
RESOLUC16N 105 DE L 3 DE IVIAYO DEL 2024"PORIVIEDIODELACUALSEREGLAMENTAELMANUALDEDEREclioDEPETIC16NPARAEL

TRAlullTEDELASPETICIONES,QUEJAS,RECLAIVIOS,SUGERENCIASYDENUNCIASANTELA
PERsoNERiAMUNicipALDEPEinEiE-A-tsnE.5i-€3E:N-LEA"sE"D.=MA=sYD==E8g,%.^oSNEg:,

LA   PERSONERA   IVIUNICIPAL   DE   PEREIRA   ENCARGADA,    en    uso   de   sus   atribuciones   legales   y
especialmentedelasconferidasporelartfoulo178y181delaley136de1994enconcordancjaconlaley1755
de 2012.

CONSIDERANDO:

Queelarticulo2delaConstitucj6nPolftjcadeColombiaestablececomounodelosfinesesencialesdelestado:
"serviralacomunidad,promoverlaprosperidadgeneralygarantizarlaefectivjdaddelosprincipios,derechos

ydeberesconsagradosenlaConstituci6n;facilitarlaparticipacj6ndetodosenlasdecisionesquelosafectany
enlavidaecon6mjca,politica,administrativayculturaldelaNaci6n".

QuelaConstituci6nPoliticaenlosarticulos23y74disponenquetodapersonatienederechoapresentar
peticionesrespetuosasalasautoridadespormotivosdeintetesgeneraloparticular,aobtenerprontarespuesta
dentrodelosterminoslegalesyalaccesoalosdocumentosptlblicos,salvoenloscasosqueprohibalaLey.

/
Que  la  Ley  136  de  1994  en  su  artfoulo  178,  numeral  8  consagra  dentro  de  las  funciones  3  del  Personero
Municipalvelarporlaefectividaddelderechodepeticj6nconarregloalaley.

Quelosartfculos13y22delaLey1437de2011establecenqueelejerciciodelderechodepetici6nesgratuito,

yquelasa-utoridadesdebenreglamentareltfamiteinternodelaspeticionesquelescorrespondaresolveryla
manera   de   atender  las   quejas   para   garantizar  el   buen   funcionamiento   de   los   servicios   a   su   cargo,
respectiva,mente.

Queel"tuloHdelaPartePrimeradelaLey1437de2011,porlacualseexpideelC6digodeProcedimiento
AdminjstratjvoydeloContenciosoAdmjnistrativo",sustltuidoporelarticulo1°de'aLey1755.de2015,regula
el Derecho cle Petici6n ante autoridades.

Que  la  Le;y  1755 de  2015  en  su  artjculo 23 establece  como  deber especial,  entre  otros,  de  los  Personeros
Munjcjpal6s  el  de  prestar  asistencia  eficaz  e  jnmediata  a  toda  persona  que  la  solicite,  para  garantizarle  el
ejerciciodelderechoconstjtucjonaldepeticj6n.Ysifuerenecesario,jntervenjrantelasautoridadescompetentes
conelobjetodeexigirles,encadacasoconcreto,elcumplimientodesusdebereslegales.Asimismorecibir,
en  sustituci6n  de  dichas autoridades,  las  peticjones,  quejas,  reclamos  o  recursos  que aquellas  se  hubieren
abstenido de recibir, y se cerciorafan de su debida tramitaci6n.

Que  la  Ley 734 de 2002  en  su  articulo 34,  numeral  19 precjsa  que son  deberes de  los servidores  publicos
competentes,  dictar los reglamentos  o manuales de funcjones  de  la  Entidad,  asi como  los  internos  sobre el
tfamite del derecho de petici6n.

Que,dandocumplimjentoalosprocesosdemejoracontinua,sehacenecesarioajustarlamaneraenquese
tramitan  los  requerimjentos  ciudadanos  en  la  Personerfa  de  Pereira,  indicando  asi  responsables,  tfamite,
t6rminosparaproyectarrespuestasyterminosparadaraconocerlasmjsmasalospeticionarios,entreotros,
teniendocomoprop6sitocumpljrconunodelosfinesesencialesdelEstado''Serviralacomunidad".

Direcci6n: Calle 25 N° 7-48 Unidad Administrativa EI Lago P. 3

3248295 - 3248257 / Fax. 324825.5 Tel6fonos.
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RESOLUC16N 105 DE L 3 DE IVIAYO DEL 2024
"POR IVIEDlo DE LA CUAL SE REGLAMENTA EL MANUAL DE DERECHO DE PETIC16N PARA EL

TRAIvllTE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ANTE LA
PERSONERiA IVIUNICIPAL DE PEREIRA Y SE DICTAN LAS DEMAS DISPOSICIONES"

Qu6 el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011  determina que "en toda entidad publica,  deber existir por lo menos
unadependenciaencargadaderecibir,tramitaryresolverlasquejasugerenciasyreclamosquelosciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cump[imiento de la misi6n de la entidad".

Que la Personeria Municipal de Pereira considera de especial relevancia que todos los funcionarios del Ente de
Control acttlen de forma coordinada y homog6nea frente a la gesti6n de peticiones o copias de estas, pues cada
una hace parte integral del mismo y es asi como debe percibirlo la ciudadania.

Que la  Resoluci6n  137 del 27 de octubre de 2020 reglament6 "el tramite interno del derecho de petici6n en la
Personeria de Pereira y las copias de los derechos de petici6n radicados o enviados al ente de control".`

Que dada la existencia de nuevas normas aplicables al derecho de petici6n y dando cumplimiento a los procesos
de mejora continua y de gesti6n de calidad,  se hace necesario actualizar la reglamentaci6n del tramite de las
peticiones y la gesti6n de las quejas al interior de la personeria Municipal de pereira.                         `\

Asi las cosas, y en consideraci6n de lo anteriormente expuesto la Personeria Municipal de Pereira.

RESUELVE:
CAPITULO I._GEST16N DE LAS  PETICIONES_

ARTicuLO   PR[MERO.   Reglamentar  los   procesos   y   procedimientos   relacionados   con   las   PQRSD,   de
conformidad  con  la  normativa  vigente,  para  ser  aplicado  en  las  diferentes  unidades  que  hacen  parte  de  la
estructura organizacional de la Personeria Municipal de Pereira.

ARTICULO SEGUNDO. FINALIDAD Garantizar la efectiva prestaci6n de los servicios a cargo de la Personeria
Municipal de Pereira,  asi como la observancia de los derechos y deberes de las persones y autoridades en el
Municipio  de  Pereira  mediante  el  cump[imiento  de  las  normas  de  orden  constitucional  y  legal,  asociadas  al
derecho fundamental  de  petici6n y (PQRSD),  elevadas  ante  la  Personeria  de  Pereira,  con  el fin  de generar
respuestas de fondo que sean efectivas segtin lo requerido por el  peticionario;  ademas de fijar las diferentes
fases, etapas y responsables de cada proceso, para garantizar la eficiencia y eficacia de los derechos.

ARTICULO TERCERO. EJERC[CIO DEL DERECHO DE PET]C16N ANTE LA PERSONERiA tv[UN[CIPAL DE
PEREIRA.  Toda  persona tiene derecho  a presentar peticiones  respetuosas  ante  la  Personeria  Municipal  de
Pereira,  por motivos de intefes general e intetes particular, y a obtener pronta resoluci6n y de fondo sobre las
mismas, las cuales deberan ser tramitadas conforme a la normatividad vigente y las directrices impartidas en la

presente Resoluci6n.

Toda  actuaci6n  que  inicie  cualquier  persona  sea  verbal  o  escrita  ante  la  Personeria  Municipal  de  Pereira
implicara el ejercicio del derecho de petici6n sin necesidad de invocarla, salvo lo relacionado con los procesos
disciplinarios.

La  atenci6n  del  Derecho  de  Petici6n  es gratuita y  la  Personeria  Municipal  de  Pereira  no  pod fa  negarse  a  la
recepci6n y radicaci6n de las solicitudes y peticiones respetuosas.
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RESOLUC16N 105 DE L 3 DE IUIAYO DEL 2024
"POR IUIEDIO DE LA CUAL SE REGLAIVIENTA EL MANUAL DE DERECHO DE PETIC16N PARA EL

TRAmiTE DE LAS pETlcioNEs, QUEjAs, RECLAMos, suGERENciAs y DENUNclAs ANTE LA
PERSONERiA IVIUNICIPAL DE PEREIRA Y SE DICTAN LAS DEMAS DISPOSICIONES"

ARTICULO  CUARTO.  ELEMENTOS  ESENCIALES  DE  LAS  PQRSD.  EI  Derecho  de  Petici6n  cuenta  con  3
elementos esenciales:  Pronta Resoluci6n,  Respuesta de Fondo y Notificaci6n de la Decisi6n.

•     PRONTA RESOLUC16N: Consiste en responder la petici6n en el menortiempo posible, sin exceder
los terminos legales.

•     RESPUESTA  DE  FONDO:  Es  el  deber  de  responder  materialmente  la  petici6n,  la  cual  debefa
cumplir con las siguientes condiciones:

CLARIDAD:  La respuesta debe ser de facil comprensi6n a la Ciudadania.
PRECISION:  La respuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando analizar temas que no sean objeto de la

petici6n.
CONGRUENCIA: La respuesta debe estar directamente relacionada con lo solicitado y;

•      NOTIFICAC16N DE LA DECISION:  Es la obligatoriedad de poner en conocimiento del Peticionario

la respuesta a la Petici6n.

Los usuarios que acuden a la plataforma de servicios con que cuenta la Personeria de Pereira, pod fan acudir a
ejercer su derecho de obtener informaci6n de la entidad,  desde mdltiples canales presenciales y virtuales que
se han dispuesto  para garantizar el acercamiento y control social de  la entidad en  cabeza de  la ciudadania,
coadyuvando para que los fines del estado se materialicen con unas entidades garantes de la publicidad y la
transparencia en el marco de sus actuaciones cotidianas.

ARTICULO   QUINTO.   IVIEDIOS   0   CANALES   DE   RECEPCION   0   INGRESO   DE   LAS   PETICIONES.   La
Personeria Municipal de Pereira cuenta para la presentaci6n y radicaci6n de los derechos de petici6n,  quejas,
reclamos, sugerencias o denuncias provenientes de la comunidad con canales oficiales e id6neos tales como:
Recepci6n  en  medio  fisico,  linea  wasap,  correos  institucionales  o  verba]es  en  ]a  Oficiha  Central  y
Descentralizadas en Afenci6n a Usuarios.

ARTICULO SEXTO. CLASIFICAC16N Y DEFINIcloNES DE LAS PETICIONES.

6.1.       DERECHO  DE  PETIC16N  GENERAL Y PARTICULAR:  Seglln  la  Ley  1755 de 2015,  "Toda actuaci6n

que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de petici6n consagrado
en  el  artfculo  23 de  la  Constituci6n  Politica,  sin  que  sea  necesario  invocarlo.  Mediante 61,  entre  otras
actuaciones,  se  pod fa  solicitar:  el  reconocimiento  de  un  derecho,  la  intervenci6n  de  una  entidad  o
funcionario,  la  resoluci6n  de  una  situaci6n juridica,  Ia  prestaci6n  de  un  servicio,  requerir informaci6n,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos
e interponer recursos".

6.2.       QUEJA:    Es   una   manifestaci6n   que   denota   irregularidades   en   la   prestaci6n   de   los   servicios
relacionados con la funci6n pdblica,  indicando las causas de la misma,  a fin de iniciar el procedimiento
respectivo.
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RESOLUCION  105 DE  L 3 DE IVIAYO DEL 2024
"POR IVIEDIO DE LA CUAL SE REGLAMENTA EL IVIANUAL DE DERECHO DE PETIC16N PARA EL

TRAIUIITE DE LAS PETIcloNES, QUEJAS, RECLAIVIOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ANTE LA
PERSONERiA IVIUNICIPAL DE PEREIRA Y SE DICTAN LAS DENIAS DISPOSICIONES"

6.3.       RECLAlulo:  Es una solicitud asociada a una inconformidad dentro de los ejes misionales que cumple la
Personeria de Pereira

6.4.       SUGERENCIA:  Es  una  manifestaci6n  ciudadana tendiente  a  indicar acciones  que  de  implementarse
podrian representar mejoras en la entidad.

6.5.       DENUNCIA:  Es  la  compilaci6n  de  un  hecho  o  hechos  que,  a  juicio  del  ciudadano,  representan  un
incumplimiento de las funciones propias de un servidor o servidores pdblicos adscritos a la entidad y que

podria generar consecuencias penales, disciplinarias, o fiscales para el o los responsables.

6.6.

6.7.

CONSULTA:  Es  el  requerimiento  ciudadano  que  pretende  obtener  posiciones  frente  a  determinada
situaci6n  a partir de interpretaciones legales, jurisprudenciales o doctrinales,  la cual  no tiene fuerza de
ejecutoria y se tramita respetando las reservas de informaci6n vigentes.

USUARIO:  Es  el  ciudadano  que  acude  a  la  Personeria  de  Pereira,  con  el  prop6sito  de ser atendido
segan los ejes misionales que le son propios a la entidad.

6.8.       DERECHO  DE  ACCESO  A  LA  INFORIVIACION:  Es  una  de  las  variables  que  contempla  el  derecho
fundamental  de petici6n  con  la finalidad de  obtener documentos,  certificaciones  u  otra  informaci6n de
similar naturaleza,  relacionada con los procesos y procedimientos de la Personeria de Pereira.

6.9.       INFORMAC16N  P0BLICA CLASIFICADA:  Es la informaci6n que no debe ser divulgada debido a que
se  pueden  vulnerar los  derechos  de  las  personas  naturales  o juridicas,  tales  como:  derecho  de  las

personas a la intimidad,  derecho a la vida,  salud o seguridad y los secretos comerciales,  industriales y
profesionales.

6.10.     INFORMAC16N  PUBLICA  RESERVADA:  Es  la  informaci6n que  no debe  ser divulgada debido a que
esto  puede  causar dafio  a  intereses  ptiblicos.  Solamente  la  Constituci6n  o  la  ley  pueden  definir que
informaci6n es de caracter reservado.

6.11.     SOLICITUD VERBAL: Es la posibilidad de acudiry elevarsolicitudes de forma presencial, sin que medie
documento fisico o digital alguno,  para ello se debe aplicar el respectivo protocolo de conformidad con
lo dispuesto en la Ley, y asi garantizar que los usuarios tengan acceso a esta modalidad de peticiones.

6.12.     PERSONERiA  DELEGADA:  Corresponde a  la estructura  organizacional  de  la  Personeria de  Pereira,
de  acuerdo  al  marco  de  sus  funciones,  y  son:   Personeria  Delegada  en  Vigilancia  Administrativa,
Personeria  Delegada  en  Derechos  de  Petici6n,  Contrataci6n  Estatal  y Servicios  Pdblicos,  Personeria
Delegada en Derecho Penitenciario y Derechos Humanos,  Personeria Delegada en Mujer, Nifios, Nifias

y  Adolescentes  y  Poblaci6n  Vulnerable,   Personeria   Delegada  en   Salud   Educaci6n  y  Movilidad  y
Personeria Delegada en Medio Ambiente y Urbanismo.

6.13.     PERSONERiA EN WHATSAPP:  Hace referencia a  la posibilidad que brinda la  Personeria de  Pereira,
de presentar solicitudes a traves de la  linea de chat 3148236493,  y a su vez obtener respuestas por
dicho medio haciendo uso de las nuevas tecnolo
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RESOLUCION 105 DE L 3 DE MAYO DEL 2024
"POR IVIEDIO DE  LA CUAL SE  REGLAIVIENTA EL IVIANUAL DE DERECHO DE  PETIC16N  PARA EL

TRAIVIITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ANTE LA
pERsONERiA IviuNiclpAL DE PEREIRA y sE DlcTAN LAs DEmAs DlsposlcloNEs"

ARTICULO  SEPTIIVIO.  DEPENDENCIAS  PARA  RECEPC16N  DE  LAS  PQRSD  EN  LA  PERSONERiA  DE
PEREIRA.  A  continuaci6n,  se  relacionan  las  diferentes  Sedes  o  Sucursales  de  la  Personeria  Municipal  de
Pereira   en   las   cuales   la   ciudadania   puede   acudir   a   presentar   PETICI0NES,   QUEJAS,   RECLAIUIOS,
SUGERENCIAS y DENUNCIAS, asi:

® Unidad Administrativa E] Lago -Piso 3
® Casa de Justicia de Cuba
® Casa de Justicia de Villa Santana
® Unjdad de Derechos Humanos Barrio 20 de Juljo

Palacio Nacional Piso 8
Concejo lulunicipal de Pereira -Oficina Personeria lvlunicipal de Pereira
Linea Personei.ia en WhatsApp
Redes Socia[es Personeria de Perejra
Co rreos                 electron i cos                 Pe rso neria                de                 Perei ra :
notificacionesjudiciales@.personeriadepereira.gov.co

CAPITUL0 11. IVIODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION Y TERIvllNOS PARA RESOLVERLOS

ARTICUL0  OCTAVO.  Los terminos  para  contestar una solicitud y de aouerdo  con  su  naturaleza,  debido al
desarrollo misional  de la Entidad o  la  prestaci6n del servicio,  empiezan a contar a partir del dia siguiente a la
fecha de su radicaci6n en la Personerfa de Pereira, siendo de obligatorio oumplimiento para todos los procesos.

El tiempo de respuesta al peticionario de las PQRSD de conformidad con la Ley, sera:

TIPO DE SOLICITUD SIGNIFICADO TERMINO DERESPUESTA

•     Derechode Solicitud que uno o mss usuarios realizan a la Dentro de los 15 dias
petici6n en Personeria municipal para que se preste un habiles siguientes a su

intefes general servicio o se cumpla una funci6n, con el fin de recepci6n.
resolver necesidades de tipo colectivo.

•     Derechode Solicitud que un usuario realiza, con el fin de Dentro de los 15 dias
petici6n en que se le resuelva determinado interrogante, habiles siguientes a su

intefes particular inquietud o situaci6n juridica que s6lo le recepci6n.
interesa a 61 o a su entomo.

•     Queja La manifestaci6n de reproche de los usuarios Dentro de los 15 dias
en relaci6n con una presunta conducta habiles siguientes a su

Irregular del servidor pdblico de la Personeria recepci6n.
de Pereira que relaciona con el relato de

hechos que dan cuenta de irregularidades
atribuidas a un servidor pdblico.

•     Rec]amo Es el requerimiento que presenta un usuario Dentro de los  15 dias
en la Personeria de Pereira, por habiles siguientes a su

inconformidades relativas a la prestaci6n de recepci6n.
los servicios.

Direcci6n: Calle 25 N° 7-48 Unidad Administrativa EI Lago p. 3                                                                                    Tel6fonos.
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RESOLUC16N 105 DE L 3 DE IVIAYO DEL 2024
"POR "lEDIO DE LA CUAL SE REGLAMENTA EL MANUAL DE DERECHO DE PETIC16N PARA EL

TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ANTE LA
PERSONERiA IVIUNICIPAL DE PEREIRA Y SE DICTAN LAS DElulAS DISPOSICIONES"

•    Sugerencia Recomendaci6n que formula un usuario para Dentro de los 15 dias

que se mejore la prestaci6n del servicio. habiles siguientes a surecepci6n.Dentrodelos15diashabilessiguientesasu

•     Denunciaporpresuntosactosdecorrupci6n Manifestaci6n del usuario frente la existencia
de hechos contrarios a la ley, donde se da a

conocer conductas presuntamente recepci6n.Dentrodelos 10    dias

constitutivas en faltas disciplinarias por
incumplimiento de deberes, extralimitaci6n defunciones,prohibicionesyviolaci6ndel

regimen de inhabilidades, incompatibilidades,impedimentosyconflictodeinteresesdeun

servidor pablico o una entidad.

•     Petici6nde Facultad de las personas para solicitar y
informaci6n obtener acceso a la informaci6n sobre las habiles   siguientes   a   su

actuaciones derivadas del cumplimiento de las recepci6n
funciones, solicitud de registros, informes,

datos o documentos producidos a en
posesi6n,  control o custodia de una entidad.

•     Solicitudde Toda persona interesada en obtener copias o Dentro    de    los    10   diashabilessiguientesasu

copias fotocopias de documentos que reposen en la
Personeria de Pereira,  pod fa solicitarlas, recepci6n.

siempre que no tengan.caracter reservado o
clasificado conforme a la Constituci6n o la
Ley.  La reproducci6n de copias en favor de

los usuarios se hara a traves de medios
electr6nicos como disco compacto,  memorias

USB o DVD entre otros`  No se cobra fa al
peticionario,  no obstante, los medios utilizados
para la respuesta debefan ser suministrados

per este tiltimo.
Solicitud por media de la cual se busca Dentro    de    los    30   dias•     Consulta

someter a consideraci6n de la Personeria de habiles   siguientes    a   su
Pereira aspectos en relaci6n con las materias recepci6n.
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 ejecuci6n y

carecen de fuerza vinculante.

PARAGRAFO 1 : Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petici6n en los terminos sefialados, se
debefa informar esta circunstancia al peticionario o interesado,  antes del vencimiento del termino, expresando
los motivo§ de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o clara respuesta, que no
podra exceder el doble del inicialmente previsto.

PARAGRAFO 2:  Cuando la petici6n  la formule una Entidad  Pdblica,  se resolvera dentro de los diez (10)  dias
siguientes a su recepci6n.
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REsOLucloN 105 DE L 3 DE mAyo DEL 2024
"POR IviEDio DE LA CUAL sE REGLAMENTA EL MANUAL DE DERECHO DE pETici6N PARA EL

TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS,  RECLAIVI0S, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ANTE LA
PERSONERiA IVIUNICIPAL DE PEREIRA Y SE DICTAN LAS DEMAS DISPOSICIONES"

cAp]TULO lu. LINEAI+i[ENT08 PAIA EL REPARTO y AsioNAcloN DE pEiicioNEs. QUE±±a±
RECLAAMOS.SUGERENCIASYDENUNCIAS

ARTICUL0    NOVENO.   TRAIVIITE    DE   LAS    PETICIONES,   QUEJAS,    RECLAIVIOS,   SUGERENCIAS   Y
DENUNCIAS. Cuando en la Personeria Municipal de Pereira se reciban derechos de petici6n, quejas, reclamos,
sugerencias  o  denuncias  a  traves  de  los  canales  oficiales  id6neos,  para  ello  se  procedera  de  la  siguiente
manera:

a.   Recepci6n en media fisico:
Las  peticiones  escritas que  se  recepcionen  en fisico,  debefan  ser recibidas,  radicadas  y  asignadas  para  el
tfamite, por el Proceso de Gesti6n Documental o su equivalente de acuerdo con las normas y pfacticas vigentes
en  el Sistema  de  lnformaci6n dispuesto  por la entidad,  teniendo en cuenta los  plazos de  respuesta definidos
para cada tipo de solicitud.

El  primer  paso  al  recepcionar  una  queja  o  denuncia  por  parte  de  los  servidores  pdblicos  que  cumplen  sus
funciones  para  la  Personeria  de  Pereira,  consiste  en  orientar al  ciudadano  respecto  de  la  competencia  del
asunto sobre el cual demanda la respectiva actuaci6n, explicandole los terminos y demas aspectos relacionados
con el caso particular.

Posteriormente,  en  caso  de  no ser de  competencia  de  la  Personeria  de  Pereira,  se  le  pod fa  recepcionar el
documento o queja o denuncia con la advertencia de la entidad a la que sera remitida y los datos de la misma

para   el   respectivo   seguimiento,   posibilitando   igualmente   que,   por   parte   de   la   Entidad,   se   realice   el
acompafiamiento juridico respectivo en caso de ser necesario.

En el caso de ser competencia de la Personeria y cuando el derecho de petici6n es radicado en ventanilla, se
recibifa  e  identificafa  conforme  a  lo  consagrado  en  la  Resoluci6n  No.  80  de fecha  10  de junio  de 2016,  por
media  de  la  cual  se  reglamente  el  manejo  de  la  correspondencia  en  la  Entidad,  es  decir este  se  radicafa
colocandole  datos  basicos  como  fecha,  ndmero  de  consecutivo,  hora,  ndmero  de  folios  y  firma  legible  del
funcionario que  recibe.  Dicha  radicaci6n  se  realizara  l]nicamente  con  el  sello  de  la  Entidad,  lo  cual  permitifa
verificar y tener la  certeza  del  respectivo  recibido en  la  Personeria  de  Pereira,  asi  como  la trazabilidad  de  la
misma.

La persona encargada de la ventanilla de radicaci6n en la Personeria de Pereira, debefa entregar a mss tardar
al  dia  siguiente  del  recibido  de  los  documentos,  toda  la  correspondencia  recopilada  al Asesor Juridico  y de
Talento Humano, quien se encargafa de revisar la misma e indicar a quien corresponde segtln la competencia,
incluyendo  los  derechos  de  petici6n,  de  los  cuales  informafa  a  la  Delegada  en  Derecho  de  Petici6n  para  la
trazabilidad correspondiente.

Todas las peticiones escritas allegadas por correo electr6nico, pagina web, buz6n y redes sociales en horario§

y dias no habiles, se entenderan recibidas a partir del inicio del dia habil siguiente.

b. Recepci6n a trav6s de la linea en wasap: La persona encargada de la linea en wasap de la Personeria de
Pereira una vez recibida la etici6n da fa traslado inmediato a uien sea com etente informando ademas a la
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Delegada en Derecho de Petici6n para la trazabilidad correspondiente, ademas de hacer un cuadro donde se
evidencie informaci6n de los mismos (Nombre del peticionario Fecha de la solicitud Despacho asignado), el cual
debera presentar al Despacho y Control lnterno cuando este sea requerido.

c.  Recepci6n a trav6s de correos institucionales:  Si  la  petici6n ingres6 a trav6s de los diferentes correos
institucionales se debefan tramitar de la siguiente manera.

•     CoTreo de una Delegada: Cada Delegado (a) Ie da fa el tramite perfinente, consagrado en la Presente
Resoluci6n, ademas de tener un cuadro donde se evidencie la trazabilidad de los mismos, el cual pod fa
ser revisado en cualquier momento por parte del Despacho a Control lnterno.

•     Correo del Despacho: EI Personero (a) Municipal en caso de requerirse por razones de competencia
clara traslado del mismo a la Delegada competente, ademas de tener un cuadro donde se evidencie la
trazabilidad de los mismos, el cual podra ser revisado en cualquier momento por parfe de Control lnterno.
Si la petici6n requiere respuesta por parte del Despacho de la Personera, se procedefa con la misma
conforme a lo consagrado en la presente Resoluci6n.

•     Correo de Atenci6n a Usual.ios:  La persona encargada de este correo a mas tardar al dia siguiente
da fa  traslado  a  quien  sea  competente,  con  copia  a  la  Delegada  en  Derecho  de  Petici6n  para  la
trazabilidad correspondiente.

PARAGRAFO. Para la recepci6n de documentos electr6nicos, la Personeria de Pereira, debefa:    .

1. Mantener la pagina web y el correo electr6nico con capacidad suficiente y contar con las medidas adecuadas
de protecci6n de informaci6n.

2. Enviar un mensaje acusando el recibido de la§ comunicaciones entrantes.

d. Recepci6n en forma verbal:  Partiendo de la idoneidad de los funcionarios pdblicos y las personas que se
encuentran en el area de atenci6n a usuarios, tanto en la oficina central como en las oficinas descentralizadas,
cuando se presente una solicitud de cafacter verbal, esta debefa ser resuelta en el primer nivel de servicio, esto
con  el  objeto  de  cumplir  con  el  principio  de  inmediatez  y  celeridad  de  la  gesti6n  ptlblica.  Adicional  a  ello,

permitiendo aminorar la carga administrativa de las demas areas frente a la respuesta de solicitudes reiterativas
o de facil soluci6n de cara a la ciudadania.

PARAGRAFO: En aquellos casos que la petici6n sea presentada de forma verbal en atenci6n a usuarios y esta
requiera de una respuesta de una dependencia en especifico, la cual no puede ser resuelta en este primer nivel
de servicio, se procedefa de la siguiente manera:

•    Se debera dejar constancia de la petici6n verbal, la cual contendra como minimo los siguientes
datos:
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-Fecha de recibido.
-Nombresyapellidoscompletosdelsolicitanteydesurepresentantey/oapoderado,sieselcaso,conindicaci6n

de los documentos de identidad.
-Direcci6n fisica o electr6nica donde se recibifa correspondencia y se hafah las notificaciones.
-Objeto de la petici6n.
-Relaci6n de los documentos que se anexan, en caso de tenerlos.
-ldentificaci6n de la persona quien recibe.
-Constancia explicita de que la petici6n se formul6 de manera verbal.

e. BUZ6N DE SUGERENCIAS: canal de recepci6n de comunicados escritos por cualquier usuario.

Los buzones estafan dispuestos en tres (3) zonas: Sede Principal, Casa de Justicia de Cuba y Casa de Justicia
de Villa Santana.

La apertura del buz6n se hace una (1) vez por semana y el proceso responsable debefa hacer acuse recibido
y se entendefa como plaza para responder dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a partir de la fecha
del diligenciamiento del formato o cualquier otro medio escrito.

9.1.   ENTREGA   0   NOTIFICAC16N   DE   RESPUESTA   A   PETICIONES.   Dentro   de   los   terminos   legales
establecidosparadarrespuestaalaspeticionesrecibidasenlaentidad,losprocesosasignadospararesponder
las mismas, debefan hacer entrega de la contestaci6n al Proceso de Gesti6n Do`cumental o su 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 traves de medios electr6nicos,  se utilizafan los
mecanismos dispuestos para ello.

Cuando  la  respuesta emitida  a  una  petici6n de  informaci6n  haya sido enviada a la direcci6n  informada por el
peticionario y esta  sea devuelta  a  la entidad por imposibilidad  de su entrega o  corresponda  a  un an6nimo,  la
informaci6n relativa a la misma sera publicada en el portal web de la entidad

9.2.  SEGullvllENTO  A  LOS  DERECHOS  DE  PETICION.   La  Personeria  de  Pereira,  facilitafa  los  medios
tecnol6gicos para el seguimiento constante a las peticiones formuladas por los peticionarios ante la entidad.  EI
Personalasignadoalareadeatenci6nalclienteyalciudadanogarantizafanelcumplimientolegalylaprotecci6n
de  los  derechos  de  los  ciudadanos,   mientras  que  el  area  de  Control   lnterno  supervisafa  la  eficiencia  y
transparencia en la implementaci6n, asegurando la integridad de los procesos administrativos.

La Personeria Delegada en Derechos de Petici6n, Contrataci6n Estatal y Servicios Ptlblicos, sera la responsable
de hacer el seguimiento de todas las PQRSD, que se radiquen ante la Entidad y tendra un sistema de semaforo
en el que indicafa al servidor responsable de la respuesta tres dias antes de vencerse el plazo, tal circunstancia,

y tambien debefa presentar un  informe bimensual de aquellas solicitudes que no se hayan  resuelto dentro de
los terminos legales o de fondo,  al Despacho de la Personera, con copia a Control  lnterno de la Personeria de
Pereira.

Direcci6n: Calle 25 N° 7-48 Unidad Administrativa EI Lago p. 3                                                                                     Tel6fonos.
3248295 - 3248257 / Fax. 3248255

Silo web: personeriapereira.gov.co / Facebook: Personerla de Pereira / Twitter: @personeriape



C6digo 1 - 10 - 6902 - F06

FOI"ATO RESOLIJC16N
<`,g%rspoenr8lj8r.',-.^^.r--Fecha de Elaboraci6n

I)ta r   rvles' r      ,Afro

15 09 2015

Fecha de Revisi6n
D'a   T M6s ifeo

Versi6n 1

P€gina 10  deTq 5   ``   xrtyha  i

RESOLUC16N 105 DE L 3 DE IUIAYO DEL 2024
``POR IWIEDIO DE  LA CUAL SE REGLAIVIENTA EL MANUAL DE DERECHO DE  PETIC16N  PARA EL

TRAIVIITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAIVI0S, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ANTE LA
PERSONERiA IVIUNICIPAL DE PEREIRA Y SE DICTAN LAS DEMAS DISPOSICIONES"

ARTicuLO  DECIIVIO:  RESPONSABLES  DE  DAR  RESPUESTA  A  LAS  PETICIONES:  Quien  preside  cada
Delegada  a  Asesorfa  podra  solicitar  de  los  funcionarios  a  su  cargo  la  Proyecci6n  de  las  respuesta§  a  los
derechos de petici6n,  Ios cuales deberan ser firmados por esto§, con el visto bueno del Delegado o Asesor.

PARAGRAFO:  En el caso que la proyecci6n de la respuesta al  Derecho de Petici6n  haya sido solicitado a un
funcionario de la Delegada o Asesoria a quien le corresponde el respectivo tfamite, esta debefa ser enviada a
quien  debe  dar  el  visto  bueno  dentro  de  la  mitad  del  termino  con  el  que  se  cuenta  para  responder,  quien
procedera  con  lo  pertinente  o  devolve fa  para  las  correcciones  que  considere  necesarias.  De  los  terminos
sefialados en este pafagrafo estan exceptuadas las peticiones con atenci6n prioritaria.

ARTicuLO DECIIVIO PRIIUIERO: TRAIVIITE A LAS COPIAS DE DERECHOS DE PETICIONES ALLEGADAS
A LA PERSONERIA IVIUNICIPAL  DE  PEREIRA.  Las copias de los derechos de  petici6n dirigidos a cualquier
Entidad a autoridad  radicadas o enviadas a la Personeria de Pereira,  debefan ser tramitados de la siguiente
forma:

a. Se verificara la modalidad de petici6n, con la finalidad de identificarel t6rmino para dar respuesta a la misma.

b, Se oficiafa a la Entidad o autoridad a quien fue dirigida la petici6n, dentro de los cinco (05) dias siguientes al
vencimiento del plazo que estos tenian para dar respuesta, con la finalidad de solicitar se remita a este Ente de
Control la respuesta dada al peticionario,  asi como la evidencia del respectivo recibido,  dentro de los tres (03)
dias siguientes al recibido del requerimiento.

c. Una vez recibidos los documentos solicitados por parte de quienes tenian la obligaci6n de dar respuesta a la

petici6n, se procedefa con la revisi6n de la misma, verificando los terminos en que esta se dio al interesado. En
caso de evidenciarse un presunto incumplimiento en los t6rminos de la normatividad vigente se da fa traslado a
la Delegada para [a Vigilancia Administrativa para lo pertinente,

d. Se oficiafa al solicitante,  informandole lo actuado por parte de la Personeria de Pereira.

CAPITULO IV. DISPOSICIONES GENERALES

ARTicuLO  DECIIVIO  SEGUNDO:  Observaciones  Generales.  Como  aspectos  generales  en  la  Personeria
Municipal de Pereira se plantea`n los siguientes:

-     Cada lider de proceso de la Personeria de Pereira debefa implementar el sistema de semaforo, alusivo
a  los  terminos  para  resolver  PQRSD,  generando  alertas  para  cuando  est6  por  vencerse  el  t6rmino
atribuido a cada solicitud.

-      El seguimiento a las peticiones que se radiquen en la personeria de pereira, para tal efecto corresponde

a la delegada de Derecho de Petici6n,  Contrataci6n Estatal y Servicios Pdblicos,  y debefan  informar al
solicitante cuando se d6 la respuesta efectiva.

-      Las denuncias en  materia de violencia de g6nero tienen  prioridad y deben ser abordadas con enfoque
de g6nero y segdn la ruta interna definida para tal efecto en la Personeria de Pereira.
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-      Cuando  se  radiquen  peticiones  de  poblaci6n  en  situaci6n  de victima,  estas tienen  prioridad  y  deben

abordarse  con  la  aplicaci6n  de  enfoques  diferenciales y demas  normas  concordantes  por parte  de  la
Personerfa Delegada en Mujer,  Nifios,  Nifias, y Adolescentes y Poblaci6n Vulnerable.

-     Cuando se trate de una SUGERENCIA debefa ser enviada al  proceso correspondiente quien debefa

analizarla y comunicar al ciudadano el tratamiento que se le clara,  con copia al proceso de Planeaci6n

(Satisfacci6n de las Partes lnteresadas), quien le ha fa el respectivo seguimiento.
-      Cuando  se  trate  de  una  DENUNCIA  o  QUEJA  contra  contratista  o  funcionario  de  la  Personeria  de

Pereira,   debefa   ser  enviada   al   superior  jefarquico  del  denunciado,   quien  segan  sea  el   caso  y
dependiendo  de  la  gravedad  del  asunto  denunciado  y/o  queja,  remitifa  el  asunto  al  competente  en
materia fiscal, penal o disciplinaria correspondiente con copia al Proceso de Planeaci6n (Satisfacci6n de
las Partes lnteresadas) para su seguimiento.

ARTicuLO  DECIMO  TERCERO:   PETICIONES  QUE  DEBEN  SER  INFORMADAS  AL  DESPACHO  DEL
PERSONERO  (A).  Las  peticiones que  provengan  de  las  Procuradurias,  Contralorias,  Alcaldfa,  Gobernaci6n,
Concejo Municipal, Asamblea Departamental,  y todas aquellas que par la  relevancia del tema o porque estas
se  refieran  a  solicitudes  de  informaci6n  concerniente  al  desempefio  o  proceder  de  la  Entidad,  deberan  ser
informadas al Personero (a) Municipal de Pereira, de igual forma la respuesta a las mismas debefan contar con
el visto bueno de esta.

ARTicuLO  DEcllvIO  CUARTO:  TRATAMIENTO  DE  DATOS  PERSONALES.  El  tratamiento  de  los  datos

personales contenidos en las peticiones recibidas en la Personeria de Pereira, se surtifa conforme a las politicas
establecidas por la entidad y de acuerdo con las normas vigentes en la materia.

ARTicuLO DECIIVIO QUINTO:  COSTOS DE REPRODUCC16N  DE  LA INFORIVIAC16N.  El  procedimiento de
costo y reproducci6n  se da fa  en  consideraci6n  a  la  Ley 57  de  1985  o  aquella  que  la derogue y/o  modifique.
Toda  persona  interesada  en  obtener copias  o fotocopias  de  documentos  que  reposen  en  la  Personeria  de
Pereira podra solicitarlas, siempre que no tengan cafacter reservado o clasificado conforme a la Constituci6n o
la  Ley.

La  reproducci6n  de  copias  en  favor  de  los  usuarios  Se  hara  a  trav6s  de  medios  electr6nicos  como  disco
compacto, memorias USB o DVD entre otros. No se cobra fa al peticionario.  No obstante, lo anterior, los medios
utilizados para la respuesta deberan ser suministrados por este t]ltimo.

ARTicuLO   DECIMO  SEXTO:   POLITICAS   DE   FUNCIONAIVIIENTO.  Coma  politicas  de  funcionamiento  al
interior de la Personeria Municipal de Pereira para el tema de PQRSD se plantean las siguientes:

16.1. Peticjones de intetes particular. Si un mismo peticionario de manera reiterada formula ante diferentes
sucursales,  procesos  o  canales  de  comunicaci6n  de  la  Personeria  de  Pereira,  peticiones  id6nticas  o  cuya
pretensi6n sea la misma, se debefa registrar cada una de manera individual pero se ha fan anotaciones en el
campo de observaciones,  a fin  de asegurar la trazabilidad  de solicitudes anteriores y ante ello,  el sistema de

gesti6n documental tomafa cada solicitud como individual y asignafa un radicado diferente de acuerdo con  la
fecha en la que se recibe la petici6n. En consecuencia se debefa ingresar por parte del Proceso de Atenci6n al
Pdblico,  las  anotaciones  correspondientes  previa  consulta  en  el  sistema,  de  que  el  usuario  ha  presentado
solicitudes anteriores.
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Cuando se trate de diferentes peticionarios que formulen solicitudes iguales o identicas de forma separada, se
debera registrar cada petici6n en la herramienta tecnol6gica con el fin de asegurar la bdsqueda, trazabilidad y
respuesta a cada uno de los peticionarios.

Cuando  se trate de diferentes  peticionarios que  acrediten  mediante  poder representaci6n  para formular una
petici6n,seregistraraalapoderadocomopeticionarioysedaraunasolarespuesta,enlaquesedeberelacionar
los nombres de las personas que confirieron poder.

Cuando se trate de diferentes  peticionarios que eleven  una  misma petici6n en  una sola comunicaci6n y en  la
cual se relacione una sola direcci6n de notificaci6n, se debera registrar como peticionario el que se encuentre
en el primer lugar de quienes suscribieron el documento y las dema§ se registrafan como observaci6n, en este
caso se clara una §ola 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 petici6n en  una sola comunicaci6n y en  la
cual se relacionen varias direcciones de notificaci6n, se debera registrar cada una de ellas individualmente; en
este caso la respuesta debe remitirse a cada direcci6n de notificaci6n aportada.

16.2.  Peticiones  de  intefes  general  o  consulta  en  inter6s  general.  Cuando  sean  mss  de  diez  (10)  los
ciudadanos que formulen peticiones analogas, de informaci6n,  intefes general o de consulta, se pod fa dar una
dnica respuesta y se notificara personalmente a cada uno de los interesados y adicionalmente se pod fa publicar
en la cartelera del punto de atenci6n y en la pagina web de la entidad, entregando copias de la misma a quienes
las soliciten,  con las prevenciones de la Ley de Protecci6n de Datos.

16.3.  Peticiones  reiterativas,  oscuras  o  irrespetuosas.  Cuando  se  presenten  peticiones  reiterativas  ya
resueltas, la Personeria de Pereira, pod fa 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

petici6n  se subsane.  En el  caso en que el  mismo ciudadano presente  una  solicitud  diferente a  la  inicial,  esta
sera ingresada y tramitada como una petici6n nueva. En todo caso de la decisi6n de archivo por tratarse de una
petici6n oscura, ambigua o irrespetuosa debefa notificarse al interesado

Toda petici6n debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de
la petici6n esta se devolve fa 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 petici6n. En ningtln caso se devolve fan peticiones que se
consideren inadecuadas o incompletas.

Cuando se trate de peticiones oscuras o ambiguas, se devolve fa al solicitante para que la corrija a aclare dentro
de los  10 dias siguientes a su  recepci6n,  en caso de que el peticionario no  la corrija o aclararse se archivafa.
En todo caso, sera necesario que el funcionario que tuviere asignado el tramite de la petici6n anexe los soporfes
de  envfo de  la  comunicaci6n  en  virtud  de  la  cual  solicita al  peticionario  la  aclaraci6n  o  correcci6n  y de todas
formas la decisi6n de archivo por falta de requisitos o por tratarse de una petici6n oscura a ambigua se debefa
notificar al interesado.
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Se reitera que,  en el evento de presentarse peticiones irrespetuosas,  aquellas seran rechazadas.  Lo anterior
teniendo en cuenta que, estarian en contravia a lo consagrado en el Articulo 23 de la Constituci6n Politica frente
al aspecto de que, las Peticiones que se presenten ante autoridades pablicas debes ser Respetuosas.

16.4. Atenci6n  Prioritaria de Peticiones. La Personerfa de Pereira, da fa atenci6n 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 debefa probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de

perjuicio invocados.

Cuando  por  razones  de  salud  o  de  seguridad  personal,  este  en  peligro  inminente  la  vida  o  integridad  del
destinatario  de  la  medida  solicitada,   la  Personeria  de  Pereira,  debefa  adoptar  las  medidas  de  urgencia
necesarias  para  conjurar dicho  peligro,  sin  perjuicio  del  tfamite que  deba  darse  a  la  petici6n.  En  todo  caso,
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 debefa dar atenci6n especial y preferente a las peticiones presentadas por personas en situaci6n
de discapacidad,  niFios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores, y en general a personas en
estado de indefensi6n o de debilidad manifiesta, de conformidad con lo establecido en la normatMdad vigente.

16.5.  Desistimiento  expreso  de  las  peticiones.  Las  personas  pod fan  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  Pereira,  pod fa  continuar con  el
tramite de la solicitud cuando de oficio lo considere necesario por motivos de intefes pllblico o se hubiere iniciado
acci6n disciplinaria por virtud de queja formulada.

16.6.  Insistencia del solicitante en caso de reserva.  Si  la persona interesada  insistiere en  una  petici6n de
informaci6n  o  de  documentos  que  a juicio  de  la  entidad  fueren  de  cafacter  reservado,  correspondefa  a  la
jurisdicci6n  de  lo  contencioso  administrativo  decidir  en   tlnica  instancia  si  se  niega  o  se  acepta,  total  o
parcialmente   la   petici6n   formulada,   para   lo   cual,   el   funcionario   competente   enviafa   la   documentaci6n
correspondiente al juez administrativo,  el cual decidira dentro de los terminos establecidos en las Leyes  1437
de 2011  y  1755 de 2015 Articulo 26.

16.7.  Excepciones  a la  reserva.  Cuando se trate de solicitud  de  informaci6n  o  de documentos de  cafacter
reservado por parfe de autoridades judiciales, administrativas, o legislativas que eleven la petici6n en el ejercicio
de sus funciones,  no  pod fa  invocarse el  cafacter reservado,  en todo caso se debera informar a  la autoridad
solicitante del cafacter de reserva de dichos documentos.

16.8. Silencio Administrativo. Cuando hubiere transcurrido tres (3) meses contados a partir del dia siguiente
de la radicaci6n de la petici6n y no se hubiere notificado respuesta, se entendefa 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 jurisdicci6n de lo contencioso administrativo se notifique
auto admisorio de la demanda en medio de control de Nulidad y Restablecimiento del Derecho.
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RESOLUC[ON 105 DE L 3 DE MAYO DEL 2024
I.POR IVIEDIO DE LA CUAL SE REGLAMENTA EL IVIANUAL DE DERECHO DE PETIC16N PARA EL

TRAIvllTE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAIVIOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ANTE LA
PERSONERiA IVIUNICIPAL DE PEREIRA Y SE DICTAN LAS DEIVIAS DISPOSICIONES"

Cuando el plazo para la respuesta sea superior a tres meses,  el silencio administrativo se producifa al cabo de
un mes contado a partir de la fecha en que se debi6 adoptar y notificar la decisi6n.

Las peticiones de documentos y de informaci6n deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepci6n. 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 administraci6n ya no pod fa negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregafan dentro de los tres (3) dias
siguientes.

16.9. Responsabilidad en materia de PQRSD en la Personeria de Pereira:  En materia de Responsabilidad
la Personeria Municipal de Pereira expresa lo siguiente:

-     Los Personeros delegados, y Asesores de la Personeria de Pereira, son los responsables de gestionar

que las PQRSD que se reciban, se tramiten y/o respondan conforme a la normatividad y procedimientos
vigentes, y de efectuar respuesta, control y seguimiento.
Los servidores y colaboradores del nivel asistencial de cada una de las dependencias debefan realizar
el  proceso  de  registro,  vinculaci6n  en  el  sistema  de  informaci6n,   reparto,   la  gesti6n  documental,
tratamiento, seguimiento, atenci6n y administraci6n de [as 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 o Asesor.
Todos los procesos sefan  responsables del correcto,  completo y oportuno registro de las actuaciones
correspondientes a la atenci6n de las PQRSD.
EI Proceso de Planeaci6n (Partes lnteresadas) mensualmente elaborafa un informe de las PQRSD que
se  recibieron  y tramitaron  en  el  mes  inmediatamente  anterior y  consolidado  el  informe  se  requerifa  a
cada uno de  los lideres de  proceso,  para que aporten  la  informaci6n  correspondiente a  las  peticiones
sin respuesta o con respuesta fuera de terminos.

-      Los  Personeros  delegados,  y Asesores  seran  los  encargados  de tramitar y  hacer seguimiento  a  las
PQRSD, que se presenten ante la Personerfa de Pereira.

-      La  Oficina  de  Planeaci6n  y  la  Oficina  de  Control  lnterno,  pod fan  solicitar  a  cualquier  dependencia,

informaci6n  sobre  el  tfamite,  para  lo  cual,  pod fan  realizar  visitas  de  auditoria  cuando  se  considere

pertinente para la buena atenci6n y retroalimentaci6n al ciudadano.

cApiTULO v: REcuRsOs, NOT[F[cAeioNEs y TRAMiTE iNTERNO

ARTICULO DECIM0 SEPTlluIO.  Recursos y notificaciones.

Frente a estas actuaciones administrativas, la Personeria Municipal de Pereira, da fa estricto cumplimiento a los
t6rminos y condiciones establecidos en la Ley 1437 de 2011,  asi como la Ley 1755 de 2015, y las normas que
las modifiquen o deroguen.

ARTICULO DECIIVIO OCTAVO.  PETICIONES  PRESENTADAS  EN  LENGUA NATIVA,  LENGUA DE SEflAS
0 LENGUA 0FICIAL DE COLOIVIBIA. Cuando se reciben solicitudes presenciales en lengua nativa,  de sefias
o dialectos debera buscarse el a o de un inte rete con la Defensoria Re ional del Pueblo o la Administraci6n
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RESOLUCION 105 DE L 3 DE MAYO DEL 2024
"POR MEDIO DE LA CUAL SE REGLAMENTA EL IVIANUAL DE DERECHO DE PETIC16N PARA EL

TRAMITEDELASPETICIONES,QUEJAS,RECLAMOS,SuGERENCIASYDENUNCIASANTELA
PERSONERiA MUNICIPAL DE PEREIRA Y SE DICTAN LAS DEIVIAS DISPOSIC.ONES"

Municipal,dejandoconstanciadetalactuaci6nydelarespectivatraducci6n.Encasodepresentarseporescrito
se procedefa de igual manera y se evaluafa su prioridad por el funcionario a cargo.

ARTICULO   DECIMO   NOVENO.   ELABORAC16N   Y   PRESENTAC16N   DEL   INFORIVIE.    La   Oficina   de
Planeaci6ndebefaelaborarypresentaralaAltaDirecci6n,uninformebimestraldelasPQRSDrecibidasporla
Personerfa de Pereira y el tfamite surtido frente a las mismas.

LaOficinaAsesoradeControllnternopresentafalnformedeSeguimientoSemestraldelasPeticiones,Quejas,
Reclamos,  Sugerencias  y  Denuncias  por  actos  de  corrupci6n  que  se  presentaran  frente  a  la  Personeria
Municipal de Pereira,  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  interno  debefa vigilar que  la  atenci6n  se

preste  de  acuerdo  con  las  normas  legales  vigentes  y  rendifa  a  la  administraci6n  de  la  entidad  un  informe
semestral sobre el particular.. .".

Dichosinformesdebefanserelaboradosenelformatoestablecidoparatalefectodentrodelsistemadegesti6n
de la calidad y ser realizado con base en los datos generados por el sistema de informaci6n dispuesto por la
entidad, asi como soportarse en los reportes suministrados par los diferentes procesos cuando haya lugar.

Presentados los informes se realizafa el plan de mejoramiento,  si hay lugar a ello,  de acuerdo con  el proceso
de mejoramiento continuo establecido en el Sistema de Gesti6n de la Calidad, cuyos lideres del proceso sefan
los responsables de esta acci6n.

ARTICULOVIGESIMO:LapresenteResoluci6nrigeapartirdelafechadesuexpedici6nyderogalasque
le sean contrarias, en especial la Resoluci6n No.137 del 27 de octubre de 2020.

Dada en Pereira a los 3 dfas del mes de mayo de 2024.

COMUNIQUESE Y CUIVIPLASE

'-  {  un
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