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Asunto: Informe de Evaluacion — Quejas Tramitadas en la Personeria Municipal de Itagui,
Primer Semestre 2025

1. OBJETIVO INSTITUCIONAL

Evaluar la gestion de las quejas tramitadas en la Personeria Municipal de Itagui durante el
primer semestre de 2025, verificando su desarrollo en concordancia con la Constitucion, la
Ley 87 de 1993 (control interno) y la Ley 1952 de 2019 (Cdodigo General Disciplinario),
garantizando principios de eficiencia, eficacia, transparencia, moralidad y economia en el
manejo de los recursos y en la atencion al ciudadano.

2. ESQUEMA NORMATIVO — ATENCION AL USUARIO Y QUEJAS TRAMITADAS

o Constitucién Politica de Colombia
o Art. 23: Derecho de peticion — Garantiza que toda persona puede presentar
quejas y obtener respuesta de fondo, clara y oportuna.
o Art. 209: Funcién administrativa — Se rige por los principios de eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y transparencia.
o Aplicacion: Base constitucional para que la Personeria atienda a los
ciudadanos sin dilaciones ni barreras.
o Ley 87 de 1993 — Sistema de Control Interno
o Art. 1: Obligatoriedad del control interno en todas las entidades del Estado.
Art. 3: Objetivos: eficiencia, eficacia, transparencia y economia en el manejo
de los recursos.
Art. 4: Principios: racionalizacion del gasto y optimizacion de procesos.
o Aplicacion: Obliga a la Personeria a garantizar calidad, eficiencia y trazabilidad
en la gestion de quejas y en la atencién al usuario.
e Ley 1755 de 2015 — Derecho de Peticidon
o Art. 5-6: Términos para resolver peticiones: maximo 15 dias para quejas y
reclamos.
Art. 16: Tramite claro, oportuno y sin dilaciones.
Aplicacion: Marco legal directo que regula la recepcidn y respuesta de quejas
en la Personeria Municipal.
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o Ley 1952 de 2019 — Cddigo General Disciplinario
o Art. 67 y ss.: Competencia de las personerias para recibir y tramitar quejas
contra servidores publicos.
o Art. 9: Garantia del debido proceso y la imparcialidad en la gestion
disciplinaria.
o Aplicacion: Fundamenta el rol de la Personeria en la evaluacion, tramite y
seguimiento de quejas ciudadanas.
o Ley 1437 de 2011 — Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA)
o Art. 3: Principios de la funcién administrativa: eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad.
o Aplicacion: Refuerza el deber de atender al ciudadano de manera eficiente y
con respeto al debido proceso.

3. OBJETIVO GENERAL

Tramitar las peticiones, quejas, reclamos o denuncias presentadas por los ciudadanos
y partes interesadas, resolviéndolas dentro de los términos legalmente establecidos,
con el fin de garantizar el derecho de participacion ciudadana, dando cumplimiento a
las disposiciones legales y fomentando el mejoramiento continuo de la Personeria
Municipal de Itagui.

4. ALCANCE

Inicia con la recepcién y radicacion de la PQRDSF vy finaliza con las respuestas y
las acciones de mejoramiento.

5. RESPONSABLE

Es responsabilidad la Secretaria General y los lideres de cada proceso de las
Delegaturas adscritas a la entidad, con el adecuado cumplimiento y aplicacién de
este procedimiento. Lo anterior, sin perjuicio de la Resolucién 148 del 21 de
octubre 2015 por medio de la cual se delega la funcion de dar respuesta a las
PQRDSF que ingresen a la Personeria Municipal.

Centro Administrativo Municipal de Itagifl (CAMI)
Cra. 51 #51-55, Edificio Judicial, Piso 5.

Teléfono: +57 (604) 376 48 84 Celular: 316 732 19 21
contactenos@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagui.gov.co

L f M ©)

(S)

icontec

|

CERTIFIED
MANAGEMENT

1ISO o001

CO-SC-CER427866




Personeria Caodigo: FEM-15
Itagijl' INFORME Versién: 04

Fecha: 01/09/2024

6. METODOLOGIA

¢ Revision de las actas(apertura del buzon) del 01 de enero al 30 de junio de 2025

Tramite a una queja contra funcionario de la personeria

La auditoria evaluo:
e Procedimiento
e Recepcion de la queja
« Radicacion y registro
« Remision a la dependencia encargada.
e Actuacion del tramite de la queja
e Comunicacién al ciudadano denunciante

Casos revisados:

Queja No. 1

Radicado # 25012300800079

Hechos expuestos en la queja:

La ciudadana manifiesta que el dia 22 de enero de 2025, al dirigirse a la Personeria de
Itagui para exponer un desacato de tutela, el funcionario la recibi6 de manera hostil,
cuestionando con tono atropellante su ingreso y sosteniendo una discusion con ella. Sefiala
que se sintié maltratada, intimidada y tratada con despotismo, lo cual considera contrario al
respeto debido a los ciudadanos.

Queja No. 2

Radicado # 25040400800628

Hechos expuestos en la queja:

“La ciudadana manifiesta que el dia 04 de abril de 2025, la funcionaria le indicd que era la
“personera” y que “ella era quien decidia”, minimizando la participacion de la Comisaria de
Familia. Segun la denunciante, la funcionaria se expresé con altivez e intimidacion,

reiterando que tenia la ultima palabra en la situacién familiar planteada. Senala que no se
sintié segura ni respetada en su trato”.
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7. PROCEDIMIENTO SEGUIDO POR LA PERSONERIA DE ITAGUI

v' Se recibieron formalmente las quejas y se radicaron en el sistema de PQRS de la
entidad radicado # 25012300800079 — 25040400800628.

v" En aplicacién del principio de imparcialidad y de las normas vigentes, se dispuso la
remision inmediata de ambas quejas a la Secretaria General, dependencia
encargada de adelantar la correspondiente revisién preliminar. Para tal fin, se cité a
reunion con el propésito de socializar la queja presentada por la atencion de un
servidor publico de la Personeria de Itagui, en la cual se establecieron compromisos
orientados a mejorar la prestacion del servicio acta Nro. 09 - 58

v' Se remitié al correo electrénico de las ciudadanas denunciantes la respuesta formal a
sus quejas con el respectivo numero de radicado, garantizando asi su derecho a ser
informadas sobre el tramite adelantado.

La Personeria Municipal de Itagli, en ejercicio de sus funciones constitucionales y legales,
garantiza a los ciudadanos el derecho a presentar quejas, denuncias, reclamos y
sugerencias frente a la actuacion de sus funcionarios, conforme al articulo 23 de la
Constitucion Politica (derecho de peticidn) y a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

En estos casos, la entidad cumple con el deber de recepcion, radicacién y traslado
inmediato a la autoridad competente para su conocimiento disciplinario, en observancia del
Cddigo Disciplinario (Ley 1952 de 2019, art. 34) y de los principios de la funcion
administrativa consagrados en el articulo 209 de la Constitucion.

El tramite es adelantado por la Secretaria General — Auxiliar Administrativo, garantizando
que cada queja sea gestionada de manera oportuna, imparcial y transparente, con respeto
al debido proceso (articulo 29 de la Constitucién) y a los derechos de los denunciantes.

Actas revisadas y evaluadas de enero a junio del 2025 analisis del buzdn de sugerencia:
Ver Actas sistema SISGED de la personeria municipal:

ActaN°6 - 23 de enero de 2025
Acta N°46 - 31 de marzo de 2025
Acta N°49 - 04 de abril de 2025
Acta N°68 - 16 de mayo de 2025
Acta N° 83 - 10 de junio de 2025
Acta N°90 - 26 de junio de 2025

|

Centro Administrativo Municipal de Itagifl (CAMI)
Cra. 51 #51-55, Edificio Judicial, Piso 5.

Teléfono: +57 (604) 376 48 84 Celular: 316 732 19 21
contactenos@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagui.gov.co

L f M ©)

(S)

icontec

= CERTIFIED
MANAGEMENT

I1ISO soo

CO-SC-CER427866




Caddigo: FEM-15
INFORME Version: 04
Fecha: 01/09/2024

Personeria
Itagui

16/05/2025, 10:44:13 a.m
. Calle 5

1210213052 {-Seigswr

8. SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES

Con fundamento en el analisis de las quejas tramitadas y de acuerdo con la Constitucion
Politica (arts. 23, 29 y 209), la Ley 87 de 1993, la Ley 1755 de 2015, la Ley 1952 de 2019 y
el CPACA (Ley 1437 de 2011), se plantean las siguientes recomendaciones orientadas al
mejoramiento continuo de la gestion institucional:

Centro Administrativo Municipal de Itagifl (CAMI)

Cra. 51 #51-55, Edificio Judicial, Piso 5.
P NN 1ciéfono: +57 (604) 376 48 84 Celular: 316 732 19 21
contactenos@personeriaitagui.gov.co
M www.personeriaitagui.gov.co

(S)

icontec

1SO 9001

CO-SC-CER427866



g . Cédigo: FEM-15
i, Personeri
g ersoneria INFORME Version: 04

=" ltaglii
Fecha: 01/09/2024

1. Fortalecer la cultura de servicio y trato respetuoso al ciudadano

o Implementar jornadas de capacitacion periodicas en atencion al usuario,
resolucidn pacifica de conflictos y comunicacién asertiva, para todos los
servidores publicos.

o Reforzar los valores de respeto, imparcialidad y transparencia en las
relaciones con la ciudadania, en concordancia con el articulo 209 de la
Constitucion y la Ley 1952 de 2019.

2. Garantizar oportunidad y transparencia en la respuesta a las quejas

o Establecer controles internos para verificar que las quejas sean respondidas
en los plazos previstos por la Ley 1755 de 2015 (maximo 15 dias habiles).

o Mantener comunicacion permanente con los ciudadanos denunciantes,
informando del avance del tramite.

3. Reforzar el seguimiento de compromisos institucionales

o Generar actas de seguimiento trimestral con indicadores de gestidn,
documentando las medidas adoptadas frente a quejas tramitadas.

o Incorporar los hallazgos y compromisos derivados en el Plan de Mejoramiento
institucional, con responsables y fechas definidas.

4. Promover herramientas digitales para el control social y la participacidén ciudadana

o Habilitar canales virtuales de facil acceso (formularios en linea, correo
institucional, aplicativos moviles) que permitan a los usuarios presentar quejas,
reclamos o sugerencias de manera agil.

o Garantizar el cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 sobre proteccidon de datos
personales en la gestion de la informacion suministrada por los usuarios.

De esta manera, la seccion no solo recoge las mejoras inmediatas frente a los casos
analizados, sino que también establece acciones preventivas y correctivas con soporte
legal, en linea con los principios de eficiencia, eficacia, economia, moralidad y
transparencia.

ARLEY'WE JESUS RAMIREZ PATINO

Jefe Oficina de Control Interno. Personeria Municipal Itagui
P/: Deisy Milena Vasquez Muiioz - Contratista
R/A: Arley de Jesus Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control interno
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