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INTRODUCCION.

La Oficina Asesora de Control Interno con el fin de dar cumplimiento a 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”, permite tomar y aplicar medidas para un mayor control del
fenédmeno de la corrupcion.

Esta misma Ley sefala en su Articulo 76, que: “La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina
web de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos
de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios”.

La Contraloria General del Departamento de Sucre, en su sitio web cuenta con un
canal de recepcion de peticiones, quejas, denuncias, reclamos y sugerencias
disponibles las 24 horas al dia para las necesidades de los usuarios permitiendo la
trazabilidad de los procesos radicados, con un caracter de transparencia y
participacion ciudadana en la lucha contra la corrupcion, con todo esto se busca
generar confianza en la comunidad y fortalecer los mecanismos de atencion
ciudadana y consolidar una politica activa de atencién al ciudadano.

Para cumplir con todo lo anterior se requiere la participaciéon y colaboracion de todos
y cada uno de los funcionarios de la CGDS involucrados en el proceso de respuestas
y atencién a las PQDRS. Solo con el compromiso y vocacion de servicio de cada uno
y asi poder dar respuestas claras de fondo y oportunas, que den solucién a las
inquietudes de la ciudadania.

OBJETIVO.

Verificar que el tramite de las PQRSD recibidas en la entidad a través de la Oficina de
Atencion al Ciudadano, se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y el
portafolio de tramites, servicios y denuncias adoptado por la Contraloria General del
Departamento de Sucre a través de la revisién de la base de datos donde se lleva la
trazabilidad de la gestién dada a cada peticion, para asi rendir el informe semestral
sobre el particular.
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ALCANCE.

Hacer seguimiento y control al proceso que lleva la entidad en cuanto a la atencién
oportuna del tramite de respuestas dadas por las dependencias y responsables a los
derechos de peticion, quejas, reclamos y peticiones, en relacién con la oportunidad de
respuestas oportunas a los interesados, en especial en el semestre que acaba de
terminar, busca de hacer las conclusiones y recomendaciones en caso que se
requieran para el mejoramiento del proceso de las PQDRS.

METODOLOGIA.

La oficina de Control Interno, dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 del afio
2011, presenta el informe semestral de evaluacion y seguimiento a las actividades y
procesos realizados por las diferentes dependencias con respecto a las peticiones,

quejas, denuncias, reclamos y sugerencias, durante el segundo semestre del afo
2024.

Es importante resaltar, que la informacidon expuesta corresponde a los datos
suministrados por la oficina de control social y atencidon al ciudadano en cabeza del
Lider del proceso de Atencion al Ciudadano (subcontraloria).

De igual manera, se realizé una revision de los términos de respuesta de PQDRS de
acuerdo a la Ley N° 2207 del 17 de mayo de 2022, que modifica el Decreto legislativo
491 de 2020 y que especifica los tiempos de respuesta de la siguiente manera:

4 Peticion general: 15 dias habiles
4 Documentos e informacion: 10 dias habiles
4 Consulta: 30 dias habiles.

DEFINICIONES.

Se busca dar a conocer cada una de las definiciones relacionadas a continuacion.

PETICION: Es una solicitud, verbal o escrita que se dirige a una entidad o servidor
publico con el propésito de requerir su intervencién en un asunto concreto.
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QUEJA: Se entiende por queja la manifestacion de inconformidad, inquietud,
insatisfaccion, desagrado o descontento que un ciudadano pone en conocimiento de
una entidad, relacionada con el cumplimiento de la misién de la Entidad, o, por
conductas irregulares realizadas por sus servidores publicos, en cumplimiento de sus
funciones, o por particulares que tienen a su cargo la prestacion de un servicio publico.

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa-sancionatoria o ética y
profesional

RECLAMO: Es una exigencia presentada por cualquier persona ante la ausencia,
irregular o mala prestacién de un servicio, por una obligacién incumplida o por la
prestacion deficiente de una funcién a cargo de una Entidad Publica. Al igual que en
la queja puede dar lugar a accién disciplinaria, de manera que se procede de la forma
prevista para aquella.

SUGERENCIA: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de |la entidad.

LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
DENUNCIAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Para la formulacién e implementacion de la politica de servicio al ciudadano al interior
de las entidades de la administracién publica nacional, es indispensable contar con el
apoyo estratégico del nivel directivo y asesor, desde donde se impulsan las acciones
y se facilitan las condiciones presupuestales, técnicas y de capital humano.

Por ello la Contraloria General del Departamento de Sucre, cuenta dentro de su
estructura organizacional y de procesos, con el proceso de Control Social y Atencién
al Ciudadano, cuyo objetivo es promover el control social sobre la gestién publica en
el Departamento de Sucre, mediante la conformacién de veedurias, la realizaciéon de
eventos de rendicion de cuentas, foros participativos, audiencias publicas
participativas, la capacitacion sobrecontrol social - fiscal; y atender oportuna y
eficazmente las peticiones y denuncias interpuesta por la ciudadania en general
departamento de Sucre.
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Proveedores del proceso:

. La comunidad

Los sujetos y puntos de Control

Medios de comunicacion

Proceso de direccionamiento estratégico
Clientes externos

Clientes del proceso:

La comunidad

Los sujetos y puntos de control

Proceso de direccionamiento estratégico
AGR

Mejoramiento organizacional

Partes interesadas

Mecanismos de atencién al ciudadano:

. Correos institucionales
. Buzén de sugerencias
. Encuestas formulario de peticiones, quejas, reclamos y denuncias

ANALISIS DEL SEGUNDO SEMESTRE DE LAS PQDRS DE LA CONTRALORIA
GENERAL DEL DEPARTAMENTO DE SUCRE

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la Circular
Externa No. 001 del 20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, la oficina de Control Interno, ha
realizado el seguimiento a la atencion al ciudadano, a través de los diversos
mecanismos con los que cuenta la CGDS, para que los usuarios presenten y obtengan
respuesta y atencion oportuna y eficaz a sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias 0 solicitudes de informacion.

CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO.

Los canales habilitados por la Contraloria General del Departamento de Sucre, para
que la ciudadania pueda acceder e interponer peticiones, quejas, denuncias, reclamos
y sugerencias son las siguientes:

1- ATENCION PRESENCIAL: En las instalaciones de entidad de lunes a viernes
en jornada de 8:00 a.m. -12:00 p.m. y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m. en la calle 20
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N° 20-47 en el piso 3, 4 y 5 piso en el antiguo edificio la Sabanera Sincelejo-
Sucre.

2- ATENCION VIRTUAL: Para formular peticiones, quejas, denuncias, reclamos
y sugerencias los ciudadanos pueden ingresar a la pagina web de la entidad
en el siguiente link:: . , 0 escribir a los correos
electrénicos: y al correo

3- ATENCION TELEFONICA: se pueden comunicar en la linea (5) 2714138 en
la ciudad de Sincelejo-Sucre y al WhatsApp 3235356824.

4- REDES SOCIASLES: Como un mecanismo de participacién ciudadana,
(informacién, comunicacion y opinién) la Contraloria General del
Departamento de Sucre, hace presencia atraves de las redes sociales.
Facebook:/contraloriadesucre
Instagram:@contraloriasucre
Twitter:@contraloriasucre

SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE LAS PQR.

En la CGDS se han dispuesto diversos mecanismos de recepcion de Peticiones
quejas y reclamos, como son correspondencia tradicional ya sea mediante él envié
por empresa de mensajeria, o radicando la solicitud de manera personal en la sede
de la entidad, ya sea por escrito o verbalmente, a través de la pagina Web, o via
telefénica

Una vez llega la PQDRS a la entidad esta es radicada por la persona encargada de
recibir la correspondencia y enviada al Despacho para su conocimiento y a la
dependencia responsable de tramitar la respuesta; dependiendo de la naturaleza y de
la complejidad del asunto.

Entradas de las PQDRS: A través de los informes trimestrales realizados por la oficina
de control social y atencion al ciudadano se obtuvo el reporte por dependencias
correspondiente al segundo Semestre de la vigencia 2024, donde se encontré el
registro de 68 peticiones, quejas, denuncias, reclamos y sugerencias, distribuidas de
la siguiente manera:
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DERECHOS DE PETICION MAS FRECUENTES POR PROCESOS

Control Fiscal 7 3 10 17%
Responsabilidad Fiscal 10 il il 35%
Gestion Humana 8 b 14 B%
Asesora despacho 2 ) Eid
Control Social y Atencion al . 5 #
Cuudadano 4

Presupusto 1 0 1 %
Tesoreria 2 0 2 M
Oficina Juridica b 0 b 10%
Total 38 n 60 | 100%

Fuente: Datos de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

Se debe tener en cuenta que el periodo objeto de seguimiento corresponde al periodo
de julio a diciembre 2024; es decir, que dentro de estos seis meses fueron recibidas
60

PQDRS, donde se aprecia una reducciéon con el semestre meditamente anterior que
fueron de 68 derechos de peticion.

Respecto al porcentaje de solicitudes, se identifico que la oficina que tuvo mayor
asignacion de PQDRS fue el Proceso de Responsabilidad Fiscal con un 35% de
PQDRS recibidas.

SALIDAS DE LAS PQDRS

De acuerdo con la informacién suministrada durante el segundo semestre de la
vigencia 2024 se dio tramite como se detalla a continuacion.
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DERECHOS DE PETICION

Peticion de interes General y -
Particular 7 15 4

Consultas dF materia a cargo de 0 o
|2 contraloria 0 0

Peticiones de documentos e

informacion y peticion entre i 2%
autoridades 1 18

Solicitud de Informacion 0 0 0 0%
Traslados por Competencia 3 0 3 5%
Total 41 n 63 100%

Fuente: Datos de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

El tiempo promedio de respuesta medido por la responsable del proceso demuestra
un oportuno cumplimiento con respecto a lo consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica, todos fueron tramitados y respondidos antes de los diez dias
habiles contados a partir de su recepcion, demostrando la oportunidad de la CGDS en
resolver los requerimientos normativos en la materia.

DENUNCIAS

Avocadas 14 7 21 47%
Traslados por Competencia 8 11 19 42%
Cerradas por desistimiento 1 4 5 11%
Total 2 45 100%

Fuente: Datos de la Oficina de Atencién al Ciudadane.
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Actualmente en el segundo semestre hay 45 denuncias dentro de los términos
previstos para resolverse y emitir informe de acuerdo con la Resolucion N. 367 del
2015 articulo 50.

SUGERENCIAS - RECLAMOS
En lo relacionado con las sugerencias y reclamos en la entidad no se presentaron en
el semestre evaluado.

MEDIOS DE RECEPCION.

Los medios utilizados por la ciudadania para sus respectivas peticiones se detallan a
continuacion:

Correo electronico institucional
Correo Postal

Pagina Web

Personalmente

Medios Masivo de Comunicacion
Total

Fuente: Datos de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

Bloleo|o(m|E

Elolo|lo|(—|&
olo|lo|lw|B
S =

Teniendo en cuenta el cuadro anterior observamos que el medio mas utilizado por la
ciudadania es el correo institucional de la entidad.

Realizado el seguimiento y evaluacion al proceso de Control Social y Atencién al
Ciudadano, mediante el cual se gestionan y administran el tramite Peticiones, Quejas,
Denuncias, Reclamos y Sugerencias, que realiza la ciudadania a la Contraloria
General del Departamento de Sucre, evidenciando que dicho proceso cumple con los
requisitos de oportunidad, veracidad y materialidad, realizandose de acuerdo con las
normatividad vigente, y a los requisitos estandarizados y reglamentados dentro el
Sistema Integrado de Gestion y Control MECI-SGS de la entidad.

Por parte de la Oficina de Control Interno realizo un seguimiento las PQDRS
reportadas a través de los informes suministrados trimestraimente por el lider del
proceso Control Social y Atencion al Ciudadano.
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GENERAL DEL DEPARTAMENTO DE SUCRE

RECOMENDACIONES.

Mantener activos y eficientes los medios de atencion de PQRSD, hacer mantenimiento
y ajustes, y constante seguimiento, lo anterior es fundamental para garantizar una
comunicacion fluida con los usuarios de la Contraloria General del Departamento de
sucre, brindar un servicio de calidad y cumplir con los términos de ley.

(@&M _
MARLY DEL C. V REAL LEZ.

Jefe Oficina Asesora 'de Control Interno
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