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1. PROPOSITO: Establecer los parametros y criterios para atender, gestionar y dar tramite de
manera oportuna a las denuncias, derechos de peticion, reclamos, sugerencias y solicitudes que
realiza la ciudadania y los sujetos de control a través de los diferentes mecanismos de
participacion ciudadana establecidos por Ley.

2. ALCANCE: Este procedimiento se hace para estricto cumplimiento en virtud del proceso de
participacion ciudadana, como proceso lider del servicio al cliente en la Contraloria
Departamental del Tolima, con relaciéon a las denuncias, peticiones, reclamos, sugerencias y
solicitudes cuyo alcance impliquen hechos por presuntas irregularidades en el ejercicio de la
gestion fiscal de los sujetos vigilados. Las demas PQRSD cuyo contenido no conlleven este
alcance y en consecuencia sea competencia de otra entidad, seran atendidas directamente desde
la Secretaria General.

Lo anterior, sin perjuicio de las responsabilidades a cargo de las demas dependencias de la
Entidad, que por el asunto de que trata la PQRS, deba dar tramite a la misma seguin
direccionamiento que se realice desde la ventanilla Unica.

a) TRAMITE INICIAL DE PQRS:

En cumplimiento de la Constitucién Politica Colombiana y la ley 1755 de 2015 “Por medio del cual
se regulo el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituyo un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”, la Contraloria Departamental del Tolima expidio
la Resolucion No. 382 de 2023 "Por medio del cual se reglamenta el tramite de las denuncias, quejas,
reclamos y peticiones que se presenten a la Contraloria Departamental del Tolima'".

Asi las cosas, el tramite de las PQRS que se radiquen en la Contraloria Departamental del Tolima,
seran tramitadas segun el procedimiento interno fijado en la Resolucién No. 382 de 2023 o aquella
que la modifique.

b) ACUMULACION DE TRAMITES:

Se podran acumular aquellos tramites en los eventos en que una misma persona o varias, presenten
requerimientos que se refieran a las mismas o similares circunstancias de modo, tiempo o lugar,
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documentandose el tramite en un solo expediente. Lo anterior, sin perjuicio de que la respuesta sea
tramitada de manera independiente a cada ciudadano.

La DTPC registrara en el SICOF, bajo el mismo registro inicial, el documento a acumular con sus
anexos, asignandole el mismo nimero de peticion o denuncias.

En todo caso se debera responder a cada peticionario dentro del término de ley sobre dicha
acumulacion, indicando el estado en que se encuentre dicho tramite o sobre el tramite que se realice
a la peticion.

¢) INFORME SEMESTRAL DE PQRD:

Para efecto del cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de 2011, el cual senala 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”, la
Direccion Técnica de Participacién Ciudadana semestralmente debera consolidar la informacién de
PQRSD tramitadas en la Contraloria Departamental del Tolima.

La informacion que reporte la Direccién Técnica de Participacion Ciudadana se derivara de la
informacion que se reporte por cada dependencia (Secretaria y/o Direccidn) para el diligenciamiento
del Formato 15 “Participacion Ciudadana” de la Rendicion de Cuenta a la Auditoria General de la
Republica, el cual tendra como fuente primaria el aplicativo de gestién documental de la Entidad, a
excepcion de la informacion de la DTPC que se derivara de la informacién reportada en el aplicativo
SICOF.

d) CUSTODIA DE DOCUMENTOS FiSICOS:

La custodia de la documentacidn fisica derivada del proceso de Gestion de Denuncias y PQRS estara
a cargo de quien ejerza las veces de secretaria de la Direccidon Técnica de Participacion Ciudadana.
Lo anterior, sin perjuicio de la responsabilidad de quien tramita el expediente, que para el caso de
las Denuncias sera el funcionario auditor a quien se le haya asignado la Actuaciéon Especial de
Fiscalizacion.

3. BASE LEGAL: Detallada en el Normograma del proceso (ver registro RGJ-04)
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4 DEFINICIONES Y CONCEPTOS: Los conceptos son construidos por la direccion con base en

las definiciones que establece la ley y la teoria, asi:

Tramite: Proceso por medio del cual se lleva a cabo las actuaciones propias y que resulten de
los radicados en la Direccion de Participacion Ciudadana.

Radicado: Denominacion que se da a las PQRS que son asignadas a la DTPC para llevar a cabo
su tramite.

Peticion entre entidades publicas: Son aquellas que se formulan entre las autoridades,
mediante las cuales se solicita informacion o documentos.

Peticion de informacion: Hace referencia a las peticiones para solicitar y obtener acceso a la
informacién publica.

Peticion de documentos o copias: Reproduccion y entrega de documentos que no tengan el
caracter de reservado al interior de una entidad.

Peticion de interés general: Solicitud que una persona o una comunidad presenta ante las
autoridades para que se preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la entidad, con el
fin de resolver necesidades de tipo comunitario.

Peticion de interés particular: Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con el fin
de qué se resuelva determinado interrogante, inquietud o situacion juridica que solo le interesa
a €l o a su entorno.

Queja: Descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta
que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacién indebida servicio o a la
falta de atencion de una solicitud.
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Consulta y conceptos: solicitud de orientacién a las autoridades en relacion con las materias
a su cargo, cuya respuesta no tiene efectos juridicos directos sobre el asunto que trata, por lo
tanto, no es de obligatorio cumplimiento.

5. CONDICIONES GENERALES Y/O REQUISITOS. (Son los aspectos legales, técnicos y de
seguridad que se requieren para adelantar el procedimiento).

a. LEGALES (Aspecto normativos que sustentan la ejecucidn del procedimiento:
Competencia-funcionalidad-Requisitos.

5.1.1 Ley 1755 de 2015
5.1.2 Ley 1437 de 2011
5.1.3 Ley 1757 de 2015
5.1.4 Ley 136 de 1994

5.1.5 Ley 1474 de 2011
5.1.6 Ley 489 de 1998

5.1.7 Ley 743 de 2002

5.1.8 Resolucion 382 de 2023
5.1.9 Constitucion Politica

b. TECNICAS (Mencione las herramientas o medios técnicos que emplea para ejecucion
del procedimiento)

5.1.10 Plataforma de Gestion Documental
5.1.11 Plataforma SICOF

5.1.12 Correo electronico institucional
5.1.13 Ventanilla Unica

5.1.14 Plataforma Sia Observatorio
5.1.15 Plataforma Secop I y II

5.1.16 Plataforma Sia Misional

c. DE SEGURIDAD (Describa las acciones que se requieren para garantizar la custodia y
preservacién de la informacion)

5.1.17 NAS
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5.1.18 Formatos de seguimiento y radicacién aprobados por calidad (F11, F4, entre otro)
5.1.19 Correo electrénico
5.1.20 Plataforma de Gestion Documental

6. PROCESOS QUE INTERVIENEN (Enumere los procesos o dependencias que interactdan en
el desarrollo del procedimiento para la produccién del bien o servicio).

6.1 Direccion Técnica de Control Fiscal y Medio Ambiente
6.2 Direccion Técnica de Responsabilidad Fiscal

6.3 Direccion Técnica de Planeacion

6.4 Secretaria General y Comun

6.5 Contraloria Auxiliar (proceso sancionatorio)

6.6 Despacho

7. PRODUCTO: Respuesta de tramite, Respuesta de fondo, Memorando de traslado — Formato
Aidd, F6-PM-PC-05 Auto de Archivo, F15-PM-PC-01 Estudio de Antecedentes, Auto de
desistimiento.

8. PRODUCTO NO CONFORME- Respuesta de tramite, Respuesta de fondo, Memorando de
traslado — Formato Aidd, F6-PM-PC-05 Auto de Archivo, F15-PM-PC-01 Estudio de Antecedentes,
Auto de desistimiento.

9. PLAZO DE EJECUCION: Los plazos de ejecucidn se determinan por la Ley 1755 de 2015, 1757
de 2015 y Resolucidn 382 de 2023, asi:

9.1. Denuncia: 6 meses calendario

9.2. Peticion entre entidades publicas: 10 dias habiles

9.3. Peticion de interés general y/o particular: 15 dias habiles
9.4. Peticion de informacion publica: 10 dias habiles

9.5. Peticion de copias: 10 dias habiles

9.6. Queja: 15 dias habiles

9.7. Reclamo: 15 dias habiles

9.8. Consulta: 30 dias habiles

9.9 Traslado por competencia: 5 dias habiles

9.10 Traslado entre dependencias: 2 dias habiles
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10. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO (Representacion grafica de las etapas del

procedimiento)

3. | Etapa de Asignacion

del sistema de gestion| 1 dia habil

documental AIDD a la
dependencia que deba dar
respuesta de fondo a la peticion.

° TIEMPO DE FORMATO
N ACTIVIDAD INSTRUCCIONES EJECUCION RESPONSABLE
Registrar en el sistema de
Etapa de recepcidn y |gestion documental AIDD, Secretaria Plataforma
1. | registro de las | asignando un consecutivo de| 1 dia habil General v Comiin de Gestiodn
peticiones radiacion, el cual le sera Y documental
informado al peticionario
Realizar un analisis detallado de
las peticiones para determinar la Plataforma
competencia 0 no competencia ] de Gestidn
2. | Etapa de Clasificacion nglliit(i:ro ntraallorla geDargiT;?dt::j' 1 dia habil (SSZ(;]r::SIrI; Comiin documental
competente la peticion que no
resulte competencia de la CDT
El mismo dia o maximo el dia
siguiente en que es presentada Plataforma
la peticidn, se asignara a través Secretaria de Gestién

General y Comun | documental

TRAMITE DE LA
PETICION

Peticiones incompletas
Requerimiento al peticionario
para que complete su peticion

Dependencia a Oficio de
quien se le asignd | AIDD

Desistimiento: Vencidos los
términos establecidos para que

se complete la peticidn sin que 30 dias

el peticionario cumpla el
requerimiento, se procedera al
desistimiento de la peticion y el
archivo del expediente.

habiles

. RPC-12 Auto
Dependencia a Archi
uien se le asigné renivo por
q Desistimiento

Constancia de

Secretaria General o
ara a notificacion
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Notificacion del acto glriccm_)n_ Tec_:tnca Oficio AIDD
administrativo de desistimiento c articipacion iclo
Ciudadana
Traslado por no competencia Secretaria General Cor!s_tan(_:[a .
notificacion
.. . .., |Analisis de antecedentes Direccion Técnica | Analisis de
Tramite de peticion|cyando se determina |a de Participacion Antecedentes
PQRS que se observa |necesidad de  adelantar . ... |Ciudadana F15
debe elevarse para | Actuacion Especial de 15 dias habti"es
Actuacion Especial de |Fiscalizacion se traslada el prorrlogq es
Fiscalizacion y/o|estudio de antecedentes al po;éimn;rllimo
proceso de | Despacho para elevar o no,
Responsabilidad Fiscal | 5e9Un la consideracion, a
denuncia la peticion.
4.1
4.2 Respuesta de fondo de peticion Direccion Oficio de
desde la  Direccion de Técnica de plataforma
participacion  ciudadana al Participacion de Gestion
peticionario comunicando la Ciudadana Documental
elevacion a denuncia de su
peticion  por parte  del
despacho quien traslada a la
direccion Técnica de Control
Fiscal y Medio Ambiente
4.3 Traslado de peticion elevada a Direccién Correo
denuncia Técnica de electrdnico
4.4 Cuando se determina la Participacion
necesidad de trasladar la Ciudadana Oficio de
peticion directamente a plataforma
proceso de responsabilidad de Gestion
fiscal se traslada el estudio de Documental
antecedentes al Despacho para
aprobar o no.
4.5 Respuesta de fondo de peticidn Direccién
desde la  Direccion de Técnica de Correo
participacion  ciudadana  al Participacion electronico
peticionario comunicando se Ciudadana
aprobd por parte del despacho
remitir directamente a proceso Oficio  de
de responsabilidad fiscal su plataforma
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peticion quien traslada a la de Gestion
Direccion Técnica de Documental
Responsabilidad Fiscal
4.6 Traslado de peticion a proceso | 2 dias habiles Despacho Oficio  de
de responsabilidad fiscal Contralor (a) plataforma
de Gestidn
Documental
4.7 Respuesta de fondo o tramite y | La respuesta de Direccion
cierre de Sicof para fondo la Técnica de
participacion ciudadana determina el Control Fiscal y
Cuando la peticidén no requiera proceso a que Medio Ambiente
de estudio de antecedentes, se traslade:
dentro del término legal se dara Direccién Oficio  de
respuesta de fondo a la misma | 6meses Técnica de | plataforma
La respuesta de fondo al | contados desde | Responsabilidad | de Gestion
peticionario sobre las | el radicado en la | Fiscal Documental
peticiones que se eleven a | entrada
denuncia o se trasladen a
proceso de responsabilidad | 5 afios proceso
fiscal por parte del Despacho de
de la Contraloria | responsabilidad
Departamental del Tolima, se fiscal
dara por las respectivas
direcciones de Control Fiscal y
Medio Ambiente vy de
Responsabilidad Fiscal.
11.REGISTROS
F6- Auto de Archivo Denuncias
F15 Estudio de antecedentes de peticiones
Los demas son produtos de registros de plataforma de gestién documental
12.HISTORIAL DE CAMBIOS
Fecha | Version Descripcion
05/2021 01 Primera version del documento.
12/12/2022 02 Segunda version del documento.
01/08/2023 03 Tercera Version del Documento
20/02/2024 04 Cuarta Version del documento
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