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RESUMEN

Con la propuesta metodoldgica presentada se busca contribuir para mejorar el
proceso de trAmite y manejo de las peticiones que son recibidas en la Procuraduria
Provincial de San Gil, siempre teniendo como objetivo primordial ofrecer un servicio
eficiente y oportuno a la comunidad en general, ademas de garantizar el
cumplimiento del cometido de las funciones asignadas a la Procuraduria General de
la Nacién por mandato de la Constitucién Nacional.

Para ello se realiz6 un proceso de verificacion de la forma en la que se tramitaron las
peticiones en la Procuraduria Provincial de San Gil por un término de 3 meses, con
base en esto, se establecio un diagndstico de la situacidon actual respecto al proceso
qgue se realiza desde su recepcion hasta la produccidon de la respuesta respectiva,
para presentar una propuesta que permita mejorar los aspectos que pueda generar
un cuello de botella y que obstaculicen la emision de una respuesta de fondo en el

término establecido por Ley.

Ademas de tener en cuenta todos los aspectos legales y procedimentales, se realiz6
la propuesta aplicando los parametros establecidos por la norma ISO 10002-2004, la
cual tiene como objetivo principal la satisfaccion del cliente desde el punto del
manejo de las quejas y reclamos, para asi desarrollar un proceso de calidad en torno

al ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

Palabras Clave:

PETICION, PROCURADURIA PROVINCIAL DE SAN GIL, CALIDAD, NORMA ISO
1002, SATISFACCION DEL CLIENTE



ABSTRACT

With the methodology presented aims to contribute to improving the process of
managing and processing requests that are received by the Provincial Prosecutor of
San Gil, always the primary objective being to provide efficient and timely service to
the community, while ensuring fulfilling the role of the functions assigned to the
Attorney General's Office mandated by the Constitution.

This was achieved by a process of verification of how the requests were processed in
the Provincial Prosecutor of San Gil for a term of three months, based on this, we
established a diagnosis of the current situation with respect to the process performed
from receiving to production of the respective response to present a proposal to
improve the aspects that would create a bottleneck and hamper the issuance of a

substantive response in the term established by law

Besides taking into account all legal and procedural aspects, the proposal was made
by applying the standards established by the ISO 10002-2004, which main objective
IS customer satisfaction from the point of handling complaints and claims for and
develop a quality process around the PDCA (Plan, Do, Check and Act).

Keywords:
REQUEST, ATTORNEY PROVINCIAL SAN GIL, QUALITY, ISO 1002, customer

satisfaction
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1 INTRODUCCION

La Procuraduria General de la Nacion, en el plan estratégico de la
institucién, estableci6 como objetivo dentro de uno de sus ejes, el mejoramiento
de la gestion publica a través del fortalecimiento de la funcion de prevencion,
para lo cual esta ejecutando el Programa de Modernizacién con recursos de

convenio suscrito con el Banco Interamericano de Desarrollo.

Es asi como se encuentra de vital importancia que a nivel territorial, las
Procuradurias Provinciales desarrollen acciones que propendan por el
mejoramiento de las diferentes actividades que se ejecuten en desarrollo de las
funciones misionales de la entidad, por ello en la Provincial San Gil se pretende
establecer mecanismos 4giles y oportunos para la atencién de las peticiones de
los diferentes usuarios de la Procuraduria, de manera que se les brinde una
respuesta que no solo cumpla los requisitos de ley, sino que logre la satisfaccion

del cliente final.

En el estudio realizado se encontraron algunas debilidades en el tramite y
manejo de las peticiones recibidas, como es que estas pasen de mano en mano
(desgaste administrativo) sin que haya claridad quien es el funcionario
competente y ademas responsable que las debe contestar;, con la consecuencia

de que en algunos casos, son respondida de manera extemporanea-

Lo anterior genera, en algunos eventos, interposicion de tutelas por no
contestar un derecho de peticién, hecho que no debe ocurrir en una entidad que

ejerce el control y vigilancia de la funcion publica.

Por todo lo antes expuesto, es que se presenta esta propuesta
metodoldgica que busca contribuir a eliminar la falta de eficiencia que tiene el
proceso de tramite y manejo de las peticiones recibidas en la Procuraduria
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Provincial de San Gil, teniendo como objetivo final proporcionar un servicio mas
oportuno y asertivo a la comunidad en general, para asi cumplir con los
postulados constitucionales que establecen las funciones de la Procuraduria
General de la Nacion, como es la defensa de los derechos de los colombianos y

la defensa del patrimonio publico entre otros.



2 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En el cumplimiento de los cometidos estatales y durante el ejercicio de las
correspondientes funciones o cargos publicos, los servidores publicos no pueden
distanciarse del objeto principal para el cual fueron instituidos, como es el de
servir al Estado y a la comunidad en la forma establecida en la Constitucion y la

Ley.

Es asi como La Procuraduria General de la Nacion en su calidad de
organismo de control, ademas de realizar las gestiones para ser un garante de
qgue los servidores respeten los derechos de todos los ciudadanos también debe
ser diligente y eficiente en el cumplimiento de las funciones a ella asignada, por lo
tanto ante situaciones donde se han registrado algunas fallas se deben tomar las
acciones pertinentes que permitan corregir estas y a su vez evitar que sigan
pasando, para ofrecer un servicio eficiente y oportuno a toda la comunidad que

acude a la institucion.

Formulaciéon del Problema

¢Por qué razon los servidores de la Procuraduria Provincial de San Gil no
pueden atender oportunamente las peticiones de los usuarios, si la entidad tiene
definida la politica de calidad que se debe aplicar en la prestacion del servicio a la

comunidad en general?



3 JUSTIFICACION

Es de gran importancia para toda organizacion establecer procedimientos
que permitan el mejoramiento continto, en busca de brindar cada vez el servicio
con un mejor estandar de calidad, y en el presente caso la Procuraduria General
de la Nacion de conformidad con el articulo 277 de la Constitucion Nacional, tiene
dentro de sus funciones: Proteger los derechos humanos y asegurar su
efectividad, defender los intereses de la sociedad y los intereses colectivos, en
especial el ambiente y velar por el ejercicio diligente y eficiente de las funciones
administrativas, entre otros deberes, razon por la cual debe estar encaminada a
proporcionar respuestas oportunas y que resuelvan de fondo las diferentes
solicitudes de los usuarios, y asi cumplir el mandato establecido en la Carta

Magna.

En consecuencia todos los representantes del Procurador General de la
Nacién en todo el pais, deben asegurar la efectividad de los derechos, y para ello
se debe implementar los mecanismos pertinentes que permitan prestar una
atencion eficiente y oportuna a la poblacién que de una u otra forma sienta que se
le estan vulnerando sus derechos, es por esto que se considera de vital
importancia presentar una propuesta que permita agilizar y ofrecer el mejor
servicio en la atencién de las peticiones de los usuarios de la Procuraduria
Provincial de San Gil, de tal forma que el mecanismo sea facil, 4gil, expedito y
sobretodo que asegure que se realice una gestion inmediata para asegurar que
el derecho del peticionario se preserve o0 en determinado caso no se siga

vulnerando por parte de otra autoridad dentro de nuestra jurisdiccion.

Actualmente la alta direccibn se encuentra en gran medida muy
comprometida con la implementacion de procesos de gestidén de calidad en todas

las funciones misionales, a efecto de que generar la mayor satisfaccion en el
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cliente o usuario final, es asi como se considera que este trabajo sera un ejercicio
incipiente de gran ayuda para determinar cuales son las falencias que se
presentan en el tramite y la posterior atencion de las peticiones presentadas por
los usuarios de la Procuraduria Provincial de San Gil, teniendo como referentes
los criterios establecidos constitucional y legalmente, para proponer acciones de
mejora en el servicio con fundamento en los lineamientos definidos en la Norma
ISO 10002 “Gestion de la Calidad — Satisfaccion del Cliente. Directrices para el

tratamiento de las quejas en las organizaciones”

Ademas el enfoque debe estar dirigido a contribuir de alguna manera con el
programa de modernizacion y fortalecimiento de la institucibn que se viene
ejecutando desde la administracion anterior, el cual siempre busca garantizar
ofrecer un servicio publico con un valor agregado al usuario final, el cual debe
estar caracterizado por principios de economia, celeridad, imparcialidad y en

particular eficiencia y efectividad.
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4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

Presentar una propuesta que permita optimizar el tramite y mejorar la
atencion a las peticiones de los diferentes usuarios de la Procuraduria Provincial
de San Gil, a efecto de buscar la satisfaccion del cliente y eficiencia en atencion al
publico, conforme uno de los propositos asignados a la entidad, desde la
Constitucion y la Ley, teniendo en cuenta lo establecido en la Norma 1SO 10002-
2004 .

4.2 Objetivos Especificos

1- Realizar un diagnostico sobre la forma actual como se contestan los derechos
de peticién, segun seguimiento realizado a través del analisis de lista de
verificacion trimestral que comprenda los meses de mayo a julio de 2012,

frente a los lineamientos de la norma ISO 10002

2- Elaborar un plan de Accién, a partir de los resultados del diagnéstico

realizado, para lograr impulsar una eficiente y eficaz atencion al publico.

3- Establecer un procedimiento que reglamente el tramite interno a que deben
someterse las actuaciones administrativas relacionadas con el ejercicio del

Derecho de Peticion.
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5 MARCO REFERENCIAL

5.1 ENTIDAD OBJETO DE ESTUDIO

La institucion constitucional del Ministerio Publico tuvo su origen en la Carta
Fundamental de la Republica de Colombia, Venezuela y Ecuador, expedida el 29
de abril de 1830. Fue organizada, en desarrollo de dicha Constitucion, mediante
Ley del 11 de mayo de 1830.En la primera Ley orgénica, se definié el Ministerio
Publico como un cuerpo de funcionarios encargado de promover la ejecucion y
cumplimiento de las Leyes, disposiciones del gobierno y sentencias de los
tribunales; también supervigilaba la conducta oficial de los funcionarios publicos y

perseguia los delitos.

En la Constitucion de 1886, se establecio el principio de que el Ministerio
Publico seria ejercido, bajo la suprema direccién del Gobierno, por un Procurador
General de la Nacion, por los fiscales de los tribunales superiores de distrito y por

los demés fiscales y funcionarios que determinara la Ley.

En el Cdédigo Contencioso Administrativo -contenido en el Decreto
Extraordinario Numero 01 de 1984-, se establecieron en el articulo 75 los deberes
y facultades del Ministerio Publico. Se les record6 a sus agentes que corresponde

a ellos velar por el ejercicio y efectividad del derecho de peticion.

La Constitucion Politica de 1991.La nueva Carta define de manera
inequivoca el nuevo caracter del Ministerio Publico: érgano autonomo frente a las
demas ramas del Estado; y asigna al Procurador General de la Nacion su

suprema direccion —articulo 275.
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Ademas, se vincula a los personeros municipales al organigrama del
Ministerio Publico; y se crea, como parte integrante del mismo, un nuevo 6rgano,

la Defensoria del Pueblo, institucion tutelar de los derechos humanos.

La Ley 201 de 1995, a la luz de la nueva Constitucion Politica de Colombia,
asume la naturaleza juridica de la Procuraduria General de la Nacion, en tanto
maximo organismo del Ministerio Publico, con autonomia administrativa,
financiera, presupuestal y técnica para el ejercicio de sus funciones de érgano de

control.

Merece especial mencion la creacion del Centro de Atencion al Puablico,
CAP, gue tiene la responsabilidad de acercar la Procuraduria a los ciudadanos y
facilitar la participacién de los mismos en el control disciplinario, con la funcién de
recibir, diligenciar y coordinar el tramite de las quejas que se presenten en forma
personal o por escrito, y la de orientar e informar a los ciudadanos sobre el curso

del proceso disciplinario que se derive de dichas denuncias.

Como se puede apreciar la entidad ha estado desde mas de 180 afios
dentro de la organizacién del Estado, y dentro de las mdltiples funciones, uno de
los aspectos mas importantes es la atencion que brinda a los ciudadanos,
actividad a la cual se le dio mucha importancia a partir de la Ley 201 de 1995, es
asi como en el nivel central se creo una dependencia para atender al publico, y
gue desde el mismo afio 1984 se le otorgd una responsabilidad como era velar
por el ejercicio y efectividad del derecho de peticion, razén por la cual se
encuentra como un aspecto relevante desarrollar el presente estudio a fin de
presentar una propuesta metodoldgica que permita en los niveles municipales
desarrollar una labor mas eficiente en la prestacion del servicio a la comunidad en
general, ya que en las Procuradurias Provinciales no existe toda la infraestructura

establecida en el nivel central para la atencion del pablico.
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La Estructura de las Procuradurias Provinciales esta definida en la

siguiente gréfica:

llustracion 1. Estructura de la Procuraduria Provincial San Gil

Con base en esta estructura es que se desarrollan todas las funciones
asignadas constitucional y legalmente a la Procuraduria General de la Nacion, en
el nivel territorial, y mientras en el nivel Central existen Procuradurias Delegadas
para la actuacion preventiva, Procuradurias Judiciales para la funcion de
intervencién y Delegadas o Distritales para el desarrollo de la funcion disciplinaria,
en las Provinciales se deben desarrollar todas estas con la estructura antes
citada, por consiguiente es necesario hacer una distribucion de las actividades de
tal forma que se pueda cumplir a cabalidad con el cometido entregado, siempre

buscando que el usuario o cliente tenga el servicio en forma eficiente y oportuna.
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5.2 REFERENTE TEORICO

5.2.1 Concepto del servicio al ciudadano

Se entiende como el conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente.’ Independiente que se trate de clientes empresariales

o del sector publico.

Partiendo de esta definicion se encuentra que el Estado Colombiano, en
especial desde el afio 1992 ha estado dirigido a que el ciudadano tenga mayor
participacion en su administracion, es asi como el gobierno nacional declaré el
afio 2010 como “el afio del servicio al ciudadano”, por lo cual el Programa de
renovacion de la administracion publica adscrito al Departamento Nacional de
Planeacion, creo el programa nacional de Servicio al Ciudadano, el cual concentra
sus esfuerzos en generar herramientas de asistencia técnica para aumentar la
calidad del servicio que se presta en la administracion publica buscando

incrementar la confianza de los ciudadanos en la administracion.

Por todo lo anterior, la Procuraduria General de la Nacion, no puede ser
ajena con este compromiso y fin del estado, que es promover el interés general y
el acceso a los servicios que este debe proporcionar, por esta razon es importante
definir algunos de los aspectos conceptuales que deben enmarcar el presente

trabajo, como son:

'Definicién encontrada en la pagina web www.xm.com.co/Politicas%20Empresariales



http://www.xm.com.co/Políticas%20Empresariales

5.2.2

15
Peticién

Es toda solicitud presentada ante las autoridades, sean estas

manifestaciones, quejas, reclamos, consultas o demandas.

5.2.2.1 Clases de peticiones

4-

DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR. Es la solicitud en la
cual el asunto objeto de la peticion afecta, interesa o guarda relacion con el
peticionario.

DERECHO DE PETICION EN INTERES GENERAL. Es la solicitud en la que
el asunto objeto de la peticiobn no afecta de manera individual y directa al
solicitante, sino que hace referencia a motivos de conveniencia general
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION. Se entiende como el ejercicio
del derecho a la averiguacion de un hecho, acto o actuacién administrativa
gue corresponda a la naturaleza y finalidad de la accion social.

DERECHO DE CONSULTA DE DOCUMENTOS Y EXPEDICION DE
COPIAS. Facultad que tienen las personas de formular consultas y obtener
acceso a la informacion sobre las actuaciones en general, solicitando copias y
desglose de documentos que reposen en los archivos de la entidad

respectiva.

5.2.2.2 Requisitos de las peticiones

El derecho de peticion es informal en la medida que puede ser invocado

por cualquier persona, sin que sea indispensable el cumplimiento de requisitos

formales ni de formula exactas diferentes a la sola presentaciéon de una solicitud

respetuosaZ.

’Sentencia T-204/96 Corte Constitucional
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No obstante al anterior pronunciamiento de la Corte Constitucional, el

Cédigo Contencioso Administrativo si ha establecido unos requisitos que son®:

8- La designacion de la autoridad a la que se dirigen.
9- Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o

apoderado, SI ES EL CASO, con indicacion del documento de identidad y de

la direccion.
10-El objeto de la peticion.
11-Las razones en que se apoya.
12-La relacion de documentos que se acompafian.

13-La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

5.2.3 Proteccion de lareserva documental

Para la consulta y expedicion de copias de documentos que reposen en
dependencias de una entidad estatal, existe una excepcion y son aquellos
documentos que tengan el caracter de reservado conforme a la Constitucion o la

ley, y los que hagan relacién a la defensa o seguridad nacional.

5.2.4 Queja

Es la manifestacion de inconformidad que se da a conocer a las
autoridades por un hecho o situacién irregular de un servidor publico o de un
particular a quien se le ha adjudicado la prestacién de un servicio publico o por la

deficiente o negligente actuacion que presta una autoridad administrativa.

*Articulo 5 del Cdédigo Contencioso Administrativo
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5.2.5 Modalidades del derecho de peticion

Conforme lo establece el Codigo Contencioso Administrativo, mediante el

ejercicio del derecho de peticion, los ciudadanos podran requerir:

14-El reconocimiento de un derecho

15-Solicitud de resolver una situacion juridica

16-Solicitud de prestar un servicio

17-Pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos

18-Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

La Procuraduria General de la Nacion ha adoptado politicas de gestién de
calidad, y para ello mediante Resolucion 107 de 2005 cre6 el Sistema de Gestion
de Calidad para la entidad, en la cual se definieron algunos aspectos basicos
como es el obtener informacion de los usuarios y sus expectativas relacionadas
con la prestacion de los servicios y el cumplimiento de las funciones, para lo cual
también contempl6 la respectiva adopcion de acciones de mejora para poder

garantizar un servicio eficiente y eficaz.

El sistema de gestion de calidad de la Procuraduria esta4 fundamentado en
la norma NTGCP-1000 o norma técnica de gestion de la calidad publica, la cual
tiene total relacion con la norma ISO-9001, y que para el presente caso se
asociara con la norma ISO-10002, esta ultima que establece criterios de
orientacion para el disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de las
quejas en forma eficaz y eficiente para todo tipo de actividades, ya sea que se
trate de un producto o un servicio. La cual servird de soporte para la presentacion
de la propuesta metodoldgica que permita mejorar la atencidén y tramite de las

peticiones a nivel de la Procuraduria Provincial de San Gil.
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5.3 REFERENTE NORMATIVO

Como se ha mencionado desde el comienzo del informe, la Constitucion
Nacional de Colombia promulgada en 1991, consagr6 dentro de su articulado el

caracter social del nuevo Estado Social de Derecho asi:

“ARTICULO 20. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica,
administrativa y cultural de la Nacion; defender la independencia nacional,
mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de

un orden justo.”

“ARTICULO 23.Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resoluciéon. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.”

“ARTICULO 209. La funcién administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la

descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones.

Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el
adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracion publica, en
todos sus 6rdenes, tendra un control interno que se ejercera en los términos que

sefale la ley.

ARTICULO 277. El Procurador General de la Nacién, por si o por medio de

sus delegados y agentes, tendra las siguientes funciones:
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1. Vigilar el cumplimiento de la Constitucion, las leyes, las decisiones judiciales y
los actos administrativos.

2. Proteger los derechos humanos y asegurar su efectividad, con el auxilio del

Defensor del Pueblo.

Defender los intereses de la sociedad.

Defender los intereses colectivos, en especial el ambiente.

Velar por el ejercicio diligente y eficiente de las funciones administrativas.

o 0 bk~ w

Ejercer vigilancia superior de la conducta oficial de quienes desempefien

funciones publicas, inclusive las de eleccion popular; ejercer preferentemente

el poder disciplinario; adelantar las investigaciones correspondientes, e

Imponer las respectivas sanciones conforme a la ley.

7. Intervenir en los procesos y ante las autoridades judiciales o administrativas,
cuando sea necesario en defensa del orden juridico, del patrimonio publico, o
de los derechos y garantias fundamentales.

8. Rendir anualmente informe de su gestidn al Congreso.

9. Exigir a los funcionarios publicos y a los particulares la informacion que

considere necesaria.

10.Las demas que determine la ley.

5.3.1 Decreto 01 de 1984 — Codigo Contencioso Administrativo

DEL DERECHO DE PETICION EN INTERES GENERAL
Peticiones escritas y verbales

ARTICULO 5. Toda persona podra hacer peticiones respetuosas a las

autoridades, verbalmente o por escrito, a través de cualquier medio.
Las escritas deberan contener, por lo menos:

1. Ladesignacion de la autoridad a la que se dirigen.
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2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o
apoderado, si es el caso, con indicacion del documento de identidad y de la
direccion.

El objeto de la peticion.

Las razones en que se apoya.

La relacion de documentos que se acompafan.

o o bk~ w

La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

Las autoridades podran exigir, en forma general, que ciertas peticiones se
presenten por escrito. Para algunos de estos casos podran elaborar formularios
para que los diligencien los interesados, en todo lo que les sea aplicable, y

afadan las informaciones o aclaraciones pertinentes.

A la peticidon escrita se podra acomparfar una copia que, autenticada por el
funcionario respectivo, con anotacién de la fecha de su presentacion y del nimero
y clase de los documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se

devolverd al interesado.
Esta autenticacién no causara derecho alguno a cargo del peticionario.
Término para resolver

ARTICULO 6. Las peticiones se resolveran o contestaran dentro de los
quince (15) dias siguientes a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible
resolver o contestar la peticibon en dicho plazo, se debera informar asi al
interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez la fecha en

gue se resolvera o dara respuesta.

Cuando la peticion haya sido verbal, la decisibn podra tomarse y

comunicarse en la misma forma al interesado. En los deméas casos sera escrita.
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Desatencion de las peticiones

ARTICULO 7. La falta de atencion a las peticiones de que trata este
capitulo, la inobservancia de los principios consagrados en el articulo 3° y la de
los términos para resolver o contestar, constituiran causal de mala conducta para

el funcionario y daran lugar a las sanciones correspondientes
Desistimiento

ARTICULO 8.Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus
peticiones, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la
consideran necesaria para el interés publico; en tal caso, expediran resolucion

motivada.
CAPITULO Il
DEL DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR
Peticiones

ARTICULO 9. Toda persona podra formular peticiones en interés
particular. A éstas se aplicara también lo dispuesto en el capitulo anterior.

Requisitos especiales

ARTICULO 10. Cuando la ley o los reglamentos exijan acreditar requisitos
especiales para que pueda iniciarse o adelantarse la actuacion administrativa, la
relacion de todos éstos debera fijarse en un lugar visible al publico en las

dependencias de la entidad.
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Los funcionarios no podran exigir a los particulares constancias,
certificaciones o documentos que ellos mismos tengan, o que puedan conseguir

en los archivos de la respectiva entidad.
Peticiones incompletas

ARTICULO 11. Cuando una peticion no se acompafia de los documentos o
informaciones necesarias, en el acto de recibo se le indicaran al peticionario los
que falten; si insiste en que se radique, se le recibird la peticion dejando

constancia expresa de las advertencias que le fueron hechas.
Solicitud de informaciones o documentos adicionales

ARTICULO 12. Si las informaciones o documentos que proporcione el
interesado al iniciar una actuacion administrativa no son suficientes para decidir,
se le requerird, por una sola vez, con toda precisién y en la misma forma verbal o
escrita en que haya actuado, el aporte de lo que haga falta. Este requerimiento
interrumpird los términos establecidos para que las autoridades decidan. Desde el
momento en que el interesado aporte nuevos documentos o informaciones con el
propésito de satisfacer el requerimiento, comenzaran otra vez a correr los
términos pero, en adelante, las autoridades no podran pedir mas complementos, y

decidiran con base en aquello de que dispongan.
Desistimiento

ARTICULO 13. Se entender4 que el peticionario ha desistido de su
solicitud si hecho el requerimiento de completar los requisitos, los documentos o
las informaciones de que tratan los dos articulos anteriores, no da respuesta en el
término de dos (2) meses. Acto seguido se archivara el expediente, sin perjuicio

de que el interesado presente posteriormente una nueva solicitud.
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Citacion de terceros

ARTICULO 14. Cuando de la misma peticion o de los registros que lleve la
autoridad, resulte que hay terceros determinados que pueden estar directamente
interesados en las resultas de la decision, se les citara para que puedan hacerse
parte y hacer valer sus derechos. La citacion se hara por correo a la direccion que

se conozca si no hay otro medio mas eficaz.

En el acto de citacion se dard a conocer claramente el nombre del

peticionario y el objeto de la peticién.

Si la citacion no fuere posible, o pudiere resultar demasiado costosa o

demorada, se hara la publicacion de que trata el articulo siguiente.
Publicidad

ARTICULO 15. Cuando de la misma peticion aparezca que terceros no
determinados pueden estar directamente interesados o resultar afectados con la
decision, el texto o un extracto de aquélla que permita identificar su objeto, se
insertara en la publicacién que para el efecto tuviere la entidad, o en un periddico

de amplia circulacién nacional o local, segun el caso.
Costo de las citaciones y publicaciones

ARTICULO 16. Costo de las citaciones y publicaciones. El valor de las
citaciones y publicaciones de que tratan los articulos anteriores debera ser
cubierto por el peticionario dentro de los cinco (5) dias siguientes a la orden de

realizarlas; si no lo hiciere, se entendera que desiste de la peticion



24

CAPITULO IV

Del derecho de peticion de informaciones

ARTICULO 17. Del derecho a la informacion. El derecho de peticion de
que trata el articulo 45 de la Constitucion Politica incluye también el de solicitar y
obtener acceso a la informacion sobre la accién de las autoridades y, en
particular, a que se expida copia de sus documentos, en los términos que
contempla este capitulo.

Informacién general.

ARTICULO 18. Las autoridades mantendran en sitios de facil acceso
publico los documentos relativos a ellas, con informacion actualizada de interés

general acerca de:

1. Las normas que les dan origen y definen sus funciones o su naturaleza y
estructura, si es el caso.

2. Las oficinas para formular consultas, entregar y recibir documentos y bienes y
conocer las decisiones.

3. Los métodos, procedimientos, formularios y sistemas para el tramite de los

diversos asuntos, y los organigramas y manuales de funciones.

Cualquier persona tiene derecho a pedir y obtener copia de los anteriores

documentos informacion especial y particular

ARTICULO 19. Subrogado por el art. 12, Ley 57 de 1985 Toda persona

tiene derecho a consultar los documentos que reposen en las oficinas publicas y a

que se les expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no
tengan caracter reservado conforme a la Constitucion o a la ley o no hagan

relacion a la defensa o seguridad nacional.


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=276#1
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ARTICULO 20. Subrogado por el art. 19, Ley 57 de 1985 EIl caracter

reservado de un documento no sera oponible a las autoridades que lo soliciten

para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades
asegurar la reserva de los documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo

previsto en este articulo.
Examen de los documentos

ARTICULO 21. La consulta se realizara en horas de despacho al pablico v,
si ello fuere necesario, en presencia de un empleado de la correspondiente

oficina.

ARTICULO 22. Las peticiones a que se refiere el articulo 12 de la presente
ley deberan resolverse por las autoridades correspondientes en un término
maximo de diez (10) dias. 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. En consecuencia, el correspondiente documento sera entregado dentro
de los tres (3) dias inmediatamente siguientes.

El funcionario renuente sera sancionado con la pérdida del empleo.
Notificacion de las decisiones. Recursos

ARTICULO 23. Las decisiones que resuelvan peticiones de informacion
deberan notificarse al peticionario y al Ministerio Publico si fueren negativas. Las

demas se ejecutaran simplemente.

Todas estas decisiones estaran sujetas a los recursos y acciones previstos

en este codigo.


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=276#1
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Costo de las copias

ARTICULO 24. La expedicion de copias dara lugar al pago de las mismas
cuando la cantidad solicitada lo justifique. El pago se hara a la tesoreria de la
entidad o en estampillas de timbre nacional que se anularan, conforme a la tarifa

gue adopte el funcionario encargado de autorizar la expedicion.
En ningun caso el precio fijado podra exceder al costo de la reproduccion

Entonces la Norma de normas le ha dado un papel preferente al ciudadano
colombiano, esto solo citando estas disposiciones, razén por la cual la
Procuraduria General de la Nacién, como organismo de control y maximo
representante del Ministerio Publico le corresponde adelantar todas las acciones
pertinentes para garantizar no solo el cumplimiento de los fines estatales por parte
de las demas servidores publicos, sino también a nivel propio como se lo
establece el articulo 277 de la Constitucion Nacional, es por esta razén y por la
normas que se mencionan a continuacion que se justifica la realizacion del
presente trabajo, a fin de que la funcién asignada se desarrolle bajo los mas altos

estandares de calidad y conforme a los principios de la funcién administrativa.
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Referencias Normativas

NORMA

ASUNTO O CONTENIDO

Constitucion Politica

Fines estatales, servidor publico, derecho de peticién,
principios funcién publica, etc.

Decreto 01 de 1984

Por el cual se reforma el Cédigo Contencioso Administrativo

Ley 489 de 1998

Se dictan normas sobre organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional y otras disposiciones

Decreto 262 de 2000

Por el cual se modifica la estructura y organizacién de la
Procuraduria General de la nacién, régimen de competencias
interno y normas para su funcionamiento

Resoluciéon 450 de 2000

Por la cual se expide el manual de funciones y requisitos de
los empleos de la Procuraduria General de la Nacion

Resolucién 231 de 2002

Creacion del centro de notificaciones de la PGN y manual de
procedimientos

Ley 962 de 2005

Disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades
del estado

Resolucién 107 de 2005

Por medio de la cual se cre6 el Sistema de Gestion de la
Calidad en la Procuraduria General de la Nacién

Resolucién 228 de 2006

Por medio de la cual se adopt6 el Modelo Estandar de Control
Interno MECI en la Procuraduria General de la Nacion

Resolucién 41 de 2007

Por medio de la cual se adopta el manual de procedimientos
de la Procuraduria General de la Nacion

Circular 7 de 2008

Directrices sobre seguimiento a la documentacion, registro en
el SIAF y manejo de correspondencia

Resolucién 40 de 2008

Por medio de la cual se adopta el subproceso de atencién al
publico, incluyendo el de gestién de la comunicacion en la
Procuraduria General de la Nacion

Resolucién 44 de 2009

Por medio de la cual se crean, modifican y eliminan
documentos correspondientes a los procesos de mejora
continla, y Gestién Documental de la Procuraduria General
de la Nacién

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica

Memorando 001 de 2011

Instrucciones para el desarrollo de actividades en la division
CAP de la Procuraduria General de la Nacion

Decreto Ley 019 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracién Publica

Resolucién 253 de 2012

Por medio de la cual se expidié el nuevo manual especifico de
funciones y de requisitos por competencias labores de la
Procuraduria General de la Nacion.




28

6 DISENO METODOLOGICO

Para la ejecucion del presente estudio, se realizé6 un proceso de analisis
cuantitativo y cualitativo, partiendo de la observacién directa en la que se utilizo
algunos elementos de la Auditoria que fueron establecidos en la norma ISO
19011, como son los criterios de la auditoria que en este caso estaran definidos
legalmente (en cuanto a términos y resolucién de la peticidn), evidencia de la
auditoria, y los hallazgos principales, sin que esto impligue que se realice una
AUDITORIA a este proceso, porque la misma no ha sido definida ni programada
por la entidad, sino que se tratara de un ejercicio académico, en el que se tomara
al azar un numero de peticiones representativo sobre el total de las peticiones y el
trdmite que se le ha dado a las mismas, para poder establecer si estas se tramitan
de fondo y dentro de la oportunidad requerida, el cual pueda servir de base para
establecer algunas recomendaciones basicas que se ajusten a la planta de
personal y a la carga laboral de la Procuraduria Provincial, para atender en forma
eficaz y eficiente las solicitudes de la comunidad en general.

6.1 Antecedentes

En la entidad se hace medicibn mensual de la produccion, con base en
unas plantillas que se utilizan para la formulacion del Plan Operativo Anual (Dia a
Dia), pero solo se contabilizan cantidades, por ejemplo: Numero de autos de
investigacién, Pliegos de cargos formulados, Fallos de primera instancia
sancionatorios y absolutorios, derechos de peticidbn contestados, entre otros

aspectos de la actividad realizada diariamente.
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Plantilla POA : Plan Operativo Dia a Dia

META META PARCIAL RESPONSABLE
INDICADORES ANU Mo (Nombre del servidor
AL |Ene Feb |Mar|Abr - Jun | Jul |Ago|Sep | Oct |Nov| Dic de la dependencia)
40. No. de Usuarios Atendidos Personalmente 700 5| 6/ 6 6/ 6 6 6 6 6/ 6 6 5
41. No. de Usuarios Atendidos Telefonicamente 200 0] 2| 2| 2] 21 20 2 2] 2| 2 2] O
42. No. de Usuarios Atendidos por Correo 0 0] O O Of Of 0 0f 0f 0f 0 0 0
43. Respuestas a Derechos de Peticion 78 4 7717777 77 7 7 4
01.1 No. de Solicitudes al Inicio del Mes 10| 10| 10| 10| 10| 10| 10| 10| 10 10{ 10| 10/ 10
01.2 No de Solicitudes Ingresadas en el Mes 240 2| 20 2| 2] 21 2] 2 2| 2| 2 2| 2
02.1. No. de Solicitudes Remitidas Internamente 0 00 0] Of 0 0f Of Of Of 0f 0f 0 0O
02.2. No. de Solicitudes Remitidas Externamente 0 0L 0] Of O O] Of Of Of O] 0f O 0O
03. No. de Solicitudes Archivadas 50 1 o 1 o 1 0O 1} 0 1} 1 0O
04. No. de Solicitudes Acumuladas 0 0L 0] Of O O] Of Of Of 0f 0f O 0O
05. No. de Solicitudes Evacuadas mediante la 0 00 0] Of 0 0f Of Of Of 0/ 0f 0 0O

En cuanto a los derechos de peticion, aparte de la peticion y la respuesta
solo existe un registro de la cantidad que se contestan, mas no se realiza un
control sobre el término de respuesta, la forma en que se tramitd, y si se brindo
respuesta de fondo. En la anterior plantilla (Figura No. 2) se puede observar como

se hace la medicion.

6.2 Definicién de la poblacién y muestra de trabajo

6.2.1 Poblacion

El estudio se realiza delimitando el universo sobre el total de peticiones
recibidas en el periodo comprendido entre Mayo y Julio de 2012, en razén a que
se considera que con tres meses es una proporcion suficiente para realizar dicho
analisis, y de este periodo porque es un intervalo del afio en donde se registra
histéricamente mayor atencion por parte de la Provincial, debido a que entre los

meses finales e inicio de afio, baja considerablemente la afluencia de publico.
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6.2.2 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, se utilizo el total de peticiones
recibidas entre Mayo y Julio de 2012, las cuales ascienden a la suma de 83,
estableciendo como rango razonable un numero de 20 peticiones, que significa

gue la muestra este representada en un 24% sobre el total del universo escogido.

6.3 Recolecciéon de la Informacion

La informacién se recolect6 a través de una Lista de Verificacion (Ver
anexo 2), en la que se constatan varios datos de las peticiones recibidas, las
respuestas otorgadas, y la verificacion del tramite surtido durante el término

otorgado legalmente para emitirla.

Ademas de ello se verificd el manual de funciones de la Procuraduria
Provincial de San Gil, para determinar de qué forma estéa distribuido el manejo de
la correspondencia y a quien le corresponde por funcidén contestar las peticiones

recibidas.

6.4 Aplicacion Lista de Verificacion

El instrumento antes citado fue la “Lista de Verificacién de las peticiones
recibidas”, en el cual se registra el nimero de radicado por correspondencia, la
fecha de recibo, el origen de la misma (Autoridad o Ciudadano), el tipo de peticién
(para identificar si se trata de una solicitud de documentos, formulando consulta,

reconocimiento de un derecho.

También se verific6 uno de los criterios basicos, como es el término establecido
por ley para responderla, para determinar la fecha en la que se debe dar
respuesta, el tramite o funcionario a quien se le asigno, y la fecha en que le fue
entregada, y €l termino que se le otorgd a este funcionario para su respuesta, y la
fecha en la que efectivamente se respondid, o en su defecto si no se llegé a dar

respuesta.
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RDO. |  FECHA ORIGEN TIPO PETICION TERMINO [FECHA LIMITEDE|  TRAMITE FECHA ENTREGA |  TERMINO FECHA RESPUESTA POSIBLES
RECIBIDO RESOLVER | RESPUESTA AL FUNCIONARIO DADO VENCIMIENTO CONSECUENCIAS
ENCARGADO | FUNCIONARIO
1234|Mayo 4/2012 |CIUDADANO Reconocimientode [15dias  [Mayo 28/2012 |asignado a Mayo8/2012 |10 dias Mayo 23/2012 [Mayo 23/2012 Sl BUENA IMAGEN POR
un derecho Funcionario ATENCION OPORTUNA|
Preventivo Y EFECTIVA
1529|Mayo 11/2012{CIUDADANO Reconocimientode  [15dias  [Junio4/2012 |asignado a Mayo 16/2012 |10dias Mayo 31/2012 |Junio 1/2012 S|
un derecho Funcionario
Preventivo
1624|Mayo 15/2012/CIUDADANO Reconocimientode [15dias  [Junio 6/2012 |asignadoa Mayo 22/2012 |10 dias Junio 5/2012 |Junio 4/2012 Sl
un derecho Funcionario
Preventivo
1669|Mayo 22/2012/CIUDADANO Reconocimientode  [15dias  [Junio 13/2012 [asignado a Mayo 25/2012 {10 dias Junio 8/2012 |Junio 5/2012 N
un derecho Funcionario
Preventivo
1747|Mayo 28/2012{CIUDADANO Reconocimientode  [15dias  [Junio 20/2012 [asignado a Mayo 31/2012 |10dias Junio 19/2012 (Junio 15/2012 S|
un derecho Funcionario
Preventivo
1783|Mayo 30/2012/CIUDADANO Reconocimientode  [15dias  [Junio 22/2012 |asignado a Junio 4/2012  |10dias Junio 20/2012 |Junio 21/2012 Sl
un derecho Funcionario
Preventivo
1822{Junio 4/2012 |CIUDADANO Reconocimientode  [15dias  [Junio 27/2012 |asignado a Junio 7/2012  |10dias Junio 25/2012 |Junio 27/2012 S|
un derecho Funcionario
Preventivo
1901Junio 12/2012|CIUDADANO Solicitando 10dias  |Junio 27/2012 [asignado a Junio 21/2012 |10dias Julio 6/2012  |Jullo 6/2012 Sl
informaciony Secretaria
documentos
2096/Junio 15/2012|CIUDADANO Solicitando 10dias  |Julio3/2012 |asignadoa Junio 22/2012  [10dias Julio 9/2012  [Julio 3/2012 S|
documentos Secretaria
2156|Junio 20/2012|CIUDADANO Reconocimientode [15dias  [Julio 12/2012 |asignadoa Junio 22/2012  [10dias Julio 9/2012  [Julio 9/2012 S|
un derecho Funcionario
Preventivo
2185|Junio 27/2012|AUTORIDAD Formulando consulta [30dias  |Agosto 13/2013asignado a Julio 12/2012  |5dias Julio 19/2012 |Julio 24/2012 N
Asesor
2209|Julio 3/2012 |CIUDADANO Solicitando un 15dias  |Julio 25/2012 |asignadoa Julio 4/2012  [10dias Julio 18/2012 |Julio 19/2012 S|
servicio sustanciador
2436{Julio 6/2012 [CIUDADANO Reconocimientode  [15dias  [Julio 30/2012 [asignadoa Julio 17/2012  |10dias Agosto 1/2012 |Agosto 112012 S|
un derecho Funcionario
Preventivo
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Julio9/2012 [AUTORIDAD  Solicitando 10dias  |Julio 24/2012 |asignadoa Julio25/2012 [10dias  |Agosto 9/2012 |Agesto 32012 Sl
documentos Secretaria
Julio9/2012 [CIUDADANO  [Formulando consulta |15dias  |Julio 31/2012 |asignadoa Julio 25/2012 (5 dias Agosto 1/2012|Julio 31/2012 Sl
Asesor
Julio 16/2012 [CIUDADANO  [Reconocimientode  [15dias  [Agosto 8/2012 [asignado a Julio 27/2012  {10dias Agosto 13/2011Agosto 8/2012 S|
un derecho Funcionario
Preventivo
Julio 23/2012 [AUTORIDAD  [Solicitando 10dias  |Agosto 6/2012 |asignado a Julio 31/2012  [10dfas Agosto 15/2011Agosto 6/2012 Sl
informaciony Secretaria
documentos
Juli 25/2012 [CIUDADANO  [Solicitando 10dias  |Agosto 9/2012 |asignado a Agosto 8/2012 |5 dias Agosto 15/201] Agosto 132012 g
documentos Secretaria
Julio 27/2012 [CIUDADANO  [Reconocimientode  |15dias  |Agosto 21/2013asignado a Agosto 13/2012 [5 dias Agosto 21/201]Agosto 21/2012 S
un derecho Funcionario
Preventivo
Julio 31/2012 [CIUDADANO  [Reconocimientode  |15dias  |Agosto 23/2014asignado a Agosto 3/2012 |10dias Agosto 21/201}Agosto 212012 Sl
un derecho Funcionario
Preventivo

EVIDENCIA: Entre los meses de Mayo y Julio de 2012, se recibieron un total de 83 peticiones, de las cuales se tomaron 20l azar como muestra, que corresponde a un 24% de las peticiones recibidas

en ese periodo, se tomo ese periodo porque se considera que es tres meses es suficiente para mirar el comportamiento de este servicio de la entidad, ademds que estos meses son los de mayor atenci
en esta Provincial por registro histdrico, debido a que a principios y finales del afio no acuden por diferentes razones: Vacaciones de fin de afio, comienzo de labores, o por la misma temporada de fin d
se dedican a otras labores y no le dan importancia a estas situaciones

CRITERIOS BASICOS PARA LA RESPUESTA DE SOLICITUDES
1- PETICION EN GENERAL- 15 DIAS, PETICION DE DOCUMENTOS - 10 DIAS, CONSULTAS DE AUTORIDADES -30 DIAS, PETICION DE INFORMACION DE AUTORIDAD - 10 DIAS
2- LA RESPUESTA DE LA PETICION DEBE SER DE FONDO, ES DECIR DEBE BRINDAR RESPUESTA TOTALALASUNTO, ASI ESTA SEA CONTRARIA A LOS INTERESES DEL PETICIONARIO

HALLAZGOS:

1- SEENCONTRO QUE LAS PETICIONES NO RECIBEN UN TRAMITE INMEDIATO, EL CUAL DEBE INICIAR A MAS TARDAR A LOS DOS DIAS DE RECIBIDA LA MISMA,

PORQUE EL TERMINO PARA SURESPUESTA ES MUY CORTO (10 15 DIAS), SIN CONTAR SI SE TRATA DEL RESTABLECIMIENTO DE UN DERECHO

2- SEASIGNA A VARIOS FUNCIONARIOS (4 EN TOTAL), SIN TENER EN CUENTA SU CARGA LABORAL, Y ADEMAS SE LE ASIGNA UN TERMINO SUPERIOR AL QUE RESTA PARA DAR RESPUESTA

3- SEHAN VENCIDO LOS TERMINOS PARA DAR RESPUESTA EN CUATRO (04) DE LAS 20 PETICIONES ANALIZADAS, LO QUE REPRESENTA UN 20% DEL TOTAL, BASTANTE SIGNIFICATIVO EN RELACION A LA MU
MAS EN TRATANDOSE DE UN DERECHO CONSTITUCIONALMENTE TUTELADO

on
e afio

STRA
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7 RESULTADOS

7.1 Diagnéstico situacion actual en el manejo y trdmite de las peticiones
recibidas en la Procuraduria Provincial de San Gil

En este punto se presenta los resultados de la verificacion que se realizé
respecto al proceso de recepcion, tramite y posterior respuesta de las peticiones,
asi como la identificacion del cumplimiento de los requisitos o criterios definidos

por la Constitucién o la ley, que a continuacién se enuncian.

7.1.1 Concepto de servicio publico

Ademas de las normas reguladoras antes mencionadas, es importante
establecer cudl es el concepto que se tiene de servicio publico, no solo desde el
punto de vista juridico, sino desde la perspectiva de relacion sea esta comercial,
empresarial, o publica.

Una nocion de Servicio Publico, en palabras del maximo exponente de la
Teoria Clasica del servicio publico, Leén Duguit, “es toda actividad cuyo
cumplimiento debe ser regulado, asegurado y fiscalizado por los gobernantes, por
ser indispensable a la realizacion y al desenvolvimiento de la interdependencia
social, y de tal naturaleza que no puede ser asegurado completamente mas que

por la intervencién de la fuerza gobernante.”

“DUGUIT, Leén. Las transformaciones del derecho publico. Madrid : Francisco
Beltran, 1926. P.105.
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Este concepto ha ido evolucionando no solo en la concepcion de Estado,
sino como la realizacién de un derecho, bajo el modelo del nuevo Estado Social
de Derecho.

“El servicio publico no es simplemente un “concepto” juridico; es ante todo
un hecho, una realidad. Las manifestaciones de la autoridad publica declarando
que tal o cual actividad es un servicio publico, no pasaran de meras declaraciones
arbitrarias en el supuesto de que no exista de por medio la satisfaccion
efectiva de una necesidad de interés general. Tal declaracién cuando ella
concuerde con la realidad, tendra indiscutiblemente su valor en el orden juridico.”

® Resaltado Fuera de Texto.

Es asi como en Colombia se ha establecido doctrinalmente que el servicio
publico debe estar identificado por las siguientes caracteristicas o cualidades:

7.1.1.1 Generalidad

La nocion de servicio publico implica, de manera obvia e ineludible, la
satisfaccion de un interés social colectivo por oposicién a la satisfacciéon de
intereses individuales. Por lo mismo, no puede haber un servicio publico donde la
atencion del Estado se dedigue a unos pocos particulares individualizados y se
excluya a otros miembros del conglomerado; es indispensable que la prestacion
del servicio en cuestionese cuando menos potencialmente disponible a todos los

miembros de la sociedad.

®MARIENHOFF, Miguel S. Tratado de Derecho Administrativo Tomo Il. Tecera

Edicion. Editorial

Abeledo-Perrot. Buenos Aires. 1988, p. 27. En : CORTE CONSTITUCIONAL.
Sentencia T-578/92.
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7.1.1.2 Igualdad

Los servicios publicos se prestan de manera equitativa a toda la sociedad,
sin que se haga discriminacion alguna por motivo de las calidades personales de
su usuario. Asi, como por la vocacion de generalidad de los servicios todos los
ciudadanos tienen derecho a utilizarlos, este acceso debe proveerse de tal
manera que, entre usuarios, no haya diferencias en cuanto a las cargas y

beneficios que se derivan del servicio.

7.1.1.3 Continuidad

Por la naturaleza de las necesidades que los servicios publicos atienden, y
por su consecuente relevancia social, la continuidad en la prestacion del servicio
publico es una caracteristica absolutamente indispensable. Es tan importante la
regularidad en la prestacién de estos servicios que los ordenamientos juridicos
contemporaneos, el colombiano incluido, excluyen la posibilidad de qué quien los

presta ejerza el derecho de huelga.

7.1.1.4 Obligatoriedad

Mal puede pensarse que el Estado es libre de asumir o no una carga
prestacional frente a los servicios publicos. Como se observé anteriormente, en la
Constitucion Politica se consagra de manera clara y expresa la obligacion
ineludible que tiene el Estado de garantizar a todos los habitantes del territorio la
satisfaccion de los intereses gque se confian al servicio publico; y llega aun mas
lejos el constituyente del 91 cuando califica dicha obligacion y establece
gue esa prestacion debe hacerse de manera eficiente. RESALTADO FUERA
DE TEXTO.

Régimen Juridico Especial. En la Constitucion Nacional, articulo 365, se
sefala que “Los servicios publicos estaran sometidos al régimen juridico que
sefale la ley, (...). En todo caso, el Estado mantendra la regulacion, el control y la

vigilancia de dichos servicios (...)".
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7.1.2 Andlisis de lainformacion estudiada y Resultados Encontrados.

Como se definié anteriormente, la muestra analizada esta compuesta por
un total de 20 peticiones sobre 83 recibidas en el periodo comprendido entre
Mayo y Julio de 2012, de cuyo andlisis se resaltan los siguientes aspectos, con

base en criterios de oportunidad, continuidad y eficiencia.

7.1.2.1 Oportunidad

De las 20 peticiones revisadas, se encontré que cuatro (04) fueron

contestadas después del vencimiento del término para responderlas, asi:

Peticiones que no fueron atendidas dentro del término legal

FECHA DE TIPO QE TERMINO FECHA FECHA REAL
RECIBIDO PETICION LIMITE D RESPUESTA
Junio 12 de 2012 | Solicitando infy 10 dias Junio 27/12 | JULIO 6-2012
documentos
Julio 6 de 2012 Reconocimiento de | 15 dias Julio 30/12 | AGOST 1-2012
un Derecho
Julio 9 de 2012 Solicitando 10 dias Julio 24/12 | AGOST 3-2012
documentos
Julio 25 de 2012 | Solicitando 10 dias Agosto AGOST 13-2012
documentos 8/12

En la primera se tomaron 6 dias habiles mas para responderla, en la
segunda 2 dias habiles demas, en la tercera 8 dias mas y en la cuarta 3 dias mas
del término concedido por ley. Si bien 4 de las 20 peticiones solo son el 20%
sobre el total, si es un porcentaje considerable en las cuales no se esta
cumpliendo con el criterio de oportunidad, que en términos de servicio es muy
importante, ya que las personas requieren que sus solicitudes sean atendidas
cuando lo necesitan y no cuando la administraciéon las pueda atender, sin contar
gque esto se debe realizar con aplicacion de los principios de celeridad y eficacia

reconocidos en el desarrollo de la funcién publica.
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7.1.2.2 Continuidad

Este criterio esta definido como la permanencia o regularidad en la
prestacion del servicio, es decir que se asegure el cumplimiento del mismo, en
este caso no seria solo recibir la peticién y responderla, sino que siempre se haga
dentro del término legal y que se resuelva de fondo. Sobre este aspecto se
encuentra que la regularidad del servicio tiene una tendencia a desmejorar,
porque aparte de las 4 peticiones que se contestaron después de vencerse el
término, 10 peticiones se respondieron en el limite del vencimiento del término, lo
cual puede convertirse en un hecho bastante riesgoso (debilidad), porque si
siempre se actla de esa manera podria llegar a tenerse otro tipo de dificultades,
como es la no disponibilidad del servicio de correo o la entrega tardia por parte de
éste, terminando de esta forma en el incumplimiento de los términos para la

entrega definitiva de la respuesta.

7.1.2.3 Eficiencia

En relacién a este criterio, se hallé que el proceso que se surte es bastante
complejo, porque surte varias etapas y pasa por muchos funcionarios, lo cual
genera que se prolongue mucho en el tiempo, y ademas que se requiera la
actuacion de varios servidores, lo cual implica que este sea muy costoso. A

continuacion se hace una ilustracion de como se surte el proceso.

7.1.3 Proceso de Recepcion, Tramite y Respuesta de las peticiones

En la Procuraduria Provincial de San Gil, no existe un Centro de Atencion
al Publico conocido como CAP en el nivel central, debido a que la planta de
personal es minima y no permite establecerlo, por lo tanto el proceso de recibo de

correspondencia 0 quejas funciona de la siguiente forma:
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7.1.3.1 Recepcion de Correspondencia

Al entrar al edificio una servidora (Auxiliar de Servicios Generales) es la
encargada de recibir toda la correspondencia escrita que llega a la Provincial, sea

esta presentada personalmente o por correo certificado.

Esta funcionaria debe verificar cual es el tipo de documento que se recibe,
colocando fecha y hora de recibo, los folios y/o pruebas que se anexan, e
identificar si dentro de las solicitudes que se reciben, estas tienen como referencia
la formulacion de una peticion o citan el articulo 23 de la Constitucion Nacional,
para darles el tramite respectivo.

7.1.3.2 Tramite de la peticion

Al dia habil siguiente de recibida la correspondencia y una vez clasificada,
la funcionaria encargada la pasa al Oficinista, quien revisa si las solicitudes
corresponden a algun proceso disciplinario y en caso positivo identificarla con el

namero del expediente respectivo.

Posteriormente este servidor las pasa a la Secretaria de la Provincial, quien
se encarga de registrar cada uno de los documentos en un archivo de Excel para
gue este sirva de soporte de la comunicacion que se recibe, asignandole un

namero de correspondencia interno (esto se hace porgue en esta provincial no

estd implementado el SIAF, sistema de reqgistro de correspondencia de la

Procuraduria).

Una vez se hace este paso, la Secretaria radica en carpetas por
clasificacion del funcionario a que le corresponde el asunto, para hacer la

respectiva entrega al servidor que tenga a cargo el proceso o el tema asignado.

7.1.3.3 Seguimiento

En este caso no se aprecid que exista un verdadero seguimiento, porque

no se lleva una carpeta individual o libro de registro para los derechos de peticion,



39

sino que estos son asignados a todos los servidores en forma indiscriminada (en
carpeta por funcionario), dependiendo si se trata de un proceso disciplinario o es
un tema especifico asignado al profesional en forma particular.

Es asi como solo se tiene conocimiento que no se ha dado respuesta una
peticion, porque el mismo solicitante se presenta nuevamente requiriendo
informacién al respecto, o incluso ante la presentacion de otra solicitud en tal
sentido. La siguiente gréfica muestra en forma resumida como se surte el tramite

y respuesta de una peticién en la Procuraduria Provincial de San Gil.

Con base en la descripcion anterior, es que se presenta la gréafica siguiente
que muestra en términos generales como se surte el proceso, desde la entrada

hasta la salida o resultante (respuesta al peticionario).
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llustracion 2. Descripcion de como se realiza el proceso de trdmite y peticiones

ACTIVIDADES DELPROCESO

tregaa

Revision = :
Funcionario par

Peticion y cruce WP/ 4 ' P respuesta

con procesos

Revisiony
Aprobacion
'- Respuesta

Correspondencia

ENTRADAS

7.2 Propuesta Metodolégica para el tramite de las peticiones en la
Procuraduria Provincial de San Gil, con base en los lineamientos de la

norma ISO 10002

Para presentar una propuesta real y ajustada a la entidad objeto de
estudio, se hara en forma preliminar un estudio de como estan distribuidas las
funciones a nivel territorial y asi llegar a una propuesta que no altere la estructura
funcional, sino que facilite el aprovechamiento de las competencias respectivas de

acuerdo al cargo y al perfil del servidor.
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7.2.1 Actividades propias del proceso

7.2.1.1 Etapa de planeacion

El lider de la oficina, se retne con su equipo de trabajo, para definir y
establecer cual va a ser el procedimiento a seguir para las Peticiones, define la
persona encargada de suministrar la informacion y hacer seguimiento a las
mismas, se elabora el Plan de Accion (anexo D), reportan esta informacién a la

oficina encargada de la Peticion.

7.2.1.2 Etapa de Ejecucion (hacer)

a) Recepcion de la peticion

Reciba la peticion, utilizando el formato (anexo B) y anexe la enviada por el
solicitante, tenga en cuenta los siguientes requisitos y contenido de las peticiones

escritas, relacionados en el anexo No. 1

Cuando el usuario utilice medios electronicos, debe registrar su direccion
de correo electrénico en la base de datos dispuesta para tal fin, el registro no es
necesario si se trata de Peticion de Informacién, o peticiébn de consulta, realizados
por correo electrénico, ya que se responderan por la misma via, estaran en
término siempre que hubiesen sido registrados hasta antes de la noche y se

radicaran en el siguiente dia habil.

b) Registro de las Peticiones Recibidas

Registre todas las solicitudes recibidas en el formato de seguimiento

(anexo E), registre:

El NUmero consecutivo y fecha de solicitud

Nombre y apellidos del solicitante
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Tipo de solicitud
Servidor publico designado
Fecha limite de respuesta

Relacion de documentos que anexa.

c) Estudio y analisis de cada caso

Se estudia y analiza cada caso o solicitud presentada, realice un analisis
de causas que permitan tomar las correcciones y acciones correctivas

pertinentes.

Una vez analizado el caso y las causas que llevaron a la situacion, proceda
a determinar el plan de acciones a seguir registre las sugerencias, la tarea a

desarrollar, el responsable y la fecha limite

Recuerde que las peticiones se resolveran o contestaran dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su recibo. Cuando no fuere
posible resolver o contestar la peticion en dicho plazo se debera informar asi al
interesado expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez la fecha en

gue se resolvera o dara respuesta.

7.2.1.3 Etapa de Verificacion (Verificar)

Se realiza seguimiento y verificacion al formato de seguimiento con el fin de
establecer cuantas peticiones ha recibido la entidad, se puede hacer

mensualmente, semestralmente y anualmente

a) Control a la Gestion

Una vez definido y aprobado el plan de Accién (Ver Anexo D), verifique que
este se ejecute en las fechas establecidas, con el fin de cumplir con los términos

reglamentarios para cada caso.
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b) Analisis de resultados obtenidos o conclusiones

Analice los resultados obtenidos en la gestién de la solicitud y registrelos

en el formato de peticiones.

7.2.1.4 Etapa de Actuacion (Actuar)

Se toman las acciones correctivas y preventivas de cada caso. (Plan de

mejoramiento)

En el organigrama de trabajo encontramos 9 funcionarios que tienen

asignadas unas funciones especificas:
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llustracion 3. Organigrama

PROCURADOR PROVINCIAL

Profesional Universitario Profesional Universitario Profesional universitario

Sustanciador

Secretario

| Auxiliar de
servicios

generales

7.2.2 Propuesta sugerida para aplicar desde Enero de 2013

La propuesta a presentar se hara teniendo en cuenta el organigrama ante
resefiado, el cual se realizo teniendo en cuenta el manual de funciones, y la
aplicacion de la metodologia establecida en la Norma ISO 10002, a efecto de
poder establecer un tramite agil, efectivo y con un alto nivel de calidad, de tal
forma que se logre la satisfaccion del cliente por que se atendié en forma legal la
peticion presentada,
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1) Planificacién y Disefio®

En este punto tiene especial importancia el rol de la Alta Direccion (en este
caso Procurador Provincial), estableciendo la politica a aplicar en el tratamiento
de las peticiones o solicitudes recibidas, buscando optimizar los escasos recursos
con que cuenta esta provincial, y asegurando el objetivo principal que es brindar

una pronta y efectiva respuesta al peticionario.

Politica de tratamiento de las peticiones’

Esta provincial recibira todas las peticiones de los usuarios, y se tramitaran
conforme a los requisitos establecidos por el articulo 6 del Cédigo Contencioso
Administrativo, para responderlas en el menor tiempo posible, dando prelaciéon a
las que pretendan el Reconocimiento de un Derecho y mas si se trata de uno
Fundamental como la salud, o esta siendo afecta poblacion vulnerable (menor de

edad, anciano, discapacitado, desplazado, recluso y mujer embarazada).

El objetivo de esta politica es asegurar que todas las peticiones sean
atendidas dentro del término legal y que resuelvan de fondo la solicitud del
usuario, estableciendo como meta que se responda el 100% de las solicitudes

recibidas.

Para asegurar una mayor accesibilidad de los usuarios, se dispondra una
cuenta del correo electrénico institucional, para que estos puedan presentar sus

guejas a través de medios electronicos.

® Capitulo 6 Norma ISO 10002
"7 Numeral 5.2 Norma 1SO 1002
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Responsabilidad®

El despacho del Procurador Provincial siempre estara disponible para
atender las peticiones que se presenten en forma verbal y en su ausencia las
mismas seran atendidas por el servidor que esté a cargo de la funcion preventiva,
asignando para ello un cubiculo donde se pueda atender al usuario en forma

digna, amable, oportuna y sobre todo responsable.

De igual manera se establecera un mecanismo de control que permita
hacer seguimiento al tramite de las peticiones, desde su recepcion hasta que
exista constancia de recibo por parte del peticionario (sea que esta se envié
personalmente o por medio de correo certificado), con el fin de verificar si se
cumplen con los parametros de oportunidad y efectividad, y en caso de
determinar desviaciones en el procedimiento tomar las medidas o acciones

correctivas pertinentes (Ver Anexo E).

El mecanismo antes enunciado, sera diligenciado y controlado por el
servidor que tenga las funciones de Sustanciador, para de esta forma dar
aplicacion a lo previsto en el Manual de Funciones de la Procuraduria General de
la Nacién (Resolucion 253 de 2012 Proyectar), el cual hard un reporte al
Despacho al finalizar cada mes, para verificar cual es el estado actual de las
peticiones recibidas y asegurar que estas se resuelvan dentro de la oportunidad

legal definida y lleguen al usuario final.

2) Operacion del Sistema de Recepcion y Tramite de Peticiones®

® Numeral 5.3 Norma ISO 1002
? Capitulo 7 Norma 1SO 1002
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a. Comunicacion

En la cartelera se fijaran los requisitos que deben cumplir las peticiones de
conformidad con el articulo 5° del Cédigo Contencioso Administrativo y algunos
establecidos por esta Provincial para asegurar la nitidez del documento y por

consiguiente su lectura (Ver anexo A REQUISITOS).

También se procedera a divulgar por medio de la pagina web de la
Procuraduria General de la Nacion, y por los medios de comunicacién locales, la
direccién de la oficina, el horario de atencion, la forma como pueden acceder a
presentar una peticion sea esta en forma presencial o por medio electrénico o

telefénico y en donde pueden verificar el estado de su peticion.

b. Recepcion de la Peticion

- En forma presencial

Las peticiones serdn recibidas por la auxiliar de servicios generales
(conforme lo establece el manual de funciones Distribuir), quien las radicara en el

libro control de peticiones colocando el niUmero consecutivo correspondiente.

Si la peticién la hace la persona en forma verbal, serd atendido por el
funcionario sustanciador (Ver manual de funciones Atender), quien diligenciara el
formato para recepcion de peticiones disefiado para tal efecto, tomando los datos
concretos, especificando el asunto requerido y la fecha limite de respuesta (Ver

anexo B)

- En forma electrénica

El usuario en general podra remitir la peticion via electronica ala cuenta de

correo electronico mcarvajal@procuraduria.gov.co, en donde solo debe registrar

el asunto o solicitud, el nombre y direccion exacta para su notificacion si asi lo


mailto:mcarvajal@procuraduria.gov.co
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desea, 0 en su defecto se le contestara al mismo correo electronico de donde

provino el mensaje que contiene la peticion.
c. Seguimiento de la Peticion

Para el seguimiento del tramite de la peticion se utilizara un formato con el
cual se entrega la misma por parte del Despacho al Profesional o Sustanciador
para su resolucion, en donde se establece el niumero de radicado de la peticion, la
fecha de vencimiento para su respuesta, el funcionario que la recibe, el término
dado al profesional para responder (que debe ser inferior en 5 dias al establecido
legalmente), la fecha efectiva en que respondio, y una firma de verificacion por

parte del despacho sobre la entrega definitiva al peticionario.

Control que como se dijo anteriormente estard a cargo del sustanciador,
quien constatara que se registre oportunamente toda la informacién en este
formato de seguimiento y que se haga verificacion en forma mensual por parte del

despacho.

3) Mantenimiento y Mejora™®

Para asegurar que el proceso esté en contina mejora, ademas de verificar
que se ejecute el seguimiento en el formato disefiado para este efecto, se
realizar4 un estudio de sondeo con los directos peticionarios para constatar de
gue forma fue atendida su respuesta, si cumplié con todos los criterios definidos
por la Ley y si la gestion realizada estuvo encaminada a velar porque el derecho
del usuario se protegiera de conformidad con los preceptos constitucionales y

legales (Ver Anexo C)

1% capitulo 8 Norma 1SO 10002
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8 CONCLUSIONES

Con base en el trabajo desarrollado las conclusiones que resultaron del

estudio realizado, fueron las siguientes:

1. Que toda organizacibn debe estar revisando en forma constante sus
procesos, para determinar en que aspectos se puedan estar presentando
desviaciones y sea nhecesario tomar acciones correctivas o correcciones

propiamente dichas, para asegurar la efectividad del proceso mismo.

2. Que en una Entidad como la Procuraduria General de la Nacion, en la cual
desde el afio 2005 se implement6 el Sistema de Gestion de Calidad con base
en la norma NTCGP1000 del 2004, y que si bien se encuentra acreditada en
uno de los procesos que desarrolla “Seleccion y Carrera”, es importante
asegura que la politica de la calidad llegue al mas minimo de los
procedimientos y a todos los rincones donde ejerce su jurisdiccion, razén por
la cual se consideré de vital importancia la aplicacién de la metodologia
dispuesta por la Norma ISO 10002, para que el tratamiento de las peticiones
también se desarrolle con aplicacién de los Principios de eficiencia y eficacia,

dando como resultado final la atencién requerida por el cliente o usuario.

3. Que al aplicar este estudio se lograron detectar situaciones especificas en el
procedimiento aplicado por la Procuraduria Provincial de San Gil en el tramite
y respuesta de las peticiones, situacion que permitid generar un diagnéstico
de la situacién actual y a su vez llegar a una propuesta metodolégica que
permita mejorar el proceso y a su vez aplicar los conceptos aprehendidos en

la especializacion de Gestion de Procesos y calidad.
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