N CODIGO FT-GDOF-001

%? PERSONERIA MUNICIPAL DE FECHA ABRIL -2009

’-..DDSGJUEBRADAS
*® “Visible para el renuacesr de la hovuea y VERSION 01

la digridad de los dosquebradenses’

PAGINAS 01 DE 01

INFORME DE PQRS
PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS.
PRIMER TRIMESTRE 2024
R T

INTRODUCCION

Conforme a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, por lo cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de Prevencion, Investigacion y Sancién de Actos de Corrupcién
y la Efectividad del Control de la Gestion Publica. Asi como también se referencia en el
decreto 124 de 2016 dado lo previsto en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 las Entidades
del Orden Nacional, Departamental y Municipal, deberan elaborar anualmente una estrategia
de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano.

La Personeria Municipal de Dosquebradas, en cumplimiento de sus funciones, consagradas
en el articulo 178 de la Constitucion Politica, realiza funciones de contacto directo con la
comunidad, tanto en la sede principal de la Entidad como en las sedes descentralizadas y
en las visitas e intervenciones realizadas por la misma en diferentes escenarios. Por lo
anterior, el contacto con la comunidad es una actividad diaria, razén por la cual, es menester
realizar el andlisis periédico de las condiciones en las que son atendidos los y las usuarias
de la Entidad, toda vez que es fundamental para realizar las respectivas mejoras
procedimentales en aras de optimizar la atencién al ciudadano.

Considerando lo anterior, la Oficina de Control Interno se permite rendir informe de la
satisfaccion de los usuarios de la Entidad.

Finalmente, dando cumplimiento a la obligacién establecida en el Art. 76 del Estatuto
Anticorrupcién para las Oficinas de Control Interno de hacer seguimiento a la atencién
prestada a la ciudadania y rendir a la administracion un informe semestral sobre el particular
y a las instrucciones impartidas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica en
virtud de los dispuesto por el Gobierno Nacional, la Oficina de Control Interno adelant6 el
seguimiento al proceso de atencion al Ciudadano
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OBJETIVOS

- Verificar el cumplimiento de la politica de atencién al usuario de la Entidad, enmarcada
en la Ley, los reglamentos y demas componentes legales que determinan el
funcionamiento y correcto ejercicio de la atencién a los ciudadanos.

- Verificar la atencion oportuna a los usuarios de la Personeria Municipal de Dosquebradas

- Validar el rendimiento de las Personerias delegadas y demas areas de la Entidad cuyo
ejercicio natural exige la atencion a los ciudadanos.

ALCANCE

El analisis y seguimiento de la situacion de las PQRS se realiz6 en todas y cada una de las
dependencias de la Entidad, efectuando el consolidado y permitiendo verificar el
cumplimiento de los objetivos organizacionales y de los componentes misionales de la
Entidad.

METODOLOGIA

Se realiz6 el consolidado por delegada y por dependencia segun la informacién brindada
por cada una de ellas, adicionalmente, se solicitaron los informes de actividades tanto de
funcionarios como de contratistas para analizar el cumplimiento de la misién institucional y
de las actividades contratadas por la Entidad a fin de garantizar alta efectividad en la
atencion prestada a los usuarios.

Lo anterior se desarroll6 segun las actividades comprendidas entre el 1 de enero al 31 de
marzo del 2024, correspondiendo asi al primer trimestre del afio en curso.

MARCO LEGAL

« Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

o Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.

e Decreto 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”

» Decreto 1083 de 2015 Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Funcién Pdblica.
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Decreto 124 de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”.
Resolucién 0295 del 21 de marzo de 2018, por la cual se actualiza las politicas en
materia de Administracién de Riesgos de la Unidad Nacional para la Gestion del
Riesgo de Desastres.

Decreto 1499 de 2017 por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 —
actualizacion Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG.

Decreto 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccién
laboral y de los contratistas de prestacién de servicios de las entidades publicas, en
el marco del Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecolégica” Articulo. 5

DESPACHO DEL PERSONERA -PQRS-

Dada la naturaleza del despacho del Personero Municipal, la mayor parte de las PQRS
recibidas son delegadas a las personeras especializadas en los temas puntuales, salvo
determinadas comunicaciones a las cuales se les debe dar tramite a través del Despacho.
Asi bien, se relaciona a continuacién la ponderacion de las actuaciones realizadas por el
Despacho en términos de PQRS el cual se elabora con base en la informacién suministrada
por el Despacho del Personero y verificada por la oficina de Control Interno de acuerdo con
los informes suministrados por la Auxiliar Administrativa.

Contratista

Control Interno /(,

 DESPACHO PERSONERO
DETALLE PETICIONES | QUEIJAS RECLAMOS | SOLICITUDES
ENERO 0 1 0 1
FEBRERO 0 15 0 3
MARZO 1 22 0 a
Total 1 38 0 8
ELABORO: Daniel Patifio REVISO: Maria Gilma Manrique RECIBIDO POR:

Dia___Mes___Afio

Hora : j[

CAM PISO 02 OFICINA 208-209 TELEFONO 3401165
personeria@dosquebradas.gov.co / personeriadosquebradas@amail.com

www.personeriadosquebradas.gov.co



!V CODIGO FT-GDOF-001

? PERSONERIA MUNICIPAL DE FECHA ABRIL -2009
DOS UEBRADAS d
s o

“Vigible para el renacer de la horwo y VERSION 01
la dignidad de loy dosquebradenses”
“ PAGINAS 01 DE 01

Considerando la anterior informacidén se puede evidenciar que dentro del Despacho se
recibieron en total cuarenta y siete (47) PQRS de parte de los usuarios, donde las quejas y
las solicitudes fueron los principales motivos sobre los cuales los ciudadanos acudieron a
la Entidad, dentro del despacho todos los tramites de los ciudadanos se trasladan a las
delegadas correspondientes, a fin de lograr mayor celeridad y eficiencia durante todo el
proceso al que haya lugar.

VENTANILLA UNICA -PQRS-

Dando cumplimiento a lo previsto en el Plan Institucional de Auditorias 2024, cuyo objeto
es planificar las auditorias y seguimientos a ejecutar en la vigencia 2024, para evaluar la
gestion de la Personeria Municipal de Dosquebradas y el estado del Sistema de Control de
Calidad de la Entidad.

Para el mes de MARZO, corresponde, entre otras cosas, a la elaboracion del informe de
PQRS, el cual se elabora con base en la informacién suministrada por la Ventanilla Unica
y verificada por la oficina de Control Interno conforme a los estandares de la Entidad y con
base a la informacién consignada en los anexos donde se evidencia el actuar de la
Ventanilla Unica respecto a las actividades a su cargo.

De acuerdo con lq anterior, se realiza el resumen mensual de las actuaciones adelantadas
por la Ventanilla Unica en el plazo comprendido entre el 1 de ENERO AL 31 DE AMRZO
DEL 2024.

CONSOLIDADO VENTANILLA UNICA
ENERO/2024 ‘ DECLARACION [AMPAROS DE|
PETICIONES|Q SOLICITUDES | TUTELAS| DESACATOS v RECURSO POBRESA m TOTAL
USUARIOS ATENDIDOS POR
FUNCIONARIOS DE LA 36 1 0 132 29 10 2 1 405 616
PERSONERIA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
ATRAVES DE VENTANILLA 13 9 5 0 0 0 0 0 0 27
UNICA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
A TRAVES DEL CORREQ 16 2 69 3 1 0 3 0 0 94
INSTITUCIONAL
TOTAL 65 12 4 135 30 10 5 1 405 737
|ELABORO: Daniel Patifio REVISO: Maria Gllma Manriqu RECIBIDO POR: |
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CONSOLIDADO VENTANILLA UNICA '
' vamas S . aumsuw
: PETICIONES| QUEIAS| SOLICITUDES | TUTELAS|DESACATOS vicTwas RECURSO ml TOTAL
USUARIOS ATENDIDOS POR
FUNCIONARIOS DE LA 39 2 0 107 20 13 0 2 436 619
PERSONERIA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
ATRAVES DE VENTANILLA 26 12 13 0 0 0 0 0 1] 51
UNICA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
A TRAVES DEL CORREO 23 10 73 1 0 0 0 0 0 107
INSTITUCIONAL
TOTAL 88 24 86 108 20 13 0 2 436 777
CONSOLIDADO VENTANILLA UNICA
MARZ0/2024 _ l l
DECLARACION AMPAROS DE :
PETICION CA i ; TOTAL
ES| QUEIAS| SOLICITUDES | TUTELAS| DESA 0S| ViCTMas | RECURSO o ASBDIIAS
USUARIOS ATENDIDOS POR
FUNCIONARIOS DE LA 48 2 0 110 13 10 1 4 251 439
PERSONERIA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
ATRAVES DE VENTANILLA 12 14 8 0 0 0 0 0 0 34
UNICA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
ATRAVES DEL CORREQ 19 5 62 6 1 0 0 0 0 93
INSTITUCIONAL
TOTAL 79 211 70 116 14 10 1 4 251 566
CONSOLIDADO VENTANILLA UNICA
TRIMESTRE 1-2024 DECLARACION AMPAROS DE
PETICIONES| QUEIAS| SOLICITUDES | TUTELAS |DESACATOS VIV |RECURSO[ o oecn [ASESORIAS| TOTAL
USUARIOS ATENDIDOS POR
FUNCIONARIOS DE LA 123 5 0 349 62 33 3 7 1092 1674
PERSONERIA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
A TRAVES DE VENTANILLA 51 35 26 0 0 0 0 0 0 112
UNICA
RECEPCION DE DOCUMENTOS
A TRAVES DEL CORREO 58 17 204 10 2 0 3 0 0 294
INSTITUCIONAL
TOTAL 232 57 230 359 64 33 6 7 1092 | 2080
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@ RECEPCION DE DOCUMENTOS W RECEPCION DE DOCUMENTOS B USUARIOS ATENDIDOS POR
A TRAVES DEL CORRE O INSTITUC KONAL A TRAVES DE VENTANILLA UNIKCA FUNC IONARICS DE LA PERSONERLA

La Personeria Municipal de Dosquebradas, en pleno cumplimiento de sus obligaciones y
de acuerdo con los manuales y reglamentos internos, adelanta atenciones tanto personales
como virtuales, siendo ésta ultima la opcién menos utilizada por los usuarios, toda vez que

muchos de ellos presentan condiciones que dificultan el acceso a los canales de atencién
no presenciales.

DELEGADA EN DPMASP -PQRS-

CONSOLIDADO DELEGACION DPMASP :

ENERO/2024 TOTAL
VIGILANCIAS ARCHIVADAS EN EL MES DE ENERO DE 2024 29
VIGILANCIAS QUE VIENEN DEL MES DE DICIEMBRE DE 2023 538
VIGILANCIAS APERTURADAS EN EL MES DE ENERO DE 2024 27
OFICIOS DESPACHADOS EN EL MES DE ENERO DE 2024 162
TOTAL 756

CONSOLIDADO DELEGACION DPMASP

FEBRERO/2024  TOTAL
VIGILANCIAS ARCHIVADAS EN EL MES DE FEBRERO DE 2024 10
VIGILANCIAS QUE VIENEN DEL MES DE ENERO DE 2023 513
VIGILANCIAS APERTURADAS EN EL MES DE FEBRERO DE 2024 56
OFICIOS DESPACHADOS EN EL MES DE FEBRERO DE 2024 106
TOTAL 685
ELABORO: Daniel Patifio REVISO: Maria Gilma Manrique RECIBIDO POR:
Contratista Control Interno
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CONSOLIDADO DELEGACION DPMASP
MARZ0/2024 ; TOTAL
VIGILANCIAS ARCHIVADAS EN EL MES DE MARZO DE 2024 10
VIGILANCIAS QUE VIENEN DEL MES DE FEBRERO DE 2023 560
VIGILANCIAS APERTURADAS EN EL MES DE MARZO DE 2024 22
OFICIOS DESPACHADOS EN EL MES DE MARZO DE 2024 86
TOTAL 678
CONSOLIDADO
VIGILANCIAS ARCHIVADAS TRIMESTRE 49
VIGILANCIAS EN APERTURA TRIMESTRE 105
TOTAL, VIGILANCIAS VIGENTES 406
TOTAL, GLOBAL 560
CONSOLIDADO VIGILANCIAS

VIGILANCIAS EN APERTURA TRIMESTRE -

VIGILANCIAS ARCHIVADAS TRIMESTRE .

En ese sentido, se presentan los resultados en lo que respecta a las vigilancias a cargo de
la delegada en DPMASP las cuales corresponden a cada uno de los tramites realizados al
interior de la Entidad por parte de los ciudadanos usuarios, asimismo, se garantiza la
trazabilidad, el seguimiento y el control de los procesos y procedimientos iniciados al interior

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

de la Entidad para la salvaguarda de los Derechos Humanos de los ciudadanos.
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DELEGACION PENAL.

Realizando lo propio con la delegacién de penal, igualmente, partiendo de la informacion
suministrada por el delegado en asuntos Penales y verificada por la oficina de Control
Interno de acuerdo con los informes suministrados por la Auxiliar Administrativa.

CONSOLIDADO DELEGACION PENAL
MES AMAPAROS | '
PETICIONES SOtIFﬂUDES ASESORIAS DE POBREZA TUTELAS | DESACATO
ENERO 3 6 147 1 29 11
FEBRERO 13 1 3 141 32 11
MARZO 11 0 40 1 28 5
TOTAL 27 7 190 143 89 27
CONSOLIDADO
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PETICIONES SOLICITUDES ASESORIAS AMAPAROS TUTELAS DESACATO
DE POBREZA
mamm ENERO mmmm FEBRERO  smwmsm MARZO  sssesss TOTAL
DELEGACION CIVIL
CONSOLIDADO DELEGACION CIVIL
TRIMESTRE
PETICIONES| QUEIAS |ASESORIAS| TUTELAS|DESACATO TOTAL
ACTUACIONES 15 1 191 58 8 273
TOTAL 15 1 191 58 8 273
ELABORO: Daniel Patifio REVISO: Maria Gilma Manrique RECIBIDO POR:
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Durante los meses del periodo auditado, se cont6 con el apoyo misional de los abogados
contratistas quienes realizaron diferentes actuaciones en procura no solo de los Derechos
Humanos sino también aras de fortalecer la institucionalidad de la Entidad a partir del apoyo
especializado a los ciudadanos cuyas necesidades asi lo requieren.

PROFESIONAL UNIVERSITARIO

Continuando con el proceso de revision y verificacion del actuar de las delegadas segun
sus funciones especificas, se relacionan a continuacion los resultados expuestos por el
Profesional Universitario, obteniendo las siguientes cifras:

Contratista

CONSOLIDADO PROFECIONAL UNIVERSITARIO
| CASA DE JUSTICIA
- DERECHOS |ACOMPARN
TUTELAS| DESACATOS | RECURSO| ASESORIAS DE PETICION | AMIENTO VISITA
enero 38 9 1 129 20 4 0
febrero 36 3 1 95 14 2 1
mar-24 12 1 1 15 5 1 1
TOTAL 86 13 3 239 39 7 2
ELABORO: Daniel Patifio REVISO: Maria Gilma Manrique RECIBIDO POR:
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CONSOLIDADO

viSITA 1§

ACOMPANAMIENTO

DERECHOS
DE PETICION

ASESORIAS

RECURSO

DESACATOS [
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SECRETARIA GENERAL

En lo que respecta a la Secretaria General, este cargo ha sufrido algunas intermitencias en
la vigencia analizada, es por lo anterior que se da cuenta del estado actual de la dependencia
segun la informacién brindada dentro del proceso de entrega de cargo y empalme de ésta.

EXPEDENTES ABIERTOS 203
PROCESOS ABIERTOS 7
PROCESOS ARCHIVADOS [§
QUEJAS 62
INVESTIGACION INVESTIGACION DISCIPLINARIA
DISCIPLINARIA 1
PROCESOS ARCHIVADOS 9 aueias T
TOTAL ACTUACIONES 282

PROCESOS ABIERTOS

EXPEDENTES ABIERTOS SRS il
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£ = g = 2 3
Actuaciones & 8 = S = @ 8
a g = =
a
Peticiones 1 232 | - 27 15 39 314
Quejas 38 57 | - - 1 - 96
Solicitudes 8 230 | - 7| - - 245
Tutelas - 359 | - 89 58 86 592
Desacatos - 64 | - 27 8 13 112
Declaracion victmas - 33| - - - - 33
Recursos - 6| - - - 1 7
Amparo de pobreza - 7| - 143 | - - 150
Asesoria - 1.092 | - 190 | 191 239 1.712
Vigilancias derecho de peticion | - - 49 - - - 49
Vigilancias aperturadas - - 105 - - - 105
Vigilancia vigentes - - 406 - - - 406
totales a7 2.080 | 560 483 | 273 378 | 3.821
CONSOLIDADO
Vigjlancia LT ] L T —
Vigilancias aperturadas e
Vigilancias derecho de peticion —
Asesoria SRR
Amparo de pobreza
Recursos .
Declaracion victmas ..
Desacatos .
Tutelas =
Solicitudes
Quejas
Peticiones = _________
- 200 400 600 800 1.000 1.200
B P. Universitario ®Civii ®Penal ®D.Peticion ®ventanilla ® Despacho

)
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