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1. INTRODUCCIÓN 

 
El presente documento, corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por los servidores 
de los diferentes procesos de Infimanizales, durante el periodo comprendido entre el 
1° de enero y el 31 de marzo de 2023.  
 
El propósito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de 
percepción de los servicios y trámites ofrecidos por Infimanizales y en el evento de ser 
necesario, formular recomendaciones a la alta dirección y a los responsables de los 
procesos, para el mejoramiento continuo de la prestación del servicio a los usuarios 
por parte de la Entidad.                                         

 
 
 

2. ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA  
 
En desarrollo del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 2023, de 
Infimanizales y de conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, «Por medio 
de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información 
Pública Nacional y se dictan otras disposiciones», se informa que en el portal web a 
través del enlace www.infimanizales.com, se encuentra disponible la información a la 
que se refiere la mencionada ley, para que los usuarios consulten los temas de su 
interés. 
 
Así entonces de acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de 
atención, durante el primer trimestre del año 2023, se recibieron 81 PQRSD. No se 
negó el acceso a ninguna petición, conforme a lo informado por los procesos a los 
cuales les fueron asignadas las mismas. 
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3. MARCO NORMATIVO  
 

CCoonnssttiittuucciióónn  PPoollííttiiccaa  AArrttííccuullooss  22,,66,,2233  yy  220099 

 

LLEEYYEESS 

 Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de 
petición y se sustituye un título del código de procedimiento administrativo y de 
lo contencioso administrativo. 

 Ley 1474 de 2011: Se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de 
prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del 
control de la gestión pública. 

Artículo 76: Oficina de quejas, sugerencias y reclamos. En toda entidad 
pública, deberá existir por lo menos una dependencia encargada de 
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los 
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la 
misión de la entidad. 

La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo 
con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un 
informe Semestral sobre el particular. En la página Web principal de toda 
entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil 
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. 

Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web 
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de 
corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan 
conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la 
manera como se presta el servicio público. 

 Ley 1437 de 2011: Se expide el Código de Procedimiento Administrativo y de lo 
Contencioso Administrativo. 

 Ley 527 de 1999: Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso 
de los mensajes de datos, del comercio electrónico y de las firmas digitales, y 
se establecen las entidades de certificación y se dictan otras disposiciones. 

  

  

  

DDEECCRREETTOOSS  

 Decreto 197 de 2014: Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital 
de Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.". 

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1755_2015.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1474_2011.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1437_2011.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0527_1999.html
http://www.ipes.gov.co/images/informes/normatividad/DECRETO_197_DEL_22_DE_MAY%20O_DEL_2014.pdf
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 Decreto 2641 de 2012: Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la 
Ley 1474 de 2011. 

 Decreto 019 de 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar 
regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la 
Administración Pública. 

 Decreto 01 de 1984: Código Contencioso Administrativo 

 
 

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO 
 

LLIITTEERRAALL  DDEESSCCRRIIPPCCIIÓÓNN  IINNFFOORRMMEE  PPEERRIIOODDOO  

  

aa  
  

IInnffoorrmmee  ddee  ttooddaass  llaass  

ppeettiicciioonneess,,  qquueejjaass,,  

rreeccllaammooss,,  ddeennuunncciiaass  yy  

ssoolliicciittuuddeess  ddee  aacccceessoo  aa  

llaa  iinnffoorrmmaacciióónn    

  

SSee  rreecceeppcciioonnaarroonn  eenn  llaa  eennttiiddaadd  8811  

PPQQRRSSDD,,  ddeessaaggrreeggaaddaass  aassíí::  ddiieecciissiieettee  

((1177))  ddeerreecchhooss  ddee  ppeettiicciióónn,,  ccuuaattrroo  ((44))  

ddeerreecchhooss  ddee  ppeettiicciióónn  ttrraassllaaddaaddooss  ppoorr  

ccoommppeetteenncciiaa,,  ddooss  ((22))  ttuutteellaass,,  ttrreeiinnttaa  yy  

sseeiiss  ((3366))  oottrraass  ppeettiicciioonneess  yy  vveeiinnttiiddóóss  

((2222))  óórrggaannooss  JJuuddiicciiaalleess  yy  ddee  ccoonnttrrooll..  

  

0011  ddee  eenneerroo  aa  3311  

ddee  mmaarrzzoo    ddee  

22002233..  

bb  TTiieemmppooss  ddee  rreessppuueessttaa  SSee  rreessppoonnddiieerroonn  ooppoorrttuunnaammeennttee  

oocchheennttaa  yy  uunn  ((8811))  PPQQRRSSDD,,  

ccoorrrreessppoonnddiieenntteess  aall  110000%%,,  PPQQRRSSDD..  

  

cc  IInnffoorrmmee  eessppeeccííffiiccoo  ssoobbrree  

ssoolliicciittuuddeess  ddee  

iinnffoorrmmaacciióónn  ppúúbblliiccaa,,  

ddiissccrriimmiinnaannddoo  mmíínniimmoo  llaa  

ssiigguuiieennttee  iinnffoorrmmaacciióónn::  

SSeerrvviicciiooss  ssoobbrree  llooss  qquuee  

ssee  pprreesseennttee  eell  mmaayyoorr  

nnúúmmeerroo  ddee  qquueejjaass  yy  

rreeccllaammooss  

TTrreeiinnttaa  ((3300))  PPQQRRSSDD  ffuueerroonn  ddiirriiggiiddaass  

aa  SSeerrvviicciiooss  CCoorrppoorraattiivvooss  lloo  ccuuaall  

ccoorrrreessppoonnddee  aall  3377%%  ddeell  ttoottaall,,  ccaattoorrccee  

((1144))  PPQQRRSSDD,,  qquuee  eeqquuiivvaalleenn  aall  1177%%;;  

ffuueerroonn  ddiirreecccciioonnaaddaass  aa  SSeeccrreettaarriiaa  

GGeenneerraall  yy  ttrreeiinnttaa  yy  ssiieettee  ((3377))  PPQQRRSSDD  

qquuee  eeqquuiivvaalleenn  aall  4466%%,,  ffuueerroonn  

ddiirreecccciioonnaaddooss  aa  oottrrooss  pprroocceessooss..      

  

  

dd  NNúúmmeerroo  ddee  SSoolliicciittuuddeess  

RReecciibbiiddaass    
SSee  rreecciibbiieerroonn  8811  PPQQRRSSDD  yy  ssoolliicciittuuddeess  

ddee  aacccceessoo  aa  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  
  

http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Decretos/2012/Documents/DICIEMBRE/17/DE%20CRETO%202641%20DEL%2017%20DE%20DICIEMBRE%20DE%202012.pdf
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/decreto_0019_2012.html
http://www.suin.gov.co/viewDocument.asp?id=1698916


66  

  

ee  NNúúmmeerroo  ddee  ssoolliicciittuuddeess  

qquuee  ffuueerroonn  ttrraassllaaddaaddaass  

aa  oottrraa  iinnssttiittuucciióónn..  

FFuueerroonn  rreecceeppcciioonnaaddaass  ccuuaattrroo  ((44))  

ttrraassllaaddooss  ppoorr  ccoommppeetteenncciiaa  ddee  oottrraass  

eennttiiddaaddeess..  

  

 
 
 

5. PQRSD ADIGNADAS POR PROCESO  
 

 
 

TTrreeiinnttaa  ((3300))  PPQQRRSSDD  ffuueerroonn  ddiirriiggiiddaass  aa  SSeerrvviicciiooss  CCoorrppoorraattiivvooss  lloo  ccuuaall  ccoorrrreessppoonnddee  aall  

3377%%  ddeell  ttoottaall,,  ccaattoorrccee  ((1144))  PPQQRRSSDD,,  qquuee  eeqquuiivvaalleenn  aall  1177%%  ffuueerroonn  ddiirreecccciioonnaaddaass  aa  

SSeeccrreettaarriiaa  GGeenneerraall  yy  ttrreeiinnttaa  yy  ssiieettee  ((3377))  PPQQRRSSDD  qquuee  eeqquuiivvaalleenn  aall  4466%%,,  ffuueerroonn  

ddiirreecccciioonnaaddooss  aa  oottrrooss  pprroocceessooss..      
 

6. SEGUIMIENTO   A LAS PQRSD RECIBIDAS 
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Las ochenta y un (81) PQRSD, recepcionadas fueron respondidas en un 100%. 
 
 
 
 

7. TRASLADOS POR COMPETENCIA  
 

 
 
  
De las 81 PQRSD, recepcionadas cuatro (4) fueron remitidas por competencia de 
otras entidades; las cuales, equivalen al 5% del total recibido.  
 
 
 
 

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
 

aa..  CCoonn  eell  pprreesseennttee  sseegguuiimmiieennttoo,,  ssee  eevviiddeenncciiaa  eenn  uunn  aallttoo  ppoorrcceennttaajjee  uunnaa  aatteenncciióónn  

aaddeeccuuaaddaa  yy  ccoonnffoorrmmee  aa  llaa  nnoorrmmaattiivviiddaadd  vviiggeennttee,,  ppaarraa  llooss  PPQQRRSSDD  qquuee  ssoonn  

rraaddiiccaaddooss  eenn  llaa  eennttiiddaadd..  

  

bb..  SSee  rreeccoommiieennddaa,,  ccoonnttiinnuuaarr  ooppttiimmiizzaannddoo  eell  sseegguuiimmiieennttoo  aall  SSiisstteemmaa  ddee  GGeessttiióónn  

ddooccuummeennttaall  DDOOCCUUNNEETT,,  ccoonn  eell  oobbjjeettiivvoo  ddee  ddeetteerrmmiinnaarr  nnoo  ssoollaammeennttee  eell  ccoorrrreeccttoo  

yy  ooppoorrttuunnoo  uussoo  ddeell  ssiisstteemmaa,,  ssiinnoo  llaa  aatteenncciióónn  eenn  ttéérrmmiinnooss  ddee  ttooddaass  llaass  

ppeettiicciioonneess  rraaddiiccaaddaass  eenn  llaa  eennttiiddaadd..            

  

cc..  AAssíí  mmiissmmoo,,  eess  rreeccoommeennddaabbllee  tteenneerr  pprreesseennttee  qquuee  ccuuaannddoo  eexxcceeppcciioonnaallmmeennttee  nnoo  

ffuueerree      ppoossiibbllee  rreessoollvveerr  llaa  ssoolliicciittuudd  ddee  iinnffoorrmmaacciióónn  eenn  llooss  ppllaazzooss  sseeññaallaaddooss,,  llaa  
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eennttiiddaadd  ddeebbee  iinnffoorrmmaarr  eessttaa  cciirrccuunnssttaanncciiaa  aall  iinntteerreessaaddoo  aanntteess  ddeell  vveenncciimmiieennttoo  

ddeell  ttéérrmmiinnoo  eessttiippuullaaddoo  eenn  llaa  LLeeyy,,  eexxpprreessaannddoo  llooss  mmoottiivvooss  ddeell  rreettrraassoo  ee  

iinnddiiccaannddoo  aa  llaa  vveezz  eell  ppllaazzoo  rraazzoonnaabbllee  eenn  qquuee  ssee  rreessoollvveerráá  oo  ddaarráá  rreessppuueessttaa,,  eell  

ccuuaall  nnoo  ppooddrráá  eexxcceeddeerr  ddeell  ddoobbllee  ddeell  iinniicciiaallmmeennttee  pprreevviissttoo..  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ORIGINAL FIRMADO 
DALIRIS ARIAS MARIN 
Asesora de Control Interno 


