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INTRODUCCION

De acuerdo con las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993 y atendiendo lo predvisto en el
Articulo 76 de la ley 1474 del 12 de julio de 2011 “Estatuto Anticorrupcién”, la Oficina Asesora de
Control Interno presenta el informe semestral de seguimiento y evaluacién a la atencion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD que presentan la ciudadania,
los grupos de valor partes interesadas ante la PERSONERIA MUNICIPAL DE
DOSQUEBRADAS.

En el documento se muestra las cifras de las peticiones presentadas en los diferentes canales
dispuestos para el tramite de la PQRSD y de acuerdo a la atencién dada, se presentan las
estadisticas resultantes, en aplicacién del principio de autocontrol, a fin de resolver las
solicitudes realizadas, dando cumplimiento a las normas que regulan el proceso y ofreciendo
satisfaccion al ciudadano frente a los servicios e informacion solicitada.

ALCANCE. El informe contiene el seguimiento al tramite de las PQRSD recibidas y atendidas
por las dependencias de la PERSONERIA MUNICIPAP DE DOSQUEBRADAS, durante el Il
Y Ill TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2022 (abril a septiembre 2022), en el cual se evalua la
atencion prestada y se verifica la oportunidad en resolver las peticiones presentadas por la
ciudadania.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA. Verificar que la atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, en el periodo objeto de seguimiento, se realice de acuerdo con las normas legales
vigentes.

CRITERIOS DE LA AUDITORIA. Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupciony la
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efectividad del control de la gestidn publica.”, en su articulo 76 determind: “Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos.

En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las hormas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular.

En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias
y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para
gue los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.” Ley 1755 de
2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye el titulo
Il del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo.

MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de Colombia - Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion”; Articulo 74. “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos
publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable”.

e 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, articulo 12 literal i) “Evaluar
y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana que, en desarrollo del
mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

e Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
Administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

e Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.
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e Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015, Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticién y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas
verbalmente.

e Ley 190 de 1995: Articulo 53: “En toda entidad publica, debera existir una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen, y
gue se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad. La Oficina de Control Interno,
deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a
la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

e Decreto 491 de 2020, Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion
y la prestaciéon 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 prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia
Econdmica.

FUENTES DE INFORMACION.

El informe tiene como fuente los reportes mensuales suministrados por cada una de las
dependencias de la entidad y demas areas, que atienden el tramite de las PQRSD presentada
por la ciudadania ante la PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, por los canales
dispuestos por la entidad.

e CARTA DE NAVEGACION DEL DERECHO DE PETICION, emitida por la oficina de Control
Interno, en la cual se establecieron los lineamientos para el tramite del derecho de peticion, el
cual se puede consultar en la pagina web de la entidad.
http://personeriadosquebradas.gov.co/ y en el enlace

http://personeriadosquebradas.gov.co/normatividad/reglamentos/1000-carta-de-
navegacio-derecho-de-peticion-2022.
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METODOLOGIA.

Con base en los informes mensuales del tramite de PQRSD generados en las dependencias de
la entidad y reportados a la Oficina Asesora de Control Interno, se realiza el seguimiento para
verificar el tramite dado y los términos de respuesta, identificando el cumplimiento a los
pardmetros establecidos en el ordenamiento legal, a fin de salvaguardar la debida atencién a la
ciudadania.

SEGUIMIENTO Y EVALUACION.

En el periodo Enero. Febrero y marzo del 2022, se radicaron en la entidad 3.341 actuaciones
gue hacen relacion con los derechos de peticion, a las cuales se les dio el tramite respectivo por
las dependencias responsables.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Dando cumplimiento a lo previsto en el Plan Institucional de Auditorias 2022, cuyo objeto es
planificar las auditorias y seguimientos a ejecutar en la vigencia para evaluar la gestion de la
Personeria Municipal de Dosquebradas y el estado del Sistema de Control de Calidad de la
Entidad.

De acuerdo con lo anterior, se realiza el resumen mensual de las actuaciones adelantadas por la
e VENTANILLA UNICA.

| TRIMESTRE 2022 (ABRIL A JUNIO)

VENTANILLA UNICA

DECLARACION AMPAROS .
DETALLE PETICIONES | QUEJAS |DESPLAZADO|SOLICITUDES | TUTELAS | DESACATOS y RECURSO ASESORIA
VICTIMAS DE POBREZA
USUARIOS ATENDIDOS POR PERSONAL DE LA 13 o 2 0 6 . 51 0 9 730
ENTIDAD
RECEPCION DE DOCUMENTOS A TRAVES DE - 20 o e o o 0 o o 0
VENTANILLA UNICA
TOTALES 29 20 29 84 16 4 51 0 9 734
VENTANILLA UNICA
DECLARACION AMPAROS B
DETALLE PETICIONES | QUEJAS [DESPLAZADO |SOLICITUDES| TUTELAS | DESACATOS ) RECURSO ASESORIA
VICTIMAS DE POBREZA
USUARIOS ATENDIDOS POR PERSONAL DE LA 37 7 3 0 66 10 2 3 1 923
ENTIDAD
RECEPCION DE DOCUMENTOS A TRAVES DE 17 2 0 28 0 0 0 0 0 0
VENTANILLA UNICA
RECEPCION DE DOCUMENTOS POR CORREQ 17 1 0 % 11 19 0 c ) 0
ELECTRONICO
TOTALES 111 45 3 86 177 29 25 8 17 923
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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 opcion menos utilizada por los usuarios, toda vez que muchos de
ellos presentan condiciones que dificultan el acceso a los canales de atencion no presenciales,
por tal motivo se evidencia, lo siguiente.

Detalle Total
Peticiones 140
Quejas 65
Atencion desplazados 32
Solicitudes 170
Tutelas 193
Desacatos 33
Declaracién victimas 76
Recursos 8
Amparos de pobreza 26
Asesorias 1.657

e PROFESIONAL UNIVERSITARIA
| TRIMESTRE 2022 (ABRIL A JUNIO)

CONSOLIDADO

Asesorias

Amparos de pobreza
Recursos

Declaracion victimas
Desacatos

Tutelas

Solicitudes

Atencion desplazados
Quejas

Peticiones

o

500 1000 1500 2000

CONSOLIDADO ELABORACION DE PETICIOMES, TUTELAS,
RECURSOS ¥ AMPAROS DE POBREZA
AMPAROS DEPOBREZA :| ASUNTO JULIO | AGODSTO | SEPTIEMEBRE
DERECHOS DE
RECURSOS P 1 [ 1
- PETICIOMN
TUTELAS ] TUTELAS 0 1 1
DERECHO PETICION RECURSOS 2 0 4]
AMPARO DE
0 5 10 15 L] 0 1]
POBREZA
TOTALES 3 1 2
ELABORACION DE PETICIONS, TUTELAS, RECURSOS Y AMPAROS DE POBREZA
ASUNTO ABRIL MAYO JUNIO
DERECHOS DE PETICION 4 3 2
TUTELAS 0 0 0
RECURSOS 0 0 0
AMPARO DE POBREZA 1 0 0
TOTALES 5 3 2
ELABORO: KEVIN JAIMES JACOME REVISO: MARIA GILMA MANRIQUE RECIBIDO POR:
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Por otro lado, las tutelas y los derechos de peticién son aquellos motivos por los cuales acuden en
mayor proporcion, los usuarios de la Entidad, por tal razén, se recomienda a quien corresponda la
responsabilidad, verificar los formatos dispuestos para la realizacién de Derechos de Peticion y de
tutelas, esto a fin de verificar el cumplimiento normativo vigente y, en caso de ser necesario,
actualizar los formatos segun se requiera y entendiendo la evolucién de las dinamicas sociales en
aras de permitir la correcta adaptacion de los formatos mencionados para garantizar un servicio al
ciudadano que garantice la plena satisfaccién de éste.

Considerando la anterior informacién, se registraron un total de 11 atenciones en lo que a PQRSAP
respecta, siendo la elaboraciéon de derechos de peticién el principal motivo por el cual los
ciudadanos se acercaron a la Entidad.

Igualmente, se realizaron una serie de desplazamientos a diferentes instancias y espacios a fin de
garantizar la salvaguarda de los Derechos de los dosquebradense, realizando el acompafiamiento
a los gobiernos escolares de los colegios del municipio, garantizando la formacién de ciudadanos
con conocimiento en lo publico, a su vez, la Profesional Universitaria participd en la mesa de ajuste
de la politica publica de juventud.

Asimismo, se evidencia que la Profesional Universitaria particip6 activamente de tres sesiones del
Concejo Municipal, entre el 4 y el 10 de abril cuyo tema central fue la libertade religiosa y de culto,
el 25 de mayo y el 13 de junio, sesiones en donde se abordo el tema de los casos de Bull ying que
se han presentado en las instituciones educativas del municipio,

e DESPACHO DEL PERSONERO

REMISION DE PQRS POR EL DESPACHO DEL PERSONERO
DETALLE PETICIONES| QUEJAS | RECLAMOS | SOLICITUDES CONSOUDADO
ABRIL 1 3 0 11
MAYO 3 4 0 5 46 46
JUNIO 1 6 0 3
o 2 4 0 5
AGOSTO 4 17 0 9
SEPTIEMBRE | 1 12 0 13
TOTAL 12 46 0 46 T I
DERECHO PETICION 12 0
QUEIAS a6 1 2 3 4
RECLAMOS 0
B DERECHO PETICION = QUEJAS = RECLAMOS = SOLICITUDES
SOLICITUDES 46

Considerando la anterior informacién se puede evidenciar que dentro del Despacho se recibieron
en total DOCE (12) PQRS de parte de los usuarios, siendo las solicitudes y las quejas los asuntos

ELABORO: KEVIN JAIMES JACOME | REVISO: MARIA GILMA MANRIQUE RECIBIDO POR:

Dia Mes Afio Hora

CAM PISO 02 OFICINA 208-209 TELEFONO 3228460 FAX 3228254
controlinterno.persodg@gmail.com / www.personeriadosquebradas.gov.co



Sip's

—A']

PERSONERIA MUNICIPAL DE
~e—~PC.0S8 B UERRADAS

CODIGO FT-GDOF-001
FECHA ABRIL -2009

VERSION 01

PAGINAS 01 DEO1

PUBLICOS

por los que los ciudadanos mas frecuentaron CUARENTA Y SEIS (46), en blusqueda de asesoria,
al Despacho del Personero. De acuerdo con esto, se puede evidenciar, que, al igual que en las
delegadas y demas niveles jerarquicos con responsabilidad respecto a las PQRS, las solicitudes
se establecen como uno de los motivos mas recurrentes por los cuales se frecuenta la Entidad.

e DELEGACION DERECHO DE PETICION. MEDIO AMBIENTE Y SERVICIOS

Se realiza el resumen mensual de las actuaciones adelantadas por la delegada en el plazo
comprendido entre el 1 de abril y el 30 de septiembre del 2022.

DELEGADA EN DERECHOS DE PETICION, MEDIO AMBIENTE Y SERVICIOS PUBLICOS

o -
z g2 s | & | 8
w
VIGILANCIAS 5 < 5 3 8 E TOTAL
< L
n
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES ALCALDE
EN DILIGENCIAS 10 7 11 8 10 10
ARCHIVO 0 3 1 4 0 13
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 10 10 12 12 12 10 23
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES ALMACEN TOTAL
EN DILIGENCIAS 1 1 1 2 2 2 2
ARCHIVO 0 0 0 0 0 0 0
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 1 1 2 2 2 2
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES CORREGIDURIAS TOTAL
EN DILIGENCIAS 1 1 11 2 2 10 10
ARCHIVO 0 0 0 9 0 0 9
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 1 1 1 2 10 19
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES CARDER TOTAL
EN DILIGENCIAS 1 1 1 2 2 2 2
ARCHIVO 0 0 0 0 0 0 0
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 1 1 2 2 2 2
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES DIGER TOTAL
EN DILIGENCIAS 1 5 5 2 5 6 6
ARCHIVO 0 0 0 3 0 0 3
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 5 5 5 5 6 9
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES AGROPECUARIO TOTAL
EN DILIGENCIAS 2 2 3 3 3 3 3
ARCHIVO 0 0 0 0 0 0 0
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
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TOTAL | 2 [ 2 [ 3 | 3 3 3 3
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES DESARROLLO SOCIAL Y POLITICO TOTAL
EN DILIGENCIAS 1 3 3 2 3 4 4
ARCHIVO 0 0 0 1 0 0 1
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 3 3 3 3 4 5
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES EDUCACION TOTAL
EN DILIGENCIAS 2 8 9 3 8 10 10
ARCHIVO 0 1 1 2 2 2 10
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 2 9 10 7 10 12 20
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES GOBIERNO TOTAL
EN DILIGENCIAS 50 62 66 45 65 60 60
ARCHIVO 2 0 0 21 0 5 28
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 1 0 0 1 0 2
TOTAL 52 63 66 48 66 60 90
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES HACIENDA TOTAL
EN DILIGENCIAS 5 4 5 6 5 6 6
ARCHIVO 1 3 0 1 3 0 8
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 6 7 5 7 8 6 14
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES INSPECCIONES TOTAL
EN DILIGENCIAS 9 10 0 1 12 12 12
ARCHIVO 0 0 0 0 0 1 1
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0
TOTAL 9 10 0 10 12 13 13
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES OBRAS PUBLICAS TOTAL
EN DILIGENCIAS 8 6 8 8 8 8 8
ARCHIVO 0 0 0 0 0 1 1
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 1 1 0 0 0
TOTAL 8 6 9 9 8 9 9
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES OTRAS DEPENDENCIAS TOTAL
EN DILIGENCIAS 31 31 36 39 38 35 35
ARCHIVO 0 0 1 2 6 9 18
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 3 3 37 M 4 4 53
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES PERSONERIA TOTAL
EN DILIGENCIAS % 93 101 106 107 9 95
ARCHIVO 4 4 1 4 6 33 52
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 4 3 5 5 7 2%
TOTAL 98 101 105 115 118 135 m
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES PLANEACION TOTAL
EN DILIGENCIAS 2 | 4 | 5 | s 4 4 4
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ARCHIVO 1 0 0 0 0 1 2
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 3 4 5 5 4 5 6
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES SALUD TOTAL
EN DILIGENCIAS 2 2 3 4 3 2 2
ARCHIVO 1 0 0 0 0 1 2
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 3 2 3 4 3 3 4
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES SISBEN TOTAL
EN DILIGENCIAS 12 13 13 13 16 13 13
ARCHIVO 3 0 0 0 0 3 6
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 15 13 13 13 16 16 19
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES SERVICIUDAD TOTAL
EN DILIGENCIAS 1 7 6 5 6 1 11
ARCHIVO 0 0 1 1 1 0 3
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 7 6 5 7 1 14
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLICITUDES TRANSITO TOTAL
EN DILIGENCIAS 5 6 6 1" 9 9 9
ARCHIVO 1 0 0 1 2 2 6
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 6 6 6 12 10 11 15
CONSOLIDADO
< @
= <<
(7] (%] [7,) =
= o o i 2 a
I 4 0 = o = o w = 3 <
818|3|8|z|3| 5 |3 |2|2/53|2|2 |8 |s|3|g|3|8
DETALLE 22| 3|28|le| @ = s W wlo |2 o S |1 | 2 (8|2 =2
< |2|(E(5|°|8| 3 |2 |8|2|8|2| 2|8 |3|°|°|g|E
& § & | ® 2 2| 2 &2 4
S < 9 = o o
3 [S)
EN DILIGENCIAS 10 2 10 2 6 3 4 10 60 6 12 8 35 95 2 13 | 11 9
ARCHIVO 13 | 0 9 0|3 0 1 10 28 8 1 1 18 52 2 2 6 | 3 6
TRASLADOS
ACCIONES 0 0 0 0|0 0 0 0 2 0 0 0 0 24 0 0 0|0 0
PERTINENTES
TOTAL 23 | 2 | 19| 2|9 3 5 20 90 | 14 | 13 | 9 53 171 6 4 19 | 14 | 15
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S« |[EZ|E|c8 © CONSOLIDADO TOTAL
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