MANUAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES 2019

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para gestionar la recepcién, el direccionamiento, el
seguimiento y la respuesta a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
interpuestas por los ciudadanos y partes interesadas, de acuerdo cen la normatividad
vigente y aplicable.

2. ALCANCE
Aplica para resolver las solicitudes que s2 presenten ante |la Personeria, relacionadas
con el objetivo del procedimiento.

3. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de todos los funcionarios y contratistas (en las actividades que
corresponda) tramitar, gestionar y responder oportunamente las solicitudes que sean
radicadas en la Personeria y que le sean asignados por competencia.

Es responsabilidad del Técnico Administrativo grado 02 velar por el cumplimiento de
las actividades descritas en el procedimiento.
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ICONTEC. Norma Técnica de
Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000. Sistemas de Gestion de la
Calidad Bogota, 2009. 35p.

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION — ICONTEC.
Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9000. Sistemas de Geslion de la Calidad.
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INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION -
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actualizaciéon. Bogota,

2015. 35p.

SECRETARIA DEL SENADO -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
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www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1755 2015.html

5. DEFINICIONES

« Ciudadano: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Toda persona, natural o juridica, que contrate la adquisicion, utilizacién o disfrute
de un bien o la pre%tacién de un servicio determinado, para la satisfaccion de una
0 mas necesidades”.

« Denuncia: Es la puesta en conocimientc ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal. administrativa - sancionatoria o ético
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y

lugar, con el objeto de que se establezcan responsabiﬁdades.3

Es el mecanismo mediante el cual cualquier ciudadano da aviso o notifica, en
forma escrita o verbal, hechos o conductas con las que se pueda estar
configurando un posible manejo irregular.

= Derecho de Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona
a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por maotivos de interés
general o particular y a obtener su pronta
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Resolucion. Facultad que tiene toda persona de acudir ante autoridad competente,
para elevar solicitudes de informacion y/o consulta.

* Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién con la conducta irregular realizada por uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones o con respecto a los
servicios prestados, teniendo o no implicaciones disciplinarias.

* Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, ya sea por motive general o particular, por la inconformidad manifiesta
ante una respuesta a un tramite que se encontraba a cargo de la Entidad referente
a la prestacion indebida de un servicic o a la falta de atencion de una solicitud.

» Sugerencia: Es la manifestacion de una idea, opinion, aporte o propuesta para
mejorar el servicio o la gestién de la entidad.

e Fetomulta: Es un sistema que recopila videos, fotografias y datos a través de
camaras para determinar una posibie infraccion de transito. Estas evidencias son
revisadas y analizadas por Agenies de Transito, quienes son la unica autoridad
para la validacion de comparendos digitales.

6. CONDICIONES GENERALES

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, toda peticidon
debera resolverse dentro

Estara sometida a término especial la resolucién de
las siguientes peticiones:

a) Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a surecepcidon. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entendera, parz todos !os efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido acepiada y, por consiguiente, la administracion ya no podra
negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
ias copias se entregaran dentro de ios tres (3) dias siguientes.

b) Las peticiones mediante ias cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse
dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcicnalmente no fuere posible resolver la peticion en el plazo establecido
por Ley, se debera informar de inmediato y antes del vencimiento del término, esta
circunstancia al interesado expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez
el plazo razonable en que se resolvera o dard respuesta (el cual no podra exceder del
doble del inicialmente previsto).

Ahora bien, en razon a las copias de las peticiones seran enviadas a la entidad
competente con el animo de que por parte de esta se entregue respuesta de fondo al
peticionario, por lo que no es necesario remitir nuevamente la respuesta si esta misma
es allegada al peticionario para dar cierre al seguimiento administrativo.

Las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias podran presentarse por los
ciudadanos en los dias habiles, en el horaric comprendido entre las 8:00 am vy las
5:00 pm.
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DESCRIPCION

DE e
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

RECEPCION DE LA
DENUNCIA, QUEIA,
RECLAMO,
PETICION Y/O
SUGERENCIA

Recibir por cualquier medio (correo electrénico, fax, via
telefénica o presencial), las denuncias, quejas,
reclamos, derechos de peticion y sugerencias por parte
de la ciudadania y autoridades.

Cuando las manifestaciones se presentan verbalmente,
el ciudadano sera dirigido al personal competente para
su registro en el Formato Unico para Presentar
Peticiones, denuncias, guejas, reciamos y/o sugerencias

Cuando el ciudadano presenta ia peticion, denuncia,
queja, reclamo o sugerencia via telefonica, el
funcionario o profesional asignado que la recibe debe
diligenciar el Formato Unico para Presentar Peticiones,
denuncias, quejas, reclamos y/o sugerencias AC-FO-002.

Para el caso de las manifestaciones recibidas por otros
medios como fax o correo electrdnico, no se diligencian
los formatos pues el soporte es el documento allegado.

Posteriormente el funcionario asignado entrega esta
informacién en la recepcion para su radicacion,

Nota: Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
derechos de peticioin y denuncias que lleguen por
cualquicr medio a algin Funcionario de la Personeria
(sean o no de su competencia), deben ser direccionados
a la recepcion para su radicacion en la forma como se
han presentado.

FUNCIONARIOS Y
CONTRATISTASDE LA
ENTIDAD

RADICACION
DEL
TRAMITE

Radicar la manifestacion (denuncia, queja, reclamo,
derecho de peticién y/o sugerencia) a través del Reloj
Radicador vy siguiendo lo establecido en el
Procedimiento de Radicacion y Tramite de
Correspondencia AC-PR-001.

Posteriormente y al final del dia, se registran los
documentos recibidos y radicados en el Formato de
Control de Correspondencia AC-FO-001 y se genera
memeorando dirigido al Despacho del Personero para la
cntrega, revision vy distribucion interna de los
documentos.

FUNCIONARIO /
CONTRATISTA
ENCARGADO DE
LA RECEPCION
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ASIGNACION

Asignar el tramite al funcionario competente

DEL (Personerof(a) Auxiliar, Personeros(as) PERSONERO
TRAMITE Delegados(as), Profesional Especializado, MUNICIPAL
Profesional Universitario o Director(a) de
Gestion  Administrativa vy Financiera) para
estudiar y emitir respuesta al ciudadano,
teniendo en cuenta el contenido de la
manifestacién.
Cuando se trata de quejas contra servidores publicos, se
asignan exclusivamente a la Personeria Auxiliar. Si se
llegase a tratar de una queja contra un contratista, éstas
se ponen en conocimiento del supervisor del contrato.
Por su parte, las gucjas contra el servicio son remitidas
al area competente y responsable de su manejo.
ENTREGA DE LA Entregar al directivo correspondiente el documento
PETICION, que contiene |z manifestacién, mediante un COORDINADOR
QUEIA, memarando que relaciona la informacion principal de DE ATENCION AL
RECLAMOY/O cada documento radicado y asignado al area respectiva. CIUDADANO
SUGERENCIA
PERSONERO(
A) AUXILIAR
Revisar los documentos asignados por el Personero y si
ASIGNACION } TS e ; PERSONEROS(AS
INTERNA DE LA ccnsndferan nec?saxjm, distribuirlos |nternamente a los )
PETICION, QUEJA, profesionales, judicantes y/o contratistas que se DELEGADOS(Aé)

RECLAMO O
SUGERENCIA

encuentran bajo su supervision para el estudio y la
proyeccién de la respuesta al ciudadano.

ADMINISTRATIVA

DIRECTOR(A) DE
GESTION

W EIMARMCIER A
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ESTUDIO, ANALISIS Y
PROYECCION DE LA
RESPUESTA A LA
PETICION, QUEJA,
RECLAMO Y/O
SUGERENCIA.

En el estudio, analisis y proyeccion de la respuesta,
se debe recurrir a las herramientas disponibles para dar
respuesta al tramite de forma eficaz y oportuna, basado
en las evidencias que lo acompafan, verificando
su objetividad y claridad en la descripcion de los
motivos que con llevaron a formular la solicitud.

Sin embargo, cuando las acciones para la investigacion
de cada case excedan los términos estipulados para dar
respuesta a [a solicitud, se envia una respuesta parcial

7 por parte del responsable del estudio, analisis y
proyeccién de la respuesta al tramite, informando al
peticionaric, antes del vencimiento del término
sefialado (Ver Numeral 5 de este Procedimiento), los
motivos de ia demora y sefialando a la vez el plazo en
que se resolvera o dara respuesta definitiva.
Para el caso de las Quejas contra Servidores Publicos,
la
Personeria Auxiliar se encarga de realizar |las
averiguaciones pertinentes, con el fin de conocer
los antecedentes de la situacion ocurrida y proceder a
dar una respuesta definitiva con las acciones a seguir,
con base en el procedimiento Procesos Disciplinarios
-PR-001.
Las Quejas que sen contra el Servicio son dirigidas al
area competente, |3 cual se encarga de emitir la
respuesta 2 los quejosos dentro de los términos
establecidos por la Ley (Ver Numeral 5 de este
Procedimiento).

Frente a las sugerencias, se emite respuesta indicando
las acciones que tomara ia Personeria con respecto a la
sugerencia  recibida Cuando las  sugerencias
correspondan a felicitaciones, se da respuesta al
ciudadano  apgradeciéndole la  felicitacion vy
manifestandole el interés de la Entidad por la mejora
continua.

FUNCIONARI
0/
CONTRATIST
A ASIGNADO

REVISION,
APROBACION Y
FIRMA DE LA
RESPUESTA

Revisar la proyeccion de la respuesta dada a cada tramite, para
finalmente aprobarla y firmarla.

En la revision de la respuesta dada al ciudadano cada area
determinara la calidad de |a respuesta otorgada al ciudadano
y si corresponde a la solicitud del mismo.

PERSONERO(
A) AUXILIAR

PERSONEROS(AS

)
DELEGADOS/(AS)

DIRECTOR(A) DE
GESTION
ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA
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Obtener un radicado de salida para la respuesta aprobada y
firmada, conforme lo establece el procedimiento Radicaciény
Tramite de Correspondencia AC-PR-001. )

8 ASIGNACION o N ‘ TECNICO
DE RADICADO DE | Cuando el peticionario asi lo solicite o se interponga la ADMINISTRATI
SALIDA manifestacion por medios electronicos, la respuesta es VO GRADO 02

enviada al e-mail registrado en el documento radicado
inicialmente. En este caso, el encargado de proyectar la
respuesta debe remitirla directamente al peticionario.
SEGUIMIENTO A
LA RESPUESTAA Revisar y verificar el estado de los tramites de respuesta a las FUNCIONARI
9 PETICIONES, denuncias, quejas, reclamos, derechos de peticion vy o/
QUEIJAS, sugerencias con base en los tiempos establecidos en el CONTRATIST
RECLAMOS Y Numeral 5 de éste procedimiento. A ASIGNADO
SUGERENCIAS. Esta actividad queda registrada en el Formato de
Seguimientc a la Respuesta de Peticiones, Quejas,
Reclamos y/o Sugerencias AC-FO-003.
Informar periédicamente a la Personeria Auxiliar el
incumplimiento de los términos sefialados en las disposiciones
RELACION DE legales y reglamentarias que regulan las peticiones. FUNCIONARIO
LOS /
10 TRAMITES NO Si un contratista tiene cargado un radicado no oportuno, se CONTRATISTA
OPORTUNOS envia un informe sobre los tramites a su supervisor de ASIGNADO
contrato, quien adelar:tara la revision respectiva.

7. PUNTOS DE CONTROL

Documento (derecho de peticion, queja, reclamo, sugerencia, solicitud) radicado. Seguimiento periddico a
los radicados recibidos.

8. REGISTROS ASOCIADOS

Formato Unico para presentar peticiones, quejas, reclzmos ylo sugerencias AC-FQ-002
Formato de Seguimiento a Respuesta de Peticiones, Quejas, Refiamos y/o Sugerencias AC-FO-003

LUIS JOSE ESCAMINLA MOR
Personerc Municipal
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