

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o escritas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener resolucién completa y de fondo sobre las mismas para
el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o servidor, la resolucion de una situacion
juridica, la prestacion de un servicio o interponer recursos.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de
peticiébn consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

El Derecho de Peticion puede ser ejercido a través de modalidades tales como:
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Solicitud de Informacion: Demanda al acceso a informacion, documentos, actos o actuaciones
adelantadas por la entidad, ademas incluye los requerimientos realizados por otras autoridades del sector
publico.

Solicitud de Acceso a la Informacién Publica: Peticion oral o escrita, a fin de acceder a la
informacion publica que reposa en la entidad.

Solicitud de Copias: requerimiento para la reproduccién de documentos que reposan en los archivos de
la entidad.

Consulta: Peticion a través de la cual se somete a consideracion de la Personeria un caso o asunto
relacionado con los temas de nuestra competencia, para que previo a un analisis juridico y/o técnico se
emita el correspondiente concepto.

Queja: Es toda manifestacién de insatisfaccion, relacionada con la conducta o comportamiento
inadecuado de cualquier funcionario publico.

Reclamo: Es toda manifestacion de inconformidad sobre el servicio que presta los funcionarios de la
entidad que conlleva a la insatisfaccién de un derecho.

Sugerencia: Propuesta o recomendacion presentada por un ciudadano a la Entidad, que busca incidir en
el mejoramiento de un procedimiento, proceso, servicio o producto.

Denuncia: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion, para lo cual se debe indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar,
con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Servicio: Requerimiento de soporte técnico demandado para facilitar la gestién institucional de las
entidades publicas, asi como garantizar la informacién de los servidores publicos: SIGEP, FURAG, MECI
y SUIT.

DERECHOS DE PETICION.

Una vez realizado la auditoria en la DELEGACION DE DERECHO DE PETICION, MEDIO AMBIENTE Y
SERVICIOS PUBLICQOS, arrojo los siguientes resultados:

ANO 2015 2016 2017 2018 | 2019 | 2020
ARCHIVO 0 0 0 0| 332 79
VIGENTE 1 4 28 234 | 139 191
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Segun lo anterior se puede evidenciar que las vigencias 2015-2016 y 2017 aun existen vigilancias
vigentes (33) y 2018 (234) 2019 (139) y 2020 (74), se archivaron entre las vigencias 2019 y 2020
(443 vigilancias) en comparacién con las que hay vigentes 480, dandonos este resultado existe
vigilancias sin archivo del 8%, dandonos como resultado la eficiencia de la delegacion.

En la congestion del archivo se puede evidenciar segun el registro fotografico, que se debe
descongestionar el mismo, para darle mejor claridad y organizaciéon a los expedientes ya
archivados y tener precisos solo los vigentes.

La Personeria tiene publicada en la Pagina web la “CARTA DE NAVEGACION DEL DERECHO
DE PETICION”, donde se establece el proceso y procedimiento del derecho de peticién, como
se ilustra a continuacion.

DERECHOS DE PETICION
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QUEJAS Y RECLAMOS

Una vez realizado la auditoria en las QUEJAS, arrojo los siguientes resultados para el afio 2020

CONCEPTO CANTIDAD 2020
QUEJAS RECIBIDAS 41
RECLIAMOS RECIBIDOS 1

SOLICITUDES

Una vez realizado la auditoria en las SOLICITUDES, arrojo los siguientes resultados mes tras mes
para el afio 2020
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PROCESO Y PROCEDIMIENTO “DERECHO DE PETICION”

[ PERSONERO ]

[ SECRETARIO GENERAL ]

D. PENAL ]

VENTANILLA
UNICA
(RECEPCION DEL
DOCUMENTO)

D. DERECHO PETICION

P. UNIVERSITARIA

UNA VEZ SEAN DIRECCIONADAS A LAS DIFERENTES DEPENDENCIAS
QUE LE COMPETEN ESTAS SEENCARGAN DE REALIZAR SEGUIMIENTO
O VIGILANCIA PARA DAR LAS RESPUESTAS A LOS USUARIOS SEGUN EL
TIEMPO ESTABLECIDO POR LA LEY.

APOYA JURIDICO

pr—  p— p— p—
N N N—

Segun lo anterior recomiendo ajustar y adoptar el procedimiento a la Vigilancia al Derecho de
Peticion. Esto es conveniente realizarse para contribuir a la directiva nacional que corresponde
a “CERO PAPEL”

PROCEDIMIENTO. VIGILANCIA AL DERECHO DE PETICION

PROPOSITO PRINCIPAL | Efectivizar el ejercicio del derecho de peticion.

OBJETIVO Asesorar a los ciudadanos sobre la forma de ejercer ante
autoridades el derecho fundamental de peticion y el término
gue éstas tienen para resolver.

Orientar a los ciudadanos sobre la forma de solicitar
informacion y consultar sobre los términos que tiene la
administracion para resolver.

Orientar a los ciudadanos ante quien se debe ejercer el derecho
de peticién, razén al tema objeto de la peticion

Recibir, radicar y tramitar ante las autoridades competentes, las
peticiones, quejas o0 reclamos que se presenten ante la
Personeria por la presunta violacion del derecho de peticion y
velar porque los funcionarios presten pronta atencion.

Ejercer la vigilancia sobre el cumplimiento de los términos
establecidos en la Ley para la atencion del derecho de peticién.
Conocer y difundir a los funcionarios de la Personeria y toda la
administracién Municipal las normas legales, la jurisprudencia y
la doctrina existente en materia de derecho de peticion,
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informacion, consulta y expedicion de copias
Instruir los procesos disciplinarios que delegue el personero
Responder por el control interno de la dependencia a su cargo.

PROCESO Los trdmites realizados por esta Delegacion realizan vigilancia o
seguimiento a los derechos de peticion radicados en la personeria
como Copias, las cuales previamente fueron

radicadas ante las diferentes autoridades administrativas,
personas naturales, organizaciones o instituciones privadas del
orden municipal.

PROCEDIMIENTO

VENTANILLA
UNICA ! CANAL ‘ PRESENCIAL
/ 7/ CORREO
.A \l/
USUARIO _

, . .. la cual debe contar con el
(15 dias habiles para peticiones I

< respectivo radicado o recibido
de informacidn, 10 dias habiles >— TERMINO ‘ J-_‘ de la entidad, institucion o
para peticiones de documentos persona ante la cual se
interpone la peticién.

S~ N Intervencién ante el funcionario

: - — — responsable requiriendo la respuesta
Cumplido el termino para recibir la respuesta de su peticion -/ ; ; ;

3 ) . - inmediata Sopena de compulsar copias
debidamente radicada, la delegacion debe CONTACTAR VIA disciolinari
TELEFONICA O POR CORREO ELECTRONICO AL para proceso disciplinario.

PETICIONARIO, con el fin de verificar que el ciudadano haya l|
recibido efectivamente la respuesta, caso en el cual si se constata N
gue el peticionario no ha recibido respuesta en el término

legalmente previsto, o la misma no fue de fondo sobre el asunto Si, se omite esta obligacién por parte de las autoridades
pedido, en ejercicio de sus facultades legales la Personeria publicas, el caso se pone en conocimiento de la instancia
interviene ante la respectiva autoridad, persona, organizacién o disciplinaria competente, y se le indica al ciudadano la
institucion para que se cumpla el deber de dar una respuesta de posibilidad que tiene de instaurar accién de tutela por
fondo al ciudadano. este incumplimiento
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Las autoridades y los particulares tienen 15 dias habiles para dar respuesta a los
derechos de peticién. Pero cuando se trate de una peticion de documentos y/o

informacion, la autoridad tiene 10 dias habiles para dar respuesta y cuando sea _
una consulta en relacion con las materias a su cargo tiene 30 dias habiles para dar

respuesta.

Si la peticion se encuentra dentro de los términos sefialados no_es procedente la vigilancia al
Derecho de Peticién, no obstante, todo documento radicado con copia a esta Personeria es
objeto de seguimiento por parte de la Delegacion Derecho de Peticion, Medio Ambiente y
Servicios Publicos.

De acuerdo a lo anterior solicito de manera comedida y atenta ajustar los aspectos a corregir.
Atentamente
,O )
7 fitok Cbo;(ufct
U

M IA GILMA MANRI E NORENA
Control Interno
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