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Coadministramos | yien denuestra ciudad
RESOLUCION No 043

Mayo 12 de 2017

POR LA CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DEL BUZON DE
PREGUNTAS, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES EN
EL CONCEJO MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS

LA MESA DIRECTIVA DEL CONCEJO MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS-
RISARALDA, en uso de sus atribuciones constitucionales y legales y, en especial
la conferida por la Ley 136 de 1994 y modificada por la Ley 1551 de 2012,
Acuerdo 004 de marzo 6 de 2017, articulo 33 numeral 5y,

CONSIDERANDO

1.Que actualmente el Concejo Municipal de Dosquebradas se encuentra en el
proceso de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
NTCGP 1000:2009 y el Modelo Estandar de Control Interno MECI 2014.

2. Que mediante el Decreto 943 del 21 de mayo de 2014 el Presidente de la
Republica adopta el nuevo Modelo Estandar de Control Interno MECI para las
entidades publica a nivel nacional.

3. Que el articulo 23, de la Constituciéon Politica de Colombia consagra el derecho
que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular, a obtener pronta resolucién completa y de
fondo sobre la misma y a acceder a los documentos publicos, salvo los casos
restrictivos que establezca la ley.

4. Que la Ley 190 de 1995 en su articulo 55, establece la obligacion de resolver
las quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos
prescritos en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo para los derechos de peticion.

5. Que la Ley 962 del 8 de julio del 2005 en su articulo 6 inciso 3 determina que
‘... Toda persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos,
mediante cualquier medio tecnolégico o electrénico del cual dispongan las
entidades y organismos de la Administracion Publica....”, ademas en su articulo 8
establece que se debera tener a disposicion del publico, a través de medios
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impresos o electronicos de que dispongan, o por medio telefénico o por correo, la
siguiente informacion, debidamente actualizada: Dependencia, cargo o nombre a
quién dirigirse en caso de una queja o reclamo.

Coadministramo

6. Que en el Concejo Municipal de Dosquebradas para los diferentes érganos que
lo integran, se hace necesario reglamentar las solicitudes, reclamaciones, lo cual
es la base para la atencion de las preguntas, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones de asuntos institucionales.

7. Que el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015 establecié que las autoridades
reglamentarian 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.

8. Que de acuerdo con la ley 1755 del 2015, los articulos 13 a 33 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo regulan las
actuaciones administrativas relacionados con el reconocimiento de un derecho, la
intervencién de una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica,
la prestacion de un servicio, la solicitud de informacion, la consulta, el examen y la
solicitud de copias de documentos; asi como la formulacién de consultas, quejas,
denuncias y reclamos y la interposicion de recursos; asi como las reglas generales
de presentacion, requisitos, términos y forma de resolverlos.

9. Que la Resolucion No 001 de enero 16 de 2017 del Concejo Municipal de
Dosquebradas imparte unas instrucciones en el Corporacion sobre el responsable
del tramite interno de los derechos de peticiéon y demas documentos recibidos por
la Corporacién.

En virtud de lo expuesto anteriormente, la Mesa Directiva del Concejo Municipal
de Dosquebradas,
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RESUELVE:
CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1.- OBJETO. Regular el tramite interno del Buzén de Preguntas,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones que se formulen ante el Concejo
Municipal de Dosquebradas, dentro del marco de su competencia constitucional y
legal, en concordancia con lo dispuesto en el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la ley 1755 de 2015. La
implementacién de los procesos que se describen en esta Resolucién generara
mejoras institucionales en los siguientes aspectos:

- Proporcionar a los ciudadanos el acceso abierto y sencillo a los procesos
de Preguntas, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones PQRSF.

- Incrementar la capacidad de la Entidad para dar respuesta de manera
objetiva, coherente, sistematica y responsable a las PQRSF que le sean
formuladas para lograr la satisfaccion de los peticionarios o quejosos de la
misma Entidad.

- Mejorar la habilidad de la Corporacién para identificar las tendencias,
eliminar las causas de las quejas y mejorar las funciones de la Corporacion.

- Proveer la base para la revision y analisis continio de los procesos de
tratamiento de las PQRSF, determinar la forma para su resolucién y adoptar
los procesos de mejora continlia que sean necesarios.

ARTICULO 2. PRINCIPIOS ORIENTADORES. Las actuaciones del personal del
Concejo que intervengan en los procesos relacionados con la recepcién y el
tramite de PQRSF, tendran la finalidad de garantizar la adecuada prestacion del
servicio y se desarrollaran de acuerdo con los principios del debido proceso como:
la igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacién, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad de
conformidad con lo establecido en el articulo 3 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo; asi como también bajo los
parametros de los valores corporativos de la entidad como: Equidad, Participacion,
Responsabilidad, Transparencia, Solidaridad, Eficiencia, Respeto, Justicia y Etica.
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CAPITULO Il

DEFINICIONES Y ALCANCE DE LAS PREGUNTAS, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

ARTICULO 3°.- DEFINICIONES. Para efectos de interpretacion de la presente
resolucién, a los términos que a continuacion se relacionan, se les atribuira el
significado que seguidamente para ellos se indica. Los términos que no estén
expresamente definidos se entenderan en el sentido que les atribuya el lenguaje
técnico correspondiente y finalmente su sentido natural, segun el uso general de
los mismos. El glosario de términos desarrollado a continuacion, es parte integral
del presente reglamento, lo complementa y permite dar claridad a la interpretacién
de la norma:

Pregunta: Es una expresion utilizada para realizar una solicitud de informacion
referente a la Corporacion.

Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno
o varios funcionarios de la Entidad.

Reclamo: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida
de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el
servicio que se presta en la Corporacion, racionalizar el empleo de los recursos o
hacer mas participativa la gestién publica.

Felicitacion: Manifestacion de una persona sobre la satisfaccion que experimenta
producto del servicio brindado.
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Reclamante o Quejoso: Es la persona natural, juridica o su representante que
expresa una queja o un reclamo.

Resolver de Fondo: La respuesta debe darse sobre el asunto propio que motivo
la pregunta, queja, o reclamo, de manera completa, detallada y congruente, con
respecto a todos y cada uno de los asuntos solicitados por el ciudadano, es decir,
sin evasivas o que no guarden relacién con el tema planteado. Esto independiente
de que el sentido de la respuesta sea favorable o no a lo solicitado. (Sentencia T-
667/11). ]

Oportunidad: Corresponde al tiempo de respuesta en los términos de ley que
tiene la entidad para resolver las PQRSF.

CAPITULO Il

DEL BUZON DE PREGUNTAS QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES - PQRSF-

ARTICULO 4°.- COMPETENCIA FUNCIONAL PARA EL BUZON DE
PREGUNTAS, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES. La
funcionaria encargada de la atencion al publico en el area de recepcién orientara
al publico para que realicen las preguntas, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones que formulen los ciudadanos a través del formato y la disposicién del
buzén para tal fin. El tratamiento y la respuesta a las PQRSF la realizara la
Secretaria General de la Corporacion.

ARTICULO 5°.-FUNCIONES DE LA SECRETARIA GENERAL:

a) Dirigir, coordinar y controlar los procedimientos para la recepcion y tramite de
las PQRSF cumpliendo lo dispuesto sobre la materia en las disposiciones legales
y en este reglamento.

b) Asegurarse de que exista un proceso para la rapida y eficaz notificacién a la
Mesa Directiva de cualquier queja o reclamo que se considere significativa.
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C) Garantlzar efectividad en la comunicacién con los ciudadanos para identificar
sus necesidades y expectativas relacionadas con los servicios que presta el
Concejo, canalizando las preguntas, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
que se reciban en la Entidad y realizar seguimiento y control a la atencién de las
mismas.

d) Delegar en el auxiliar nombrado de la Oficina de Archivo la funcién de darle
apertura al buzén de PQRSF vy recibir a nombre de la Entidad las preguntas,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones formulados por los ciudadanos, para
lo cual debera ejercer las siguientes funciones:

a) Revisar conjunta y periddicamente con ellla Secretario/a General el
proceso de tratamiento de las PQRSF para asegurarse de que se mantiene de
forma eficaz y eficiente y que se mejora continuamente.

b) Evaluar la PQRSF y acopiar documentacién segln sea su contenido para
la respuesta.

c) Para efectuar la evaluacion se debe tener en cuenta entre otros los
siguientes aspectos, los cuales permiten definir el tramite correspondiente de
acuerdo a una queja o reclamo: fecha de ocurrencia de los hechos, fecha de
radicacion, contenido de la queja, pruebas aportadas, colaboradores y
dependencia involucrados, nombre e identificacién del quejoso, localizacion
geografica de la queja y del reclamo; servicio o funcion sobre el que se presenta la
queja y reclamo.

d) Trasladar dentro del término establecido en el articulo 21 de la Ley 1755
del 30 de junio de 2015 la queja y reclamo que compete a otra entidad.

e) Hacer seguimiento sobre las respuestas que se generen.

ARTICULO 6.- PRESENTACION DE PREGUNTAS, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES. Estas podran presentarse de manera
escrita en el buzén para este efecto o a través de la pagina web de la Corporacion.
En sus preguntas, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones los interesados
deberan mencionar el nombre del colaborador o de la dependencia contra quien
se dirige y los motivos en que se sustenta y deberan contener por lo menos: 1.
Designacion. El nombre del colaborador o de la Dependencia contra quien se
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dirige la queja, reclamo sugerencia o felicitacion. 2. Nombre y apellidos completos
del solicitante, con indicacion del documento de identidad, direccion y teléfono y
los de su apoderado o representante, si fuera el caso. 3. Indicar el asunto de la
queja o reclamo. 4. Las razones en las que se sustenta o apoya. 5. La relacion de
los documentos soporte de la queja o reclamo que se acompafan. 6. La firma del
solicitante, cuando fuere del caso. (Formato estandarizado de PQRSF anexo 1).

ARTICULO 7.- TRAMITE DE LAS PREGUNTAS, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES. Una vez depositada la PQRSF en el buzén,
éste se abrira cada semana (los dias viernes) posteriormente la Secretaria
General dara el tratamiento de respuesta correspondiente, de lo cual quedara
evidencia.

PARAGRAFO 1-. Para cada una de las instancias que requiera de atencion al
publico y al ciudadano se evaluara el servicio mediante la “Encuesta de
satisfaccién al ciudadano” (Formato anexo 2).

PARAGRAFO 2.-. En caso tal de que la PQRSF requiera un tratamiento de
caracter urgente, se le sugerira al ciudadano realizar el tramite mediante carta
dirigida a la Secretaria General para responderle en los casos definidos por la Ley.

ARTICULO 8.- SOBRE INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSF.
Corresponde al Asesor/a de Control Interno, realizar el informe periédico (junio y
diciembre) de seguimiento a las PQRSF y, a la Secretaria General, proporcionar la
documentacién correspondiente de la cantidad de PQRSF recibidas vy
respondidas.

ARTICULO 9.- NORMAS APLICABLES. En todo caso, las quejas y reclamos se
resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos
dispuestos en la Ley 1755 de 2015, el Cddigo Procedimiento Contencioso
Administrativo para el ejercicio del derecho de peticiéon, segun se trate del interés
particular o general.

CAPITULO IV
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 10.- PREVALENCIA DE LA NORMATIVIDAD INTERNA: Cuando la
PQRSF esté relacionada con los concejales, el personal nombrado o los
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contratlstas se regira y tramitara de acuerdo con Ias disposiciones consagradas en
los diferentes estatutos y reglamentos de la Corporacion, y en caso de no
encontrarse regulada la situacion concreta y especifica internamente, se dara
aplicacion a los aspectos regulados por la presente resolucion y a lo contenido en
el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la
Ley 1755 de 2015 en las que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

ARTICULO 11.- VIGENCIA: La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
expedicion.

Dado en Dosquebradas Risaralda, a los 12 dias del mes de mayo de dos mil
diecisiete (2017)

PUBLIQUESE, NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MIGUEL ANG ORREA BED C RLOS ALBERTO VELASQUEZ E.
sidente
ﬂ

HECTOR JAIME TREJOS MONTOYA
Segundo Vicepresidente Secretario General

Vo Bo livera Martinez

Abdgada Nlesa Directiva



