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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

| TRIMESTRE 2022

INTRODUCCION

De acuerdo con las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993 y atendiendo lo predvisto
en &l Articulo 76 de la ley 1474 del 12 de julio de 2011 "Estatuto Anticorrupcion”, la Oficina
Asesora de Control Intemo presenta el informe semestral de seguimiento y evaluacion 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 &l documento se muesira las cifras de las peticiones presentadas en los diferentes
canales dispuestos para el tramite de la PQRSD y de acuerdo a la atencion dada, se
presentan las estadisticas resultantes, en aplicacion del principio de autocontrol, a fin de
resolver las solicitudes realizadas, dando cumplimiento a las normas que regulan el proceso
y ofreciendo satisfaccidn al ciudadano frente a los servicios e informacion solicitada

El informe contiene el seguimiento al tramite de las PQRSD recibidas y atendidas por las
dependencias de |la PERSONERIA MUNICIPAP DE DOSQUEBRADAS, durante el |
TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2022 (enero a marzo), en el cual se evaiua la atencion
prestada y se verifica la oportunidad en resolver |as peticiones presentadas por la
ciudadania

OBJETIVO.

Realizar seguimiento al tramite dado por las dependencias de la PERSONERIA
MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD, recibidas en la Entidad, durante el periodo comprendido del 1° de
enero al 31 de marzo del 2022, recomendando las acciones necesanas para la mejora
continua de la atencion al ciudadano.

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

ALCANCE.

El seguimiento se realizd a las PORSD recibidas por la entidad durante el periodo
comprendido del 1° de enero al 31 de marzo del 2022, Se inicia con el reporte mensual que
envia cada dependencia que tiene gue ver con PQRSD a la oficina de control intermo, se
realiza el consolidado por parte de la Oficina Asesora de Control Intemo, y finaliza con el
informe de seguimiento, presentado por parte de Control Interno al Personero Municipal,
como informacion relevante para la toma de decisiones frente a la atencion al ciudadano.

MARCO NORMATIVO

« Constitucion Politica de Colombia - Articulo 23 "Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetucsas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucian”; 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®

» Ley 87 de 1983, Por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Intermo en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones, articulo 12 literal i}
“Evaluar y verficar la aplicacion de los mecanismos de participacion cludadana gue, &n
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefe la entidad correspondiente”

« 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
Adrministracion de ka entidad un informe semestral sobre el particular”,

= Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Infarmacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

= Decrelo 103 de 2015, Por el cual se regiamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan ofras disposiciones
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= Ley 1755 del 30 de junio de 2015, Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo,

« 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 presentacidn, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

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

 Decreto 491 de 2020, Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar |a
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autondades pabiicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral
y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econdmica.

= CARTA DE NAVEGACION DEL DERECHO DE PETICION, emitida por la oficina de
Control Intemno, en la cual se establecieron los lineamientos para el trdmite del derecho de
peticion, el cual se puede consultar en la pagina web de la entidad
nito//personenadosguebradas. gov. col ¥ &n &l enlace

naveqacio-gderecho-de-peticion-2022.

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 terminos de respuesta, identificando &l
cumplimiento a los parametros establecidos en el ordenamiento legal, a fin de salvaguardar
la debida atencitn a la ciudadania.

SEGUIMIENTO Y EVALUACION.
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En el Iperindn Enerc. Febrero y marzo del 2022, se radicaron en la entidad 3.341
actuaciones que hacen relacidn con los derechos de peticion, a las cuales se les dio el
tramite respectivo por las dependencias responsables.

Dando cumplimients a lo previsto en al Plan Institucional de
Auditorias 2022, cuyo objeto es planificar las auditorias y
INFORME PORS sequimientos a mecutar en la vigencia 2002, para evaluar i3 |
gm;ﬂndalaﬂmuﬁaMmidpmd&EWpu|
estado del Sistema de Conirol de Calidad de la Enbidad, Pars
'ﬂlmdnabnl.mrrumma_mtmuhmmaala
elgboracin dal informe de PORS inmestml, & cual se
elabora con base en la informacidn suministrada y verificada
por la Delegada en Derechos da Paticion, Madio Ambienta y
Senvicios Poblicos.

DELEGADA EN DERECHOS DE
PETICION, MEDID AMBIENTE
Y SERVICIOS PUBLICOS,

EM DILIGEMCIAS 4
ARCHIVO 2
TRASLADDS ACCIONES PERTINENTES i
TOTAL &
. EN DILIGENCIAS
ARCHIVO
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES
TOTAL | |
VIGILANCIAS, DERECHOS DE PETICION ¥ SOLICITUDES CORREGIDURIAS
EN DILIGENCIAS o 1
ARCHIVO o Q
i a
1 1

N/A | /A

=k |3 | S| s

TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES
TOTAL
VIGHANGIAS, DERECHOS DE PETICION Y SOLIGTUDES CARDER

fmm;mmmsm REMIED mmmmﬁ/& RECHNDG POR

(=R = "]

[Fa __ Mes Ao Hom___

controirtema persadoigmall com | waw! personenadosquebradan pov. oo



= k!_ COMGD FT-GDOF-001
“ — £ A
: FECHA -
{f’ PERSOMNERIA MUMNICIPAL DE g
DoOERVEDRADARSR VERSION o1
PAGINAS l @ DE 31
EN DILIGENCIAS 1 1
ARCHIVO Lo 0 o
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES f o 0
TOTAL 1 g
EN DILIGENCIAS 4 2. | 2
ARCHIVOD 1 o 0
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES o 1 o
TOTAL 5 3 2
EN DILIGENCIAS 2 2 2
ARCHIVO 0 D 0
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES o o 0
_Tu‘rm 2 2 2
L -r-=--|"-|- s f_,._J... R I-..-q. u-l.j-.l-u‘-h-ﬂ!lhi- U.l-'l-J"m.-—... .,J-.-.L.:.lr-', . £ ':.-" "- . :‘m
EN DILIGENCIAS 1 1 0
ARCHIVO | o 0 1
 TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0
1 1 1
i EN DILIEEMCIAS 2 5 7
ARCHIVO o 1 0 0
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 o @
TOTAL 3 5 7
EN DILIGENCIAS 41 47 50
ARCHIVD 2 2 2
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 3 o o
46 45 52
] DILIGENCIAS 2 s
ARCHIVO 2 NIA D
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES D o
TOTAL a 5

ELABDRD: HEVEN JMMES JACONE H'E'l.l'l_lﬂﬂ_m lﬂm H;H:ILE/(

RECIBDO POR

. Mes Mg

WFIE&EGﬁEMﬂB—M TELEFOMNG 3284l FAx XIE3I54
corticlinierme. pessodqigrnall com | wew pessonenadosquebnadas. pav.oo

—  Ham_




CODIGD FT-GDOFO01
= FECHA x
2‘ PERSONERIA MUNICIPAL DE PETL TN
et D uERRADA VERSION 01
PAGINAS 01 DE 01
EM DILIGENCIAS g 7 7
— ARCHIVO 1 0 1
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES : o 0 0
TOTAL ' g 7 8
EN DILIGENCIAS ' 6 e &
ARCHIVO 1 D o
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 1 0 0
B & 6
EN DILIGENCIAS 17 18 20
ARCHIVD 9 1 3
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 1 o 0
. Tl::.iTAL 27 19 23
=" | i e nl-u'-n'!.r:;é. |
fru HIUEENEIAS 77
ARCHIVD | 9 5 i
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 9 0 o
79
EN DILIGENCIAS 3 2 2
ARCHIVO 1 a 1
TRASLADOS A.l‘.‘ﬂiﬂl;:'S_FEHTIHEHTEE ] a 0
TOTAL a 2 3
EN DILIGENCIAS ! 1 1
ARCHIVO 0 o 1
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 0 0
1 3 2
EN DILIGENCIAS 17 15 12
ARCHIVO 12 o 3
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES 0 o 0
e 15 15
| ELABOE- KEVIM MIMES JMTMM_&EJLH‘ u.umm n:er.mml. .
IDim__ Mem _APBD_ Hom

| - R ———— -
TAM FIE0 02 OFICHA 208200 TELEFOMD TR0 FAX AT
corfrolinbemo peesooqEhgrnall oo | . DEFSCNET SOCs.M Dracss gow oo




CODIGO FT-GDOF-001
FECHA ABRIL -2006
VERSION on
PAGINAS 01 DE 01
EN DILIGENCIAS ) 1 i
ARCHIVD 1 N/A Q
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES a o
TﬂTAL 2 | 1
EH muﬁmms 4 4 5
 ARCHIVO 1 ) 1
TRASLADOS ACCIONES PERTINENTES i} 1 (1]
TOTAL | 5 5 [
) e - = 32 B 15
15 3 o
2 ¢ : 32 2B 12
- - - g
A ) 151 193 166
7 s o 185 a9 75
CONSOLIDADO
— 0P IR B R — T L T RAE R Y s, LA CLHRARED SRR T s P R R TR
[ i)
Tl
L]
[ Y
L]

- ., - = - III Il.

a
MheAGPNOAS FN KBCAINTY  CRLGEWCEE TRASUANAMSAYL  VIGILASCIAS TEAEC DS DE  SUMGERCIAL FAOSLAMADES  OFCIE XS FACHA005

PRAL ACTMMIEY REREERTTE  SYTIONON 7 ROH I TLIS
a8 L WAE

s I
I
EL&BOAT KEVIN JANES JACOME | REVSD WMHMMJE/ 'FIEEJH-III:IF'ER

|Gin__ Mes Mo Mom__

o mnmmﬂﬁmﬁﬂmm:&ﬂm
meJmmmwm



e n comGo | FT-GDOFGeT |
R e e " e s m————
- L__ FEGHA | ABRIL 2009
— PERSOMERIA MUNICIPAL DE -
g2 S N ERBEADAR VERSION o
sz -

| T PAGINAS

De acuerdo a las diligencias programadas en el mes desde la Delegada en Derechos de
Peticion, Medio Ambiente y Servicios Publicos, en el mes de enero se programaron 151
diligencias, mientras que en e mes de febrero se dieron 183, sufriendo un aumento de
127 8% y en el mes de marzo 366, con Un incremento del 242 3% respecto al mes de enero
y un 188,6% respecto al mes de febrero, demostrando el compromiso de la Delegada en el
marco de las actuaciones de la Entidad accionante y de las entidades objeto de las
diligencias, logrando un aumento considerable mes a mes, generando acciones con gran
impacto para la ciudadania y especiaimente para los usuarios de la Personeria Municipal
de Dosquebradas.

Considerando la informacidn expuesta anteriormente, la delegacion dio respuesta oportuna
a las solicitudes y requerimientos de la ciudadania, realizando las acciones pertinentes para
dar trdmite efectivo a las necesidades de la ciudadania del municipio, en aras de
salvaguardar y proteger sus derechos fundamentales, ademds, se realizd el seguimiento,
la trazabilidad y el conirol a cada una de las acclones realizadas prewviamente, a fin de
garantizar la oporfuna respuesta a los ciudadanos.

APOYD JURIDICD
PETICIONES . 30 42 72
_ auems ] - 5 — 5
RECLAMOS =~ - -
SOLICITUDES 66 46 112
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VENTANILLA UNICA

Se realiza el resumen mensual de las actuaciones adelantadas por la Ventanilla Unica en
el plazo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo.

8 g
g
USUARICS ATENDIDOS POR PERSONAL DE LA ENTIDAD 16 0 Q 6
RECEPTION DE DOCUMENTOS & TRAVES OE VENTAMLLA UNICA 20 27 a BS
RECEPCHON DE DOCLIMENTOS A TRAVES DE CORREQ ELECTRONICO 21 3 o ar
TOTALES W || w ) & | s
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Considerando la anterior informacion, se registraron un total de 22 usuarios atendidos por
funcionarios de la Entidad, mientras que se reportaron 136 usuarios que fueron atendidos
a fravés de la Ventanilla Unica, en diferencia a las 51 personas que acudieron a fa entidad
a fraves de correo electronico, demostrando la alta eficacia que representa la Ventanilla
Unica para la atencion de los ciudadanos, cuya mayor cantidad de consultas, obedecen a
solicitudes, peticiones y quejas respectivamentes.

Con el anterior informe se evidencia la necesidad de conservar la atencion presencial, toda
vez que los procesos electronicos adn no se encuentran institucionalizados y en general es
menor la poblacion que acude a estos canales para su atencion, ya sea por falta de acceso
a herramientas que faciliten la interaccion en el canal digital o por falta de conocimiento y
familiarizacion con dichas herramientas.

DESPACHO PERSONERO

| INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES

ASLNTO | ENERO FEBRERD MARZD
PETICIONES | L1} 1 o ]
- I ! PO—|
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Dando revision a la informacion suministrada por la Auxiliar administrativa del despacho del
Personero municipal, se puede evidenciar que &l promedio de usuarios que solicitan algan
tramite durante los tres primeros measas fue de poco mas de 30 usuarios, demostrando que,
sumado a los indicadores expuestos en los diferentes informes de PQRS, los usuarios gue
se acercan al despacho del Personerp, son abundantes, asi mismo, se evidencia que a
diferencia de otras secciones de la Personeria segin el organigrama, la mayoria de motivos
de los usuaros son quejas y solicitudes, dejando las solicitudes y peticiones en un tercer y
cuarto lugar respectivamente, toda vez que estos son trasladados a otras dependencias a
fin de lograr una mayor eficiencia desde el despacho de esta agencia del Ministeno Publico.

Adicional a lo anterior, la auxiliar administrativa en su informe de actividades, expone las
actividades de agendamiento y de acompafiamiento por parte del Personero municipal y/o
funcionarios de la Entidad, a diferentes problematicas que aguejan a los cludadanos del
municipic de Dosquebradas, demostrando asi una gran organizacion y generando
estrategias de planeacidn institucional que permiten gue las labores se desarrollen de forma
mas eficiente, respetando tiempos, espacios y actores involucrados en las diferentes
probleméticas presentadas a nivel social econdmico, ambiental, educativo, y demas
connotaciones que se puedan apoyar desde las competencias del despacho y la entidad
como tal.
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