CONTRALORIA
DEPARTAMENTAL DEL TOLIMA

INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL TOLIMA

CORTE DICIEMBRE 30 DE 2016

Elabord:
Direccion Técnica Operativa de Control Interno

Ibagué, Diciembre 30 de 2016

1de?7
Edificio Gobernacion del Tolima, Piso 7
despacho.contraloria@contraloriatolima.gov.co

Web-Site: www.contraloriatolima.gov.co
PBX: 2611167 /2611169
NIT: 890.706.847-1



mailto:despacho.contraloria@contraloriatolima.gov.co
http://www.contraloriatolima.gov.co/

CONTRALORIA
DEPARTAMENTAL DEL TOLIMA

INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL TOLIMA

CORTE DICIEMBRE 30 DE 2016

1. PRESENTACION

La Direccién Operativa de Control Interno de la Contraloria Departamental del Tolima,
en cumplimiento a las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993 y en el Articulo 76
de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”, presenta el informe
de seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones que la ciudadania
interpone ante la Entidad, recibidas durante el periodo comprendido entre el 1° de Julio
al 30 de Diciembre de 2016.

La Contraloria Departamental del Tolima cuenta con mecanismos de participacion
ciudadana entre los que se encuentra el Buzén de sugerencias, herramienta que
permite a la ciudadania interponer quejas, reclamos, y sugerencias por corrupcién, con
el objeto de que la Direccion de Participacion Ciudadana emitan una respuesta
oportuna, o inicien una actuacién administrativa segun sea el caso.

El seguimiento y evaluacién al tratamiento de los requerimientos de la ciudadania se
llevé a cabo teniendo en cuenta los reportes generados a través de la Direccion de
Participacién Ciudadana, por conducto de los medios institucionales establecidos para
ello como son correo electrénico, pagina web, redes sociales, comunicacion escrita,
correo certificado, buzdn de sugerencias, audiencias publicas entre otros, con el fin de
verificar la integracién del servicio prestado por el érgano de control.

Igualmente, en este informe se establecen recomendaciones con el fin de contribuir
con el mejoramiento continuo en la atencidon de las peticiones interpuestas por la
ciudadania ante la Contraloria Departamental del Tolima.

2. OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de
2011, en lo referente al seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias por presuntos actos corrupcion que los ciudadanos y
demas partes interesadas interponen ante la Contraloria Departamental del Tolima,
con el fin de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar
la recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables de los
procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad.

3. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, denuncias por presuntos actos de
corrupcion, interpuestas por la ciudadania ante la Contraloria Departamental del
Tolima, durante el periodo comprendido entre el 1° de Julio al 30 de Diciembre de
2016.

4. MARCO NORMATIVO

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

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”, articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disene la entidad correspondiente”.

Decreto 371 de 2010, "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcion en las
Entidades y Organismos del Distrito Capital", - Articulo 3°, literal 3) “El registro
de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién
que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones...”

Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control
Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la Administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticidén y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Decreto 124 del 26 de enero de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la
Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano”.

5. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la presente evaluacion se llevan a cabo las siguientes actividades:

e Las fuentes de informacién para realizar el presente informe son los reportes
generados por la Direccién de Participacion Ciudadana, lo cual permitira la integracion
de los requerimientos interpuestos por la ciudadania y las actividades emprendidas por
esta Direccion de la Contraloria Departamental del Tolima.

e Revisidn del cumplimiento de las actividades dentro de los términos estipulados en
el ordenamiento legal.

e Elaboracién del Informe de seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias
de la Contraloria Departamental del Tolima para su posterior comunicacion a los lideres
de procesos.
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6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

La informacién contenida en el presente informe tiene como fuente primaria la base de
datos suministrada por la Direccion Técnica de Participacion Ciudadana, tomando los
registros allegados a la Direccién Operativa de Control Interno.

La verificacion realizada por la Direccidon operativa de Control Interno, se consolida en
los siguientes resultados:

1. ESTADO DE LAS PQRS POR SU TIPOLOGIA

TIPO CANTIDAD PORCENTAJE
DERECHOS DE PETICION 57 100%
QUEJAS Y RECLAMOS 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
TOTAL 57 100%

Conforme su tipologia se registra que son los derechos de peticion los que tienen
mayor representatividad, con un porcentaje igual al 100% del total recibido durante el
segundo semestre (57 Requerimientos).

2. ESTADO DE LAS PQRS POR DEPENDENCIAS

A continuacién, se presenta el nimero de peticiones y quejas recibidas por el érgano
de control y remitidas a cada dependencia durante el Segundo Semestre de 2016.

DEPENDENCIA No PQRS | PORCENTAIJE
SECRETARIA GENERAL 29 51%
DIRECCION TECNICA DE PARTICIPACION CIUDADANA 15 26%
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 6 10%
DIRECCION TECNICA DE CONTROL FISCAL 3 5%
DIRECCION TECNICA JURIDICA 2 4 %
CONTRALORIA AUXILIAR 2 4 %
TOTAL 57 100%

Las dependencias de la Contraloria Departamental del Tolima, que recibieron mayor
nimero de peticiones durante el segundo semestre de 2016, son la Secretaria General
con 29 solicitudes y la Direccién Técnica de Participacion Ciudadana con 15 peticiones.

3. ESTADO DE GESTION

ESTADO CANTIDAD | PORCENTAJE
EN TRAMITE Y EN TRANSITO 4 7%
GESTION EXITOSA 53 93%

TOTAL 57 100%
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De un total de 57 solicitudes de PQRS presentadas en el segundo semestre del 2016,
relacionadas con el érgano de control, se tramitaron 53, que genera una gestion
exitosa

del 93% y 4 se encuentra aun en tramite equivalente al 7%.

4, POR MEDIO DE RECEPCION

RECEPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE
PERSONAL 57 100%
TOTAL 57 100%

Por medio de recepcién se encuentra que mediante radicacion personal se presentan el
mayor nuimero de PQRD ante la Contraloria Departamental del Tolima, con un
porcentaje igual al 100% (57 requerimientos) del total recibido durante el segundo
semestre de 2016.

Buzones de Peticiones, Quejas, reclamos y denuncias

Durante el segundo semestre 2016 no se recibié ninguna peticion por conducto del
buzén de sugerencias, constituyéndose este otro canal de comunicacién que pretender
facilitar al ciudadano su participacion dentro de la gestidon publica, fortaleciendo los
canales de comunicacién entre los ciudadanos y la Entidad, es asi como la Contraloria
Departamental del Tolima remite escrito a los Directores de cada una de las
dependencias, con la finalidad de que se brinde un excelente servicio.

Ubicacion de los Buzones

El buzén de Peticiones, Quejas, reclamos y denuncias fue instalado en las
dependencias de la Secretaria General del érgano de control ubicado en el 1 piso del
edificio de la Gobernacion del Tolima.

Se sugiere a la personas encargadas de administrar este buzén (Direccién Técnica de
Participacion Ciudadana, Secretaria General, Director Técnico de Planeacién y Director
Operativo de Control Interno), que cada ocho dias se siga revisando con la finalidad de
estar pendiente de las peticiones radicadas y dar respuesta oportuna. Asi como
también realizar campafas de culturizacion del buen uso, para asi recolectar
informacidn veraz y confidencial para que esto contribuya a dar por parte del érgano
de control respuestas oportunas, claras y de fondo.

7. CONCLUSION

De acuerdo con lo indicado en el presente informe la Direccion Operativa de Control
Interno ha realizado el seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la
Contraloria Departamental del Tolima, con corte a 30 de Diciembre de 2016, del cual
se concluye las siguientes actuaciones.

1. Conforme lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, relacionado con
".. Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
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corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico”, la Direccion de Participacion Ciudadana cuenta con
una herramienta virtual que permite a la ciudadania interponer quejas, reclamos,
solicitudes de informacion, sugerencias y denuncias por corrupcion, a la cual se puede
acceder a través de la siguiente direccion http://www.contraloriatolima.gov.co. Asi
como también, en cumplimiento con lo establecido en la Ley de Transparencia - Ley
1712 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

2. En el Sistema Integrado de Gestidn de la Contraloria Departamental del Tolima se
encuentra publicado el Proceso “Participacion Ciudadana”, Cédigo MP-02-PC, Version
02, cuyo obijetivo es “Establecer e implementar mecanismos de participacién ciudadana
que permitan el acceso a la informacion y a la vigilancia de la gestidon publica de los
sujetos de control en el Departamento del Tolima y de los funcionarios de la
Contraloria, procurando la satisfaccion del cliente por el contacto y comunicacién
permanente, en el tramite de las denuncias, peticiones, quejas y reclamos de la
ciudadania”

Igualmente, este proceso esta integrado por el siguiente procedimiento que coadyuvan
a cumplir su objetivo:

» Procedimiento de denuncias y de PQRS — PPC-01

3. El érgano de control fiscal dando cumplimiento al Articulo 76, el cual menciona que
“...En toda entidad publica, debera 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 misiéon de la entidad”, cuenta
con un oficina ubicada en el Primer Piso del Edificio de la Gobernacidon del Tolima —
Calle 11 entre carrera 2 y 3 frente al Hotel Ambala, dispuesta para tal fin.

4. La Contraloria Departamental del Tolima, suscribié en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano 2016, actividades encaminadas a mejorar los mecanismos de
atencion al ciudadano, a las cuales la Direccién Operativa de Control Interno realizd
seguimiento y evaluacién con corte al 31 de Diciembre de 2016.

5. Durante el segundo semestre de 2016, el érgano de control recibié un total de 57
peticiones, relacionadas con su misidn, de las cuales se encuentran atendidas dentro
de los términos establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, un total de 56
peticiones ciudadanas, es decir, el 98%. Una peticion que corresponde al 2% del total
de peticiones recibidas (57), registra vencimiento en los términos reglamentarios.

6. De acuerdo con la informacién suministrada, se observa, que el medio mas utilizado
por la ciudadania para interponer las peticiones ante el 6rgano de control, es mediante
escrito radicacion personal con un porcentaje del 100% (57), mientras que en el buzén
de sugerencias no se recibieron peticiones, de total de requerimientos recibidos
durante el segundo semestre del afo en curso.

7. La tipologia mas representativa durante el segundo semestre de 2016, correspondio
al “Derecho de Peticién” con un 100%, que corresponde a 57 peticiones recibidas.

8. La dependencia que recibié mayor nimero de peticiones ciudadanas durante el
segundo Semestre de 2016 fue la Secretaria General con una participacién del 51%
(29) del total de requerimientos recibidos (57).
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9. El érgano de control durante el segundo semestre de 2016, no recibié ninguna
queja proveniente del Buzon de Sugerencias.

8. RECOMENDACIONES

La Direccion Operativa de Control Interno presenta las siguientes recomendaciones,
con el fin de mejorar la atencién y tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, por presuntos actos de corrupcion, que la ciudadania interpone ante la
Contraloria Departamental del Tolima, para que sean tenidas en cuenta por los
Responsables de los Procesos y de las Dependencias, asi como también, por el Proceso
de Participacién Ciudadana:

1. Dar tratamiento oportuno a las peticiones ciudadanas de conformidad con los
términos establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se
regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

2. Continuar fortaleciendo las competencias de los responsables del registro,
asignacion de las peticiones ciudadanas, con el fin de realizar oportunamente el
tratamiento a los requerimientos desde su ingreso en la Entidad hasta la finalizacién y
cierre de la peticiébn misma.

3. Fortalecer las actividades y estrategias para continuar la implementacién del servicio
web con el fin de que se registren todas las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y solicitudes de informacién que se reciben en la entidad, armonizando la pagina web
con el correo institucional de la Direccion Técnica de Participacion Ciudadana.

4. Fortalecer la socializacidon de los mecanismos que posee la Entidad para la atencion
y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con el fin de estimular
Su uso.

5. Dar cumplimiento a las actividades programadas en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano 2017, con el fin de fortalecer los mecanismos de participacion
ciudadana.

EDWIN RIANO CORTES
Director Operativo de Control Interno
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