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RESOLUCION No. 288"

(4 DI 22

“Por la cual se adopta el manual de derecho de peticion para el manejo de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias ante la personeria
municipal de Medellin”

ElL. PERSONEROQO DE MEDELLIN

En uso de sus facultades constitucionales y legaies, en especial las conferidas por
la Ley 136 de 1294, el Decreto 1083 de 2015, y

CONSIDERANDO:

Que el Articulo 118 de la Constitucion Politica de Colombia, establece que: “E/
Ministerio Piblico sera ejercido por el Procurador General de fa Nacion, por el
Defensor del Pueblo, por los procuradores defegados y los agenfes del ministerio
ptblico, ante las autoridades jurisdiccionales, por los personeros municipales y
por los demés funcionarios que determine la ley. Al Ministerio Puiblico
corresponde la guarda y promocion de los derechos humanos, la proteccién
del interés publico y la vigilancia de [la conducta oficial de quienes
desempeiian funciones puablicas.” (Negrillas nuestras).

Que Dentro de sus obligaciones, se encuentra la recepcidn, tramite y respuesta
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, segun lo
consagrado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “En foda entidad pablica,
deberd existir por Jo menos una dependencia encargada de recibir, framitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que
se relacionen con el cumplimiento de la mision de fa entidad’.

Asi mismo, que el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, meodificado por el Decreto
1755 de 2015, establece que es deber de las entidades reglamentar la tramitacion
interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las
quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Conforme lo anterior, es necesario que la Personeria de Medellin establezca el
procedimiento para el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD al interior de la entidad, con el proposito de regular las
actividades y desarrollar buenas practicas que favorezcan el bienestar de la
comunidad en general, por lo cual el Manual de Derecho de peticidn debe
constituirse como una herramienta de consulta en todas las actuaciones de los
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funcionarios, contratistas' y usuarios que intervengan con las PQRSD, teniendo
siempre en consideracion la continua y eficiente prestacion de los servicios v la
efectividad de los derechos e intereses de los administrados que colaboran con la
Personeria de Medellin en la consecucién de sus objetivos.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el MANUAL DE DERECHO DE PETICION PARA
EL MANEJO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS ANTE LA PERSONERIA MUNICIPAL DE MEDELLIN, el cual hace
parte integral de este Acto Administrativo.

ARTICULO SEGUNDO: EI cumplimiento del presente manual serd
responsabilidad de todos los servidores de la entidad.

ARTICULO TERCERO: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su
publicacion en la pagina web de la Entidad.

PUBLiQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Proyects: Jhon Fernando Reales Quinto/Abogado Contratista — Proceso de Geslién Jurfdica
Aprobd: Pablo Andrés Murilla Posso — Lider Proceso de Gestién Jurfdica
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MANUAL DE DERECHO DE PETICION PARA EL MANEJO DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ANTE LA
PERSONERIA MUNICIPAL DE MEDELLIN

MEDELLIN
2021
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PRESENTACION

l.a Personeria de Medellin, entidad publica que guarda, protege y defiende los
derechos humanos, tiene como obligacion la recepcién, tramite y respuesta de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, segin lo consagrado en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “En toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, framitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad”.

Adicionalmente, y segln lo establecido en el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015,
es deber de la Personeria de Medellin reglamentar la tramitacién interna de las
peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las gquejas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Por lo anterior, y dando cumplimiento a la normatividad legal vigente, la
Personeria de Medellin establece el procedimiento para el tramite de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD al interior de la
entidad, con el propésito de regular las actividades y desarrollar buenas practicas
que favorezcan el bienestar de ia comunidad en general.

Es por tedo lo anterior que, el Manual de Derecho de peticién debe constituirse
como una herramienta de consulta en todas las actuaciones de los funcionarios,
contratistas y usuarios que intervengan con las PQRSD, teniendo siempre en
consideracion la continua y eficiente prestacion de los servicios y la efectividad de
los derechos e intereses de los administrados que colaboran con la Personeria de
Medellin en la consecucidn de sus objetivos.

OBJETO

Brindar respuesta oportuna, de conformidad con la normatividad vigente, a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — (PQRSD) que se
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formulen ante la Personeria de Medellin, mediante la adecuada recepcion,
radicacion, asignacién, analisis, tratamiento y respuesta, con el fin de garantizar el
derecho fundamental de peticion a todas las personas, lo que permite que en la
atencion se de un trato eficiente al caso propuesto por el usuario, en aras de dar la
respuesta idénea y pertinente.

ALCANCE

Inicia con la recepcion y radicacién de las PQRSD que se formulan ante la
Personeria de Medellin, continua con la asignacién, analisis, tramite, proyeccién
de la respuesta, y termina con la notificacion al peticionario, de conformidad con la
normativa vigente, asi como de la inclusién del documento dentro de su
expediente pertinente segun las normas, pautas o procedimientos de Archivo.,
dado a2 la PQRSD por parte de la Personeria de Medellin.

AMBITO DE APLICACION

Aplica para el nivel central y desconcentrado de la PERSONERIA DE MEDELLIN
y es de publico conocimiento.

DEFINICIONES

PQRSD: Sigla que hace relacién al conjunto de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.

Peticion: Es la solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa ante
la Personeria de Medellin, con el fin de requerir su intervencién en un asunto
concreto, la solicitud de informacion, la resolucion de una situacién juridica y/o Ia
prestacidn de un servicio.
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Queja: La manifestacion de reproche de los usuarios en relacion a una presunta
conducta irregular del servidor publico de la Personeria de Medellin que relaciona
una mala experiencia.

Reclamo: Es el requerimiento que presenta un usuario en la Personeria de
Medellin, por inconformidades relativas a la prestacién de los servicios.

Sugerencia: Recomendacion que formula un usuario para que se mejore la
prestacion del servicio.

Denuncia: Manifestacidén que hacen las personas para informar sobre un hecho
presuntamente ilicito ¢ probable de corrupcion, falta disciplinaria, detrimento
patrimonial o delito cometido.

Consulta: Solicitud por medio de la cual se busca someter a consideraciéon de la
Personeria de Medellin aspectos en relacién con las materias a su cargo. Los
conceptos que se emiten en respuesta a la consulta no comprometen la
responsabilidad de la Entidad, ni son de obligatorio cumplimiento o ejecucién y
carecen de fuerza vinculante.

Reconocimiento: Manifestacion y/o comunicaciéon del usuario en la que expresa
de manera escrita o verbal su satisfaccién o agradecimiento por los servicios
recibidos de la Personeria de Medellin, esta manifestacién puede ir orientada
hacia un servidor publico y colaboradores de la administracion.

Orientacion: Se refiere a aquellas actuaciones que consisten en la atencién del
servidor plblico al ciudadano sobre preguntas o consultas que no requieren la
intervencién o pronunciamiento de la entidad, la resolucién de una situacién o la
prestacion de un servicio, de la cual debera quedar registro en el sistema de
informacion.
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Derecho de acceso a la informacion. Toda persona tiene derecho a solicitar y
recibir informaciéon de la Personeria de Medellin, en la forma y condiciones que
establece la Ley y la Constitucion; esta solicitud puede contemplar la expedicion
de copias, certificaciones o informacion publica que reposa en la entidad.

Solicitud de acceso a la Informacidon pablica: Es foda peticidn sobre la
informacién que la Personeria de Medellin genere, obtenga, adquiera, procese 0
controle y que tiene como caracteristica ser general y que pueda ser entregada a
cualquier ciudadano.

Informacion puablica clasificada. Es aquella informacién que estando en poder o
custodia de la Personeria de Medellin, pertenece al ambito propio, particular y
privado o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su acceso
podra ser negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias
legitimas y necesarias, al igual que los derechos particulares o privados.

informacion plblica reservada. Es aquella informaciéon que estando en poder o
custodia de la Personeria de Medellin, es exceptuada de acceso a la ciudadania
por dafio a intereses publicos y bajo cumpllmlento de la totalidad de los requisitos
legales.

Solicitud verbal: Se refiere a aquellas PQRSD que se formulen de manera oral
por fos peticionarios que hagan presencia fisica en los puntos de atencién, o se
comuniquen a través de los canales institucionales a las que se les dara el mismo
tratamiento, mediante el mecanismo de ingreso establecido por la Entidad.

Solicitud escrita: Se refiere a aquellas PQRSD que se formulan de manera
escrita por los peticionarios por medio de formatos propios o el formulario escrito
que para el efecto dispone la Personeria de Medellin.

Peticiones Andénimas: Las peticiones de caracter andnimo deben ser admitidas
para tramite y resolucién de fondo, cuando exista una justificacion seria y creible
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del peticionario para mantener la reserva de su identidad; asi las cosas cuando se
radique una solicitud y se desconozca el nombre del peticionario, se procedera de
conformidad con lo establecido en el paragrafo segundo del articulo 69 de la Ley
1437 de 2011, publicando un aviso con copia integra de la respuesta en la pagina
web de [a Personeria de Medellin y en un lugar de acceso al plblico de la Sede
principal por el término de cinco (5) dias. En todo caso, cada dependencia sera
responsable de las publicaciones que deban realizarse de las solicitudes en las
cuales se desconozca el peticionario.

En casos de riesgo del peticionario, no podra rechazarse la solicitud por falta de
requisitos o falta de claridad.

Peticiones incompletas: En atencién a lo dispuesto en el articulo 17 del Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sustituido por
el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, cuando la autoridad constate que una
peticibn ya radicada estad incompleta o que el peticionario deba realizar una
gestién de tramite a su cargo necesaria para adoptar una decisién de fondo,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacidén para que la complete en el término maximo de un (1) mes; por lo
anterior es de advertir que realizar la solicitud de informacién adicional o
documentos al peticionario, es competencia del area o dependencia a quien le
corresponda dar respuesta de fondo. De acuerdo con esto, a partir del dia
siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion.,

Desistimiento tacito: De conformidad con lo establecido en la Ley, se entendera
que el pefticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prorroga hasta por un término igual. Vencidos los términos establecidos en este
articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la entidad podra
decretar el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo
motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede
JFREALES #atencidn: 859072992
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recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales. Finalmente, si al
momento de adelantarse el direccionamiento por parte de la dependencia
encargada del reparto de los tramites, se establece que no es posible determinar
la competencia del procedimiento por cuanto la peticion es ambigua, se procedera
de inmediato a solicitar al peticionario la ampliacion de la informacion.

Derecho de Habeas Data: Es aquel que tiene toda persona de conocer, actualizar
y rectificar la informaciéon que se haya recogido sobre ella en archivos y bancos de
datos de naturaleza publica o privada

Ventanilla Unica: Instancia o concepto en el que se agrupa la recepcion de las
PQRS-D que un usuaric puede interponer ante la Personeria de Medellin

MARCO JURIDICO

Constitucidén Politica de Colombia de 1991.

Politica Nacional Documento CONPES 3649 de 2010.
Politica Nacional Documento CONPES 3785 de 2013.
Ley 962 de 2005

Ley 1952 de 2019

Ley 1474 de 2011.

Ley 1581 de 2012.

Decreto Ley 019 de 2012

Ley 1712 del 2014. Citar ley y objeto

Ley 1755 del 2015.

Decreto 103 del 2015.

Decreto 1166 de 2016,

Acuerdo 060 de 2001
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ELEMENTOS ESENCIALES DE LA PQRSD

Respuestas oportunas
Respuesta de Fondo
Respuestas notificadas

CONTENIDO DE LAS PETICICNES

En la medida de lo posible y sin perjuicio de que las peticiones de caracter
anénimo deban ser admitidas para tramite y resoluciéon de fondo, cuando exista
una justificacion seria y creible del peticionario para mantener en reserva su
identidad, se procurara por parte de quien las recepcione que las mismas
contenga lo siguiente:

Identificacién del solicitante

Direccidn de correo electronico, direccion fisica y/o teléfono de contacto
Objeto de la peticion (qué quiere el usuario)

Las razones o hechos que fundamentan su solicitud

Aportar documentos si los considera necesarios

Autorizacion de la respuesta por correo electrénico

Nota: En caso de que al funcionario que va resolver la solicitud evidencie que al
usuario le falte documentacion, debera requerir a este Ultimo por el medio
autorizado por él para complementarla.
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RECEPCION DE LAS PQRSD EN LA PERSONERIA DE MEDELLIN

Los usuarios pueden hacer cualquier solicitud a través de los canales oficiales
definidos por la entidad, por medio de los cuales obtendra un nimero Unico de
radicacidén para hacer seguimiento al estado de su solicitud.

PRESENCIAL: Cuando el usuario hace presencia fisica en los diferentes puntos
de atencion y sedes de la Personeria de Medellin donde presta su servicio.

Sede Principal: Centro Cultural Plaza la Libertad Carrera 53A No 42 -
101, contigua al Centro Administrativo La Alpujarra. Medellin, Colombia.
Unidad Permanente para los DDHH: Carrera 52 No 71 84 1er piso,
frente al Parque de los Deseos, cerca de la Estacién del Metro
Universidad de Antioquia, Colombia.

Centro de Conciliaciones: Carrera 53 N 42-94 sétano B (Alcaldia de
Medellin)

AltaVista: Calle 18 # 105 - 69 — Casa de Gobierno

San Antonio de Prado; Carrera 9 # 10 - 62 — Casa de Gobierno

San Cristobal: Carrera 131 # 60D - 59 — Casa de Gobierno

Santa Elena: Via Santa Elena - Kilometro 15 — Casa de Gobierno
Palmitas: Calle 20 # 35 - 114 — Casa de Gobierno

Casa de Gobierno Robledo Diagonal 85 # 79 — 173

Casa de Justicia 20 de Julio Calie 39 #109 — 24

Casa de Justicia Santo Domingo Carrera 32 #101 — 283

Casa de Justicia Santa Cruz Calle 104B # 48 -60

TELEFONICO: Canal de comunicacion verbal entre el peticionario y la Personeria
de Medellin a traves de sus lineas de atencién telefonica a cargo del subproceso
de Atencién al Plblico y la Unidad Permanente para los Derechos Humanos.

JFREALES #atencién: §59072992
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Teléfonos fijos y moéviles, lineas gratuitas y fax incluyendo el indicativo
nacional e internacional.

(574) 3849999 comunicacidn con todas las dependencias
(574) 3849999 extensién 304 Atencion 24 horas

Linea gratuita : 018000941019

Fax:(574) 3811847

Todos los servidores de la personeria de Medellin estaran en la obligacién de
recibir y registrar en el sistema de informacién cualquier solicitud telefénica.

MEDIO FISICO: Canal de recepcidn de comunicados escritos de los peticionarios
por correspondencia, Formulario Escrito de atencién, o cualquier otro medio que
tenga esta naturaleza.

Taquilla Unica de Recepcion Fisica de Documentacion: (Correo fisico o postal)
Centro Cultural Plaza de la libertad, Carrera 53A Nro. 42-101 Contigua al Centro
Administrativo [a Alpujarra, Medellin. Colombia. Cédigo Postal: 050015

BUZON DE SUGERENCIAS: canal de recepcién de comunicados escritos por
cualquier usuario.

Los buzones estaran dispuestos en tres (3) zonas: Sede Principal, Unidad
Permanente para los Derechos Humanos y el Centro de Conciliaciones.

L.a apertura del buzdn se hace una (1) vez por semana y se deberd hacer acuse
recibido y responder dentro de los diez (10) dias habiles siguientes.

VIRTUAL: a través de las diferentes tecnologias de la informacion:

| pagina web: hitp://www.personeriamedellin.gov.co
JFREALES #atencién: 859072992
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Plataforma:http://personeriamedellineniinea.personeriamedellin,

, D gov.co/personeria/
correo electrénico institucional Info@personeriamedellin.gov.co '

Redes Sociales Las PQRSD recibidas como mensajes de datos a fravés de las
diferentes redes sociales deben ser monitoreadas por el colaborador designado porla la
QOficina Asesora de Comunicacicnes

Personeria de Medellin DDHH. 'personeriamed

@personeriamed @ Personeria De Medellin TV

RADICACION DE PQRSD A TRAVES DEL CANAL VIRTUAL

Accede aqui a nuestra Cartelera Digital
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MODALIDADES Y TERMINOS DE LAS PQRSD

Los términos para contestar una solicitud y de acuerdo a su naturaleza, en razén
del desarrollo misional de la Entidad o la prestacién del servicio, empiezan a
contar a partir del dia siguiente a la fecha de su radicacién en la Personeria de
Medellin, siendo de obligatorio cumplimiento para todos los procesos

El tiempo de respuesta al peticionario de l[as PQRSD dependiendo su tipologia
conforme lo establece la norma seran los siguientes:

TIPO DE SOLICITUD SIGNIFICADO TERMINO DE RESPUESTA
Derecho de peticidn en Solicitud que uno o mas | Dentro de los 15 dias habiles
interés general usuarios realiza a la | siguientes a su recepcion,

Personeria municipal para que
se preste un servicio o se
cumpla una funcién, con el fin
de resolver necesidades de
tipe colectivo.

Derecho de peticién en Solicitud que un usuario, con Dentro de los 15 dias habiles
interés particular el fin de que se le resuelva siguientes a su recepcion.
determinado interrogante,
inguietud o situacién juridica
que sblo le interesa a él o a su
entorno.

Queja La manifestacién de reproche | Dentro de los 15 dias habiles
de los usuarios en relacion a siguientes a su recepcién.
una presunta conducta
irregular del servidor publico
de la Personeria de Medellin
gue relaciona una mala

experiencia
JFREALES #atencién: 859072992
o
: JFREALES - MVQUICENO %&/
PROYECTO: JF L Quic REVISQ: PAMURILLO
CODIGO: .| VERSION
RESOLUCION Sl VIGENCIAL | ains f e i
CENTRO CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD
Carrera 53A N° 42-101/ Conmutador +57(4)384 99 99 - Fax +57(4) 381 18 47
Email; info@perseneramedellin.qov.co/Pag.: www.personeriamedellin.gov.co




Pér-sonia
de Medellin

Par tus Serecon, T3e cero

CITESE : 2021011941008EI

un usuario para que se mejore
la prestacion del servicio.

TIPG DE SOLICITUD SIGNIFICADO TERMINO DE RESPUESTA
Reclamo Es el requerimientc que | Dentro de los 15 dias habiles
presenta un usuaric en la | siguienies a su recepcién.
Personeria de Medellin, por
inconformidades relativas a la
prestacion de los servicios.
Sugerencia Recomendacion que forrmula Dentro de los 15 dias habiles

sigulentes a su recepcion.

Denuncia por presuntos
actos de corrupcion

Manifestacion del usuaric
frente la existencia de hechos
cantrarios a la ley, donde se
da a conocer conductas
presuntamente constitutivas
en faltas disciplinarias por
incumplimiento de deberes,
extralimitacién de funciones,
prohibiciones y violacién del
regimen de inhabilidades,
incompatibilidades,
impedimentos y conflicto de
intereses de un servidor
publico o una entidad.

Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Felicitacion

Manifestacién expresa de
satisfaccion en relacién con la
prestacion del servicio,

Dentre de ios 15 dias hébiles
siguientes a su recepcidn.

Solicitud de acceso a la
informacién

Facultad de las personas para
solicitar y obtener acceso a la
informacion sobre las
actuaciones derivadas del
cumplimiento de las
funciones, solicitud de
registros, informes, datos o
documentos producidos o en
posesién, control o custodia
de una entidad.

Dentro de los 10 dias hébiles
siguientes a su recepcion.

JFREALES

#atencidn: 859072892

PROYECTOQ: JFREALES - MVQUICENO

CODIGO:

S
REVISO: PAMURILLO %\k“/(
VERSION |+ ..

RESOLUCION

VIGENCIA:

CENTRO CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD
Carrera 53A N° 42-101 / Conmutader +57(4)384 99 99 - Fax +57(4) 381 18 47
Email; info@personeriamedellin gov.co/Pag.. www.personeriamedellin.gov.co




CITESE : 2021011941008El

-Pér-sonria
de Medellin

P2 fu M BCINOR, TOa SETTe

TIPO DE SOLICITUD SIGNIFICADO TERMINO DE RESPUESTA

Solicitud de copias Toda persona interesada en | Dentro de los 10 dias habiles
obtener copias ¢ fotocopias de | siguientes a su recepcion.
documentos que reposen en
la Personerfla de Medellin
podra solicitarlas, siempre que
no tengan caracter reservado
o clasificado conforme a la
Constitucién ¢ la Ley.

La reproduccion de copias en
favor de los usuarios se hara
a través de medios
electronicos como  disco
compacto, memorias USB o
DVD entre otros. No se
cobraréa al peticionaric, neo
obstante, los medios utilizados
para la respuesta deberan ser
suministrados por este Gltimo.
En todo caso, las solicitudes
de copias estaran sujetas a lo
dispuesto en la Resolucidn de
Costos de  Reproduccién
vigente en ja Entidad.

Consulta Solicitud por medio de la cual | Dentro de los 30 dias habiles
se busca someter a siguientes a su recepcién.
consideracion de ta
Personeria de Medellin
aspectos en relacion con las
materias a su cargo. Los
conceptos que se emiten en
respuesta a la consulta no
comprometen la
responsabilidad de la Entidad,
ni son de obligatorio
cumplimiento ¢ ejecucién y
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TIPO DE SOLICITUD SIGNIFICADO TERMINO DE RESPUESTA

carecen de fuerza vinculante.

NOTA. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los
plazos aqui sefialados, se debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos
de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o
dara respuesta, gue no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

DISPOSICIONES GENERALES DE LAS MODALIDADES DE PQRSD
Peticiones Escritas

lLas peticiones escritas que se recepcionen en fisico, deberan ser recibidas,
radicadas y asignadas para el tramite, por el Proceso de Gestidon Documental o su
equivalente de acuerdo con las normas y practicas vigentes en el Sistema de
Informacion dispuesto por la entidad, teniendo en cuenta los plazos de respuesta
definidos para cada tipo de solicitud.

Cuando la entrega de la peticion se efectle a través de correo postal y radicacion
personal, la presentacién de la misma se entendera a partir del recibido en la
Taquiila Unica de Recepcién Fisica de Documentacion y sera sujeto de asignacion
de un nuevo radicado. El plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia
siguiente al de radicacién en el sistema de informacién dispuesto por la entidad.

Cuando se trate de correos electronicos, la presentacién de la peticion se
entendera a partir del recibido en el correo electronico Institucional y su radicacién.
‘El servidor responsable de acuerdo con las normas y practicas vigentes, debera
radicarlo y enviarlo a la dependencia correspondiente para su tratamiento y

respuesta.
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Todos los servidores de la personeria de Medellin estaran en la obligacién de
recibir y registrar en el sistema de informacion cualquier solicitud recibida a través
del correo electronico.

Cuando se trate de peticiones presentadas a través del formulario electrénico,
disponible en la pagina web de la entidad de la Personeria de Medellin, la peticion
se entendera presentada en el momento en que el sistema la reciba, momento en
el cual a la peticion se le asignara un radicado en nuestro sistema de informacion.
En el evento de presentarse la peticién un dia no habil, cuya fecha de recibido es
asignada automaticamente por el médulo de PQRSD de la pagina web y el correo
institucional dispuesto por la entidad, se entendera recibido y el plazo de
respuesta sera a partir del dia habil siguiente.

Cuando corresponda a peticiones presentadas a traves del buzdn de sugerencias,
el proceso responsable entendera como plazo de respuesta a partir de la fecha del
diligenciamiento del formato o cualquier otro medio escrito.

Cuando la peticidn se reciba via fax y redes sociales, la presentacién de esta se
entendera a partir del momento de llegada del documentoc a través del dispositivo
o plataforma dispuesta para ello. El servidor responsable del canal de recepcion
electronico de acuerdo con las normas y practicas vigentes, se encargara de la
oficializacién del documento en el sistema, considerandose como plazo de
respuesta, el que nace una vez se haya surtido el tramite anterior.

Todas las peticiones escritas allegadas por correo electrénico, pagina web, fax,
buzén y redes sociales en horarios y dias no habiles, se entenderan recibidas a
partir del inicio del dia habil siguiente.

PARAGRAFO. Para la recepcion de documentos electrénicos, la Personeria de
Medeliin debera:
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1. Mantener la pagina web y el correo electrénico con capacidad suficiente y
contar con las medidas adecuadas de proteccién de informacion.
2. Enviar un mensaje acusando el recibido de las comunicaciones entrantes.

Peticiones verbales, presenciales y telefénicas.

La recepcion de las peticiones verbales presentadas a través de los canales
presencial y telefénico, estara a cargo del Proceso de Atencidon al Pablico. En los
casos en que dicha recepcién se haga a través de un funcionario o colaborador de
otro proceso, este sera el responsable de su oficializacion, de acuerdo con las
normas y practicas vigentes a través de la radicacion en el sistema oficial de la
Personeria o mediante el diligenciamiento del formato que para el efecto se defina
dentro del Sistema de Gestidén de la Calidad, disponible en la intranet de la
. Personeria de Medellin.

Las constancias de recepcion del derecho de peticién verbal deberan incluir el
numero de radicado, la identificacion del funcionario responsable de lardicacion y
la constancia explicita que la peticion se formulé de manera verbal.

Cuando al recibir una peticidn verbal se encuentre que el objeto de la solicitud no
es competencia de la Personeria de Medellin, se le informara inmediatamente al
peticionario con la indicacion de cudl es la entidad a la que se debe dirigir su
requerimiento. Si el peticionario insiste en formular su solicitud ante la Personeria
de Medellin, se recibird dejando constancia de ello y se procedera a remitir ia
misma a la entidad competente.

Entrega o notificacién de respuesta a peticiones.
Dentro de los términos legales establecidos para dar respuesta a las peticiones
recibidas en la entidad, los procesos asignados para responder las mismas,

deberan hacer entrega de la contestacion al Proceso de Gestién Documental o su
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equivalente, de acuerdo con las normas y practicas vigentes, para luego ser
enviadas al peticionario.

Para el caso de respuestas que se autoricen por el usuario a través de medios
electrénicos, se utilizaran los mecanismos dispuestos para ello.

Cuando la respuesta emitida a una peticidén de informacién haya sido enviada a la
direccion informada por el peticionario y ésta sea devuelta a la entidad por
imposibilidad de su entrega o corresponda a un anénimo, la informacion relativa a
la misma ser& publicada en el portal web de la entidad

El subproceso de Gestion Documental sera el responsable de tramitar la
devolucion al servidor responsable de la gestién, y a su vez notificara al grupo de
PQRS.

En los casos donde se vea comprometida la defensa judicial de la entidad y en los
que se generen controversias juridicas, que no hayan resuelto los procesos
responsables, las respuestas deberéan ser revisadas por el Proceso de Gestidén
Juridica, con el objetivo de preservar la seguridad juridica y la mtegrahdad de la
informacién.

Seguimiento a las Peticiones

La Personeria de Medellin facilitard los medios tecnolégicos para el seguimiento
constante a las peticiones formuladas por los peticionarios ante la entidad, el cual
estara a cargo del Proceso de Gestidon Juridica y el seguimiento del proceso de
Planeacion (partes interesadas) en lo de su competencia.

Tratamiento de datos personales
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El tratamiento de los datos personales contenidos en las peticiones recibidas en la
Personeria de Medellin, se surtira conforme a las politicas estabiecidas por la
entidad y de acuerdo con fas normas vigentes en la materia.

Costos de reproduccion de la informacion.

El procedimiento de costo y reproduccién se dara en consideracion a la Ley 57 de
1985 o aquella que la derogue y/o madifique. Toda persona interesada en obtener
copias o fotocopias de documentos que reposen en la Personeria de Medellin
podra solicitarlas, siempre que no tengan caracter reservado o ciasificado
conforme a la Constitucion o la Ley.

La reproduccion de copias en favor de los usuarios se hara a través de medios
electrénicos como disco compacto, memorias USB o DVD entre otros. No se
cobrara al peticionario, no obstante, los medios utilizados para la respuesta
deberan ser suministrados por este Ultimo. En todo caso, las solicitudes de copias .
estaran sujetas a lo dispuesto en la Resolucidon de Costos de Reproducciéon
vigente en la Entidad.

TRAMITE DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.
Tramite de las quejas y denuncias.

Las quejas y denuncias podran ser presentadas por los peticionarios a través de
cualquiera de los canales dispuestos por la Personeria de Medellin, y en todo
caso, deberan ser recibidas y radicadas en la entidad, en el sistema de
informacidén dispuesto, y asignadas al proceso pertinente para su oportuna
respuesta.

El Proceso de Planeacidn (Satisfaccion de Partes Interesadas) sera el encargado
de escalar a la Unidad de Vigilancia de la Conducta Oficial las quejas y denuncias
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formuladas por los peticionarios en contra de los servidores de la entidad. El
Proceso de Gestién Documental o su equivalente, radicard y remitira al Proceso
de Atencién al Publico, o su equivalente de acuerdo con las normas y practicas
vigentes, las demas quejas y denuncias contra servidores del nivel municipal,
quien lo escalara al Proceso de Vigilancia de la Conducta Oficial, en donde el
funcionarioc  competente determinara las acciones a seguir conforme a la
normativa vigente en materia disciplinaria y a la investigacioén que se realice sobre
cada caso en particular.

Una vez recibida y radicada la queja o denuncia, se debera remitir al quejoso o
denunciante, el acuse de recibo y suministrar informacion respecto del tramite a
adelantarse al interior de la entidad.

Tramite de los reclamos y sugerencias

Los reclamos y sugerencias podran ser presentados por los peticionarios a través
de cualquiera de los canales dispuestos por la Personeria de Medellin y en todo
caso, deberan ser recibidos y radicados en el Proceso de Gestién Documental o
su equivalente, de acuerdo con las normas vy practicas vigentes, en el sistema de
informacidén dispuesto por la entidad, y asignados al Proceso de Atencién al
Pablico para reparto al proceso que sera el encargado de dar respuesta dentro de
los términos de la Ley, y en caso gue lo requiera solicitara a los procesos
competentes la informacién que necesite para atender el reclamo o la sugerencia

RECURSOS, NOTIFICACIONES Y SU TRAMITE INTERNO
Recursos y notificaciones

Para dar tramite interno a las notificaciones y recursos que se presenten ante la
Personeria de Medellin se dara cumplimiento a los términos y condiciones
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establecidos en la Ley 1437 de 2011, asi como la Ley 1755 de 2015, y las normas
gue [as modifiquen o deroguen.

PETICIONES PRESENTADAS EN LENGUA NATIVA, LENGUA DE SENAS O
LENGUA OFICIAL DE COLOMBIA.

Cuando se reciben peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias por
cualquiera de los canales dispuestos por la entidad, en una lengua nativa
extranjera, lengua de sefas o una lengua oficial de Colombia, la Personeria de
Medellin debera dejar constancia de este hecho. Traténdose de peticiones
verbales, la Personeria de Medellin dispondra de los mecanismos necesarios para
su traduccion.

PROCEDIMIENTO INTERNO PQRSD EN LA PERSONERIA

Es una obligacién de cualquier funcionario o contratista atender de manera
oportuna y de conformidad con la normatividad vigente las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias — (PQRSD) que se formulen ante la
Personeria de Medellin, mediante la adecuada recepcion, radicacién, asignacion,
analisis, tratamiento y respuesta, con el fin de garantizar el derecho fundamental
de peticién a todas las personas

En el tratamiento se tendran en cuenta los siguientes pasos:

ACTUACION ACTIVIDAD -RESPONSABLE

Recepcionar y radicar Inmediatamente ingrese a | Funcionario o contratista
la entidad la PQRSD se
debera registrar en el
Sistema de Informacion y
asignarle radicade para

hacer el debido
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contenidos en el articulo 16
de la Ley 1437 de 2011, y
el Articulo 1 de la Ley 1755
de 2015.

ACTUACION ACTIVIDAD RESPONSABLE
seguimiento
Verificacion de requisitos | Requisitos minimos | Funcionario o contratista.

Reparto

El Proceso de Atencién al
Plblico analizara y remitira
por el Sistema Oficial de la
Entidad al proceso
responsable.

Funcionario o contratista
que analiza y reparte.

Redireccionar

En caso que el proceso
que recibié la solicitud no
sea competente, debera
realizar en el sistema de
informacién el acuse de
recibo y ef cambio de
destinatario para enviarla al
competente en el término
maximo de dos (2) dias
habiles siguientes a su
recepcidén. En todos los
casos el servidor publico
deberd verificar el plazo
otorgado por la entidad que
requiere, a fin de que se

pueda brindar una
respuesta oportuna. El
preceso que  reciba la

PQRSD debe darle tramite
y respuesta en el término
restante para su
vencimiento.

Funcionario o contratista
que redirecciona y el que
recibe
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ACTUACION

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Trasladar

Si la autoridad a quien se
dirige la peticion no es la
Fersoneria de Medellin, se
informara de inmediato al
interesado si este actua
verbalmente, o dentro de
los cinco (5) dias siguientes
al de la recepcion, si cbré
por escrito (por cualquiera
de los medios habilitados
para la recepcion de
solicitudes). Dentro  del
término sefalado remitira la
pelicion al competente vy
enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o
en caso de no existir
funcionario competente asi
se lo comunicara. Los
términos para decidir o
responder se confaran a
partir del dia siguiente a la
recepcién de la Peticion por
la autoridad competente.
Articulo 21 ley 1755 de
2015,

Funcionario o contratista
que tenga asignada [a
solicitud

Respuesta

El servidor o contratista
responsable de la
actuacién  estard en la
obligacion de responder
dentro del término
establecido por la Ley y
mediante el canal elegido y

Servidor o contratista
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ACTUACION

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

establecido por el usuario,
en los casos donde no se
conoce un  medio o
direccién para la
notificacion de la respuesta
al usuario, esta se colgara
en la cartelera oficial del
punto de atencién de la
entidad, y su fijaciéon vy
desfifacion, tendra un
término de diez (10) dias,
conforme se establece en
el CPACA. Toda Ia
actuacién debera quedar
radicada en el Sistema de
Informacién de la
Personeria.

REVISION

En los casos donde se
vea comprometida la
defensa judicial de Ila
entidad y en los gque se
generen  controversias
juridicas, que no hayan
resueltoc los procesos
responsables, las
respuestas deberan ser
revisadas por el Proceso
de Gestidén Juridica, con
el objetivo de preservar
la seguridad juridica y la
integralidad de la
informacion. En todos los

Lider de Proceso
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ACTUACION ACTIVIDAD RESPONSABLE
otros casos el encargado
serd el lider del procese.
SEGUIMIENTO De manera aleatoria el | Proceso de Planeacion
Proceso de Planeacion
(partes interesadas) debera
hacer un seguimiento de
las diferentes solicitudes
gue ingresan y salen de la
personeria Municipal

Observaciones Generales

+« Cuando se trate de peticiones al interior de la entidad se remitira copia de las
mismas al Proceso de Planeacion (Satisfaccion de las Partes Interesadas) para
el respectivo tramite y seguimiento.

« Cuando se trate de una PETICION debera ser enviada al proceso competente
de darle tratamiento y respuesta.

» Cuando se trate de una QUEJA contra servidor pablico de la Personeria de
Medellin, debera ser remitida al Lider del proceso pertinente para su respectivo
tramite, con copia al Proceso de Planeacion (Satisfaccién de las Partes
Interesadas), quien le hara el adecuado seguimiento.

« Cuando se trate de un RECLAMO debera ser enviado al proceso o entidad
correspondiente quien debera darle solucién. Tratandose de reclamos,
sugerencias o denuncias que se deban resolver al interior, relacionados con la
prestacion del servicio de la entidad, debera enviarse al Proceso de Planeacion
(Satisfaccion de las Partes Interesadas) para su recepcion, radicacion y
respectiva asignacioén. '
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e Cuando se trate de una SUGERENCIA deberd ser enviada al procesc
correspondiente quien debera analizarla y comunicar al ciudadano el
tratamiento que se le dara, con copia al proceso de Planeacién (Satisfaccion
de las Partes Interesadas), quien le hara el respectivo seguimiento.

» Cuando se trate de una DENUNCIA o QUEJA contra contratista o funcionario
de la Personeria de Medellin, debera ser enviada al superior jerarquico del
denunciado, quien enviara el asunto a la autoridad fiscal, penal o disciplinaria
correspondiente con copia al Proceso de Planeacion (Satisfaccion de las
Partes Interesadas) para su seguimiento.

DISPOSICIONES FINALES
Elaboracién y presentacion del informe.

La Oficina de Planeacion debera elaborar y presentar a la Alta Direccion, un
informe bimestral de las PQRSD recibidas por la Personeria de Medellin y el
tramite surtido frente a las mismas.

Direccién de Control Interno presentara Informe de Seguimiento Semestral de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por actos de corrupcion
que se realizara con el objeto de cumplir con los requerimientos establecidos en el
Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 que establece... “La oficina de
control inferno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendirad a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular...”.

Dichos informes deberan ser elaborados en el formato establecido para el efecto
dentro del sistema de gestién de la calidad y ser realizado con base en los datos
generados por el sistema de informacion dispuesto por la entidad, asi como
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soportarse en los reportes suministrados por los diferentes procesos cuando haya
lugar.

Presentados los informes se realizara el plan de mejoramiento, si hay lugar a ello,
de acuerdo con el proceso de mejoramiento continuo establecido en el Sistema de
Gestion de la Calidad, los lideres del proceso seran responsables de esta accion.

POLITICAS DE OPERACION
Peticiones de interés particular

Si un mismo peticionario de manera reiterada formula ante diferentes sucursales,
procesos 0 canales de comunicacion de la Personeria de Medellin, peticiones
idénticas o cuya pretensién sea la misma, se debera registrar cada una de manera
individual pero se haran anotaciones en el campo observaciones, a fin de asegurar
la trazabilidad de solicitudes anteriores y al efecto el sistema de gestién
documental tomara cada solicitud como individual y asignara un radicado diferente
de acuerdo con la fecha en la que se recibe la peticién, en consecuencia se
debera ingresar por parte del Proceso de Atencién al Publico, las anotaciones
correspondientes previa consulta en el sistema, de que el usuario ha presentado
solicitudes anteriores, asignandose el mismo numero de atencion dado a la
solicitud inicial

Cuando se trate de diferentes peticionarios que formulen solicitudes iguales o
idénticas de forma separada, se debera registrar cada peticion en la herramienta
tecnoldgica con el fin de asegurar la blsqueda, trazabilidad y respuesta a cada
uno de los peticionarios.

Cuando se trate de diferentes peticionarios que acrediten mediante poder
representacion para formular una peticién, se registrara al apoderado como
peticionario y se dard una sola respuesta, en la que se debe relacionar los
nombres de las personas que confirieron poder.
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Cuando se trate de diferentes peticionarios que eleven una misma peticién en una
sola comunicacion y en la cual se relacione una sola direccién de notificacién, se
debera registrar como peticionario el que se encuentre en el primer lugar de
quienes suscribieron el documento y las demas se registraran como observacion,
en este caso se dara una sola respuesta en la cual se debera relacionar los
nombres y documentos de identidad de todos los peticionarios.

Cuando se trate de diferentes peticionarios que eleven una misma peticién en una
sola comunicacion y en la cual se relacionen varias direcciones de notificacién, se
debera registrar cada una de ellas individualmente; en este caso la respuesta
debe remitirse a cada direccién de notificaciéon aportada.

Peticiones de interés general o consulta en interés general.

Cuando sean mas de diez (10) los ciudadanos que formulen peticiones analogas,
de informacién, interés general o de consuita, se podra dar una Gnica respuesta y
se notificara personalmente a cada uno de los interesados y adicionalmente se
podra publicar en la cartelera del punto de atencidon y en la pagina web de la
entidad, entregando copias de la misma a quienes las soliciten, con las
prevenciones de la Ley de Proteccién de Datos.

Peticiones reiterativas, oscuras o irrespetuosas

Cuando se presenten peticiones reiterativas ya resueltas, la Personeria de
Medellin podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de
derechos imprescriptibles o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane. En el caso en que el
mismo ciudadanc presente una solicitud diferente a la inicial, esta sera ingresada y
tramitada como una peticién nueva. En todo caso de la decision de archivo por
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tratarse de una peticién oscura, ambigua o irrespetuosa debera notificarse al
interesado

Toda peticidon debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de la peticiéon esta se devolvera al interesado para
que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningln caso se devolveran
peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Cuando se trate de peticiones oscuras o ambiguas, se devolvera al solicitante para
que la corrija o0 aclare dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion, en caso que
el peticionario no la corrija o aclararse se archivara. En todo caso, serd necesario
que el funcionario que tuviere asignado el tramite de la peticion, anexe los
soportes de envio de la comunicacion en virtud de la cual solicita al peticionario la
aclaracion o correccion y de todas formas la decisién de archivo por falta de
requisitos o por tratarse de una peticién oscura o ambigua se debera noftificar al
interesado.

En el evento de peticiones irrespetuosas, se rechazara la solicitud mediante acto
administrativo motivado y frente al cual procederan los recursos de ley.

Atencion Prioritaria de Peticiones

La Personeria de Medellin dard atencion prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental, cuando deban ser resueltas para
evitar un perjuicio irremediable al peticionario. En este caso el solicitante debera
probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio invocados.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal, esté en peligro inminente
la vida o integridad del destinatario de la medida solicitada, la Personeria de
Medellin, debera adoptar las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho
peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion. En todo caso,
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cuando la solicitud no sea competencia de la entidad, se libraran las
comunicaciones necesarias para que el solicitante sea atendido por la autoridad
competente.

Igualmente Se debera dar atencién especial y preferente a las peticiones
presentadas por perscnas en situacidén de discapacidad, nifios, nifas,
adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores, y en general a personas en
estado de indefensién ¢ de debilidad manifiesta, de conformidad con lo
establecido en la normatividad vigente.

Desistimiento expreso de las peticiones.

L as personas podran desistir en cualquier tiempo de las peticiones presentadas a
la entidad, sin perjuicio que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente radicada
con el lleno de los requisitos previstos en las normas, pero la Personeria de
Medellin podra continuar con el trdmite de ta solicitud cuando de oficio lo
considere necesario por motivos de interés publico o se hubiere iniciado acciéon
disciplinaria por virtud de queja formulada.

Insistencia del solicitante en caso de reserva

St la persona interesada insistiere en una peticién de informacién o de
documentos que a juicio de la entidad fueren de caracter reservado,
correspondera a la jurisdiccion de lo contencioso administrativo decidir en Unica
instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente [a peticién formulada, para
lo cual, el funcionario competente enviara la documentacion correspondiente juez
administrativo, el cual decidira dentro de los términos establecidos en las Leyes
1437 de 2011y 1755 de 2015 Articulo 26.

Excepciones a la reserva
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3 o
PROYECTO: JFREALES - MVQUICENO | oo oo o \@?g}

o] VBRSION [l
ey P VIGENGIA; ' i

CENTRO CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD

Carrera 53A N° 42.101 / Conmutador +57(4)384 99 99 - Fax +57(4) 381 18 47

Email: info@personeriamedellin.qov.co/Pag.. www.personariamedellin.gov.co

CORIGO:
RESOLUCION

wiiinieemeier——

= liNet &

s




CITESE : 2021011941008El

Pé‘::lsonia
de Medellin

P Fios OWRICINGA, TR Cwr Do

Cuando se trate de solicitud de informacidn o de documentos de caracter
reservado por parte de autoridades judiciales, administrativas, o legislativas que
eleven la peticion en el gjercicio de sus funciones, no podra invocarse el caracter
reservado, en todo caso se debera informar a la autoridad solicitante del caracter
de reserva de dichos documentos.

Silencio Administrativo

Cuando hubiere transcurrido tres meses contados a partir del dia siguiente de la
radicacion de la peticién y no se hubiere notificado respuesta, se entendera que la
misma es negativa. No obstante lo anterior, no se exime al funcionario de emitir la
correspondiente respuesta, salvo que el solicitante ejerza los recursos contra el
acto presunto o que en la jurisdiccién de lo contencioso administrativo se notifique
auto admisorio de la demanda en medio de control de Nulidad y Restablecimiento
del Derecho.

Cuando el plazo para la respuesta sea superior a tres meses, el silencio
administrativo se producira al cabo de un mes contado a partir de la fecha en que
se debid adoptar y notificar la decision.

Las peticiones de documentos y-de informacidén deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar
la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias
se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

Responsabilidad en materia de PQRSD en la Personeria de Medellin

e Los Personeros Delegados, Jefes de Oficina y Coordinadores de Grupos de
trabajo, son los responsables de gestionar que las PQRSD que se reciban, se
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realicen conforme a la normatividad y procedimientos vigentes, y de efectuar
respuesta, control y seguimiento.

o Los servidores y colaboradores del nivel asistencial de cada una de las
dependencias deberan realizar el proceso de registro, vinculacion en el sistema
de informacién, reparto, la gestién documental, tratamiento, seguimiento,
atencion y administracién de las PQRSD, de conformidad con las instrucciones
que sobre cada caso particular defina el superior y en el marco de lo dispuesto
en este manual.

» Para todos los efectos, la responsabilidad de suscribir las respuestas a PQRSD,
recaera en cabeza de un funcionario de nivel Directivo.

» Todas los procesos seran responsables del correcto, completo y oportuno
registro de las actuaciones correspondientes a la atencién de las PQRSD

» El Proceso de Planeacion (Partes Interesadas) mensualmente elaborara un
informe de las PQRSD que se recibieron y tramitaron en el mes inmediatamente
anterior y consolidado el informe se requerird a cada uno de los lideres de
proceso, para que aporten la informacion correspondiente a las peticiones sin
respuesta o con respuesta fuera de términos.

+ Los Personeros Delegados, Jefes de Oficina y Coordinadores de Grupo deben
dar tramite a todos los asuntos que reciban en sus oficinas sobre los cuales se
tenga la informacién pertinente y la posibilidad para hacerlo, de igual manera
deben organizar a nivel interno el tramite de PQRSD de tal manera que los
redireccionamientos entre funcionarios o dependencias no afecten los tiempos y
términos de respuestas de las PQRSD.

o Todos los servidores publicos de la Personeria de Medellin son responsables
de dar el completo, adecuado y oportuno tratamiento a las PQRSD que reciban.

o Todas las PQRSD que reciba la Personeria de Medellin, deben ser radicadas
de manera inmediata en la herramienta electronica que se tenga disponible. Es
necesario que en el acto de radicacion y registro de la PQRSD se sefale de
manera clara la fecha de recepcion de la peticion y el proceso al cual se remitio.
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El registro de la trazabilidad de las PQRSD recepcionadas a fravés de los
diferentes canales en el nivel central y en nivel desconcentrado se hara por
medio del sistema de informacion de la personeria de Medellin SIP.

El responsable de la correcta clasificacion del tipo de solicitud es el servidor
publico o Colaborador que realiza el registro y radicacion de la peticién. Los
ciudadanos no se encuentran obligados a invocar el tipo de solicitud.

El Proceso de Planeacion (Satisfaccién de las Partes Interesadas) efectuara
seguimiento al tramite de las PQRSD y consolidara el informe con la
informacién que sea ingresada en la herramienta electronica por todas las
dependencias de ia entidad.

Resultado del andlisis del consolidado de los derechos de peticidn, las
dependencias de la entidad tanto del nivel central como desconcentrado
deberan emprender acciones de mejora.

La Oficina de Planeacion y la Oficina de Control Interno, podran solicitar a
cualquier dependencia, informacién sobre el tramite dado a las PQRSD en
cualquier momento, y podran realizar las visitas de auditoria cuando se
considere pertinente para la buena atencion y retroalimentacion al ciudadano.

FLLUJOGRAMA DE PQRSD

USUARIO: Usuario presenta su PQR
por cualquier medio.

RADICACION: Desde cualquier canal

)
)

[
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ANALISIS Y REPARTO: Proceso de Atencién al ‘

Puablico @ N
PUBLICO

SERVIDOR RECIBE Y Colahorador de la entidad

BRINDA TRATAMIENTO:

SERVIDOR ENVIA LA En el término y e medio

RESPUESTA: autorizado

SEGUIMIENTO: Se deberd realizar antes, duranfe
y después de todo el procese
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