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QUEJA

RECLAMO _
SUGERENCIA

2
3

DENUNCIA | 3
| 0
0

FELICITACIONES |10

TOTAL 18

Fuenta: Infarmacian suministrada por ia Oficing de paricipacien Gludadana primer semeatie 2017

Per tipelegia se registra que las denuncias sen las que tienen mayer
representatividad, en segundo lugar, las guejas, seguide del Dereche de
peticién.

1.3, Per génere

FEMENINO 2 11,1%
ANONIMO 2 11.1%
REMITIDA POR QTRA 1 5.5%
NETITUCION _

ITAL . — 18 |
s Fuente: Informagion suminisirada per 18 Oficina de pamicipacion Gludadana primer semestre

Per génere se encuentra que son los hambres guienes ejercer Mayer AUMere
PQRSD ante la Contraloria Departamental, con un porcentaje del 72.2% sobre
el total de las quejas recepcionadas seguido la queja anénima y por Ultimo la
remitida por instituciones igual

1.4, Por medio de recepcién

FISICO B ECE | . 88.8

ELECTRONICO 1 5.5
AUDIENCIA PUBLICA 1 §5
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: ' Fuenie: Informacion suminisirada por 1a Ofieina de participacion Ciudadana primer semestie 2017

Por medio de recepeién se encuentra que en medio fisico se presentan el
mayor nimereo de peticiones, quejas, reclames, sugerencias.

1.5. Por oportunidad en el tiempo de repuesta

"CUMPLIMIENTO

TERMINOS - _
CONTESTADA EN 3 16.6% Se emitié respuesta
TIEMPOQ 8IN perec ne - respecto
RESPUESTA DE de le que se ha
FONDO solicitade, de una
manera clara,
— _ ; W— _ : precisa y cangruents |
' PENDIENTE  POR 13 ] 72.2%

CONTESTAR Y CON
VENCIMIENTQ RE
 TERMINOS | - |
TOTAL 18 106% (Eiasilla 1 mas

a2

Fuente: Informacién suminisirada por la Oficina de paricipacian Cludadana primer semesire 2017

Se observa un reiterado incumplimiente en los términes para
resolver las PQRSD incumpliendo asi lo establecido la Ley 1755 de
2015, la cual en su articulo 14 reza lo siguiente:

(...) Articulo 14, Ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salve nerma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, teda peticion
deberé resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:
1. Las peticiones de documentos y de informacién deberén resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha
sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podré negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro
de los tres (3) dias siguientes.
2. Las peliciones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién
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@n euaﬁt a la transparencia de la infermacién creande un liRk an
la pagina oficial para interponer peticiones, quejas, reciamos por
parte de los usuarios.

2. 8e debe implementar para el tratamiente de |a informaeién de la
dependencia la metodologia de Gestion Documental de
conformidad con la ley 594 de 2000 ley de archivos, con el
objeto de garantizar un servicio de remisién eficiente y dentro de
los términos a los funcionarios competentes de responder.

3. La entidad debe fortalecer los medies de comunicacién externa
para que la comunidad conozca el tramite y pueda hacer
seguimiento a la inversion de los recursos publicos.

4, Es menester implementar la pelitica de semunicaciones de
conformidad con el eje ftransversal de informacién vy
comunicacién eome lo estipula el decreto 943 de 2014.

B. El Plan Anticarrupeién y de Atencién al Ciudadane 2017,
publicado por el ente de control fiscal incluye actividades
encaminadas a mejorar los mecanismos de atencién al
ciudadano, teniendo en cuenta los lineamientos definidos por la

ley.

6. Ne se evidencia central a les tiempes sefalades en el
procedimiento para gestionar |la respuesta a las PQR8D.

7. No existe evidencia de la implementagién deé acciones
preventivas y correctivas que eviten incumplir los términes
sefialados en la ley para el tramite y respuesta de las PQRSD.

RECOMENDACIONES:

Control Fiscal Transparente de Cara a la Comunidad para la Paz
Calle 27 Ne 6 - 40 - Teléfono (094)6711334 - Fax (094)6712474
www.contraloria-choco.gov.co -Email; contactenos@contraleria-choce.gov.co




2 ontraloria
e  Genaral Depariamanio del Checd
Nit. 818000345-0

Cen el fin de mejorar la atereién y tratamiente de las peliciones,
guejas, reclamos, sugerencias, solieitudes de infermacion, derechos
de peticién y denuncias, interpuestos ante la Contraloria, la Oficina de
Control Interno presenta las siguientes recomendaciones para que
sean tenidas en cuenta por los Responsables de los Procesos y de las
Dependencias como lideres del fomento y aplicacion del modelo
estandar de control interno.

{. Por este motivo este despache recomienda que la entidad brinde
una capacitacién a todo el personal en la ley 1755 de 2015 y el
Decreto 1166 de 2016 (regulacién. de peticiones verbales) asi
mismo se fortalezca la capacitacién en cuanto a la ley 734 de 2002
en cuanto a los deberes y prohibiciones consagrados en el articulo
34 ,35 y siguiente estrategia de prevencién interna para mantener
actualizado al personal.

2. Realizar andlisis de las causas gue occasionaren las demoras
presentadas en los términes de gestion de las PQRSD,
relacionados con la respuesta y/o solucién definitiva, een el fin de
implementar acciones encaminadas a evitar moras en el tramite y
resolucién de los requerimientos

3. Emitir pronunciamiente de fendo a les Derecheos de Peticion,
entendido este de conformidad cen lo establecido en la Sentencia
T-831A/13

DERECHO FUNDAMENTAL DE PETICION-Contenido y alcance

La jurisprudencia constitucional ha sefialado en este mismo sentido que la
respuesta a los derechos de peticién, la eual puede ser favorable o no para el
peticionario, (i) debe ser reconocido como un derecho fundamental que se
encuentra en conexidad con la garantia de otros derechos fundamentales; (il)
debe ser resuelto en forma oportuna, esto es, dentro del término legal que se tiene
para resolver, (iii) debe dérsele una respuesta de fondo respecto de lo que se ha
solicitado, de una manera clara, precisa y congruente; (iv) como ya se indicé en el
pérrafo anterior, debe ser dada a conocer al peticionario; y (v) se aplica por regla
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general a enlidades publicas pero también a orgapizaciones prvadas euande la
ley asl le determine.

Asi las easas encentrames gue |a respuesta que se dé en ocasion a
un derecho de peticion, debe dar una solucién efectiva, debe conducir
a la solucién, o por le menos al esclarecimiento de lo solicitado en el
derecho de peticion.

La respuesta a un dereche de peticién debe ser puntual, precisa,
pertinente; no se debe dar una respuesta evasiva, vaga y que no
ofrezca nada al peticionario

Algunas entidades equivocadamente consideran que han garantizado
el derecho de peticion con el envio de una simple nota al peticionario,
sin ofrecer solucién de fondo alguna, es decir, dejando al peticionario
en las mismas.

8| la entidad ne puede ofrecer una selucién junte cen la respuesta al
derecho de peticion, debe explicar o sustentar el porqué de la
imposibilidad de dar una solucién de fondo, y obviamente que esa
explicacién debe ajustarse a |a realidad.

4. Tramitar las distintas solicitudes de la ciudadania aplicando los
pasos y controles sefialados en el procedimiento

5. Fortalecer la socializacién de los mecanismos que posee la Entidad
para la atencién y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, con el fin de estimular su uso.

6. Adoptar el manual de comunicaciones internas y externas y
actualizarlo con la ley 1712 de 2014 y ley 1474 de 2011.

7. Determinar la competencia frente a las quejas a tramitar y el tramite
que se le debe dar a las mismas se observa como esta remitiendo
a los personeros sin indicarles el tema a resolver y se archiva en
ocasiones sin satisfacer la parte misional de la entidad, sin
establecer si hay o no detrimento en lo informado en las PQRD.
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8. Argumentar, Doeumentar y sopertar de manera suficiente les
distintos tramites de la oficina,
9. Ajustar Todas las decisiones que se tomen a Derecho

Se adjunta soporte de expediente participacion ciudadana 2017
(primer semestre) de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones en (1) CD.

Al igual gque Llamade de atencién del Censejo de Estado a
Procuraduria y Contraloria para que actien con celeridad en casos
que afecten el patrimonio publico. (1 Folio)

MONICA BEATRIZ MURILLO
Jefe Oficina de Control Interno
Contraloria
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