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INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
DE LA CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL TOLIMA CON CORTE A JUNIO 30 DE
2026

1. PRESENTACION.

La Direccion Operativa de Control Interno de la Contraloria Departamental del Tolima, en
cumplimiento de 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 enero al 30 de junio de
2026.

Este informe se realiza en el marco de la Ley 1712 del 2014 (Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional, el Decreto 103 de 2015 que la
reglamenta parcialmente, y la Ley 190 de 1995 que dicta normas para preservar la
moralidad en la Administracién Publica.

La Contraloria Departamental del Tolima cuenta con diversos mecanismos de
participacion ciudadana, incluyendo un buzdén de sugerencias, que permiten a la
ciudadania interponer quejas, reclamos, y sugerencias por corrupcion, Estos mecanismos
tienen como objetivo que la Direcciébn de Participacion Ciudadana emita respuestas
oportunas o inicie las actuaciones administrativas pertinentes.

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

De acuerdo al procedimiento PGE-02 Cédigo: MP-02-GD, corresponde al proceso de
gestion de enlace (procedimiento ventanilla Gnica) a cargo de la secretaria general la
funcién de "Recibo y Radicacion De Las Comunicaciones Externas", quien es la
encargada del recibo, cargue y parametrizacién de las PQRS de entrada en el respectivo
aplicativo AIDD (administrador de informacién documental y digital, herramienta
tecnoldgica al servicio de la Contraloria Departamental del Tolima.

El proposito del presente informe, es determinar la oportunidad de las respuestas a las
PQR que la ciudadania envia a la entidad, a través de los diferentes canales de atencion
dispuestos para tal fin, evaluando y verificando el cumplimiento normativo que se de,
cumpliendo con el recibo, tramite y Resolucion de las posibles situaciones que tengan
relacion con la misién de la entidad, ademas de formular recomendaciones a la alta
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Direcciobn y a los responsables de los procesos, de tal manera que contribuyan al
mejoramiento continuo de la entidad.

Es de anotar que dicha exigencia obedece al cumplimiento de lo reglado en la Ley 1474
de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de
la gestion publica." Que en su Articulo No. 76, expresa: “ARTICULO 76. Oficina de
Quejas, Sugerencias y Reclamos. 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
mision de la entidad.

La oficina de control interno (Direccion operativa de Control Interno) debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

En la pagina web principal de toda entidad publica, deberd existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

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 corrupcién
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. (...).”

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

e Las fuentes de informacion para realizar el presente informe son los reportes
generados desde el aplicativo AIDD (administrador de informacién documental
y digital).

¢ Donde la informacién se ingresa por la Secretaria General de acuerdo al
proceso Gestibn de Enlace (procedimiento ventanilla Gnica) en el que se
maneja el registro de los documentos de entrada a la entidad por terceros,
realizando su respectiva clasificacion, distribucion a las diferentes
dependencias y el registro de los documentos de salidas en respuesta a los
PQR que se originan en la Contraloria Departamental del Tolima.

e Revision del cumplimiento de las actividades dentro de los términos
estipulados en el ordenamiento legal de los PQR tramitados por las
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e (ue desde el 01 de enero al 30 de junio de la vigencia 2026, la contraloria ha
comprometido a todos los funcionarios en el manejo obligatorio de la
plataforma AIDD vy a realizar los cruces de informacion para la confiabilidad de

e lainformacioén

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.

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

e La informacion contenida en el presente informe tiene como
fuente la base de datos extraida del aplicativo AIDD.

Radicado inicial: CDT-RE-2026-00000001
Radicado final: CDT-RE-2026-00002614

No. de registros segun radicados: 0

RADICADOS DE ENTRADA - RE CANTIDAD

PQRS-D

TRAMITES-SERVICIOS-OPAS

NO REQUIERE RESPUESTA

ANULADOS

RADICADOS RAPIDOS (NO SUMAN AL TOTAL)

TOTALES

494

297

1822

1

0

2614
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Radicados de Entrada - RE
2026-01-01 a 2026-06-30

1822

PQRS-D NO REQUIERE ANULADOS
TRAMITES-SERVICIOS-CPAS RESPUESTA

B ForRs-D Il TRAMITES-SERVICIOS-OPA_.. [l NO REQUIERE RESPUESTA [l ANULADOS

e La verificacion realizada por la Direccién Técnica de participacion
Ciudadana, se consolidan en los siguientes resultados:

a. ESTADO DE LAS PQRS POR SU TIPOLOGIA

4. Total PQRS-D por: TIPO

PRQS-D

:
3 S

- e 236

PQR - Quezas - 15 1 2 3 0 ) 0 -
PQR. - Reclasmos - 15 ° o ° 1 o ) -
PQRSD - Desuncias Fiscales - 30 2 ° 5 2 1 13 -
PQRSD - Denncias Generales - 30 ) 0 1 2 2 0 -
TOTALES ™ P 54 s 118 P s

Concepto - 30 5 1,01
PQR - Entre entidades publicas - 10 231 46,76
PQR - Peticién de informacion y documentos - 20 1 0,20
PQOR - Peticién de interés general - 15 5 1,01
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PQR - Peticion de interés particular - 15 236 47,77
PQR - Quejas - 15 6 1,21
PQR - Reclamos - 15 1 0,20
PQRSD - Denuncias Fiscales - 30 4 0,81
PQRSD - Denuncias Generales - 30 5 1,01
TOTAL 494 100

Concepto

PQR - Peticion de inferés general

PQR - Peticion de interés particular -
PQR - Entre entidades publicas -
PQR - Quejas -

s
15 | 5
PQRSD - Denuncias Generales -

PQRSD - Denuncias Fiscales -

PQR - Peticion de informacion y documentos -

PQR - Reclamos -

PQRS-D por TIPO

2026-01-01 a 2026-06-30

15 J o

0 s
e
20 |1

151

Conforme a su tipologia se registra que la peticiones tramitadas por la entidad durante el 1
de enero al 30 de junio de 2026 fueron 494; donde las peticiones por concepto tienen un
porcentaje del 1.01%, es decir 5 peticiones, las denuncias fiscales tienen un 0.84%, es
decir 4 denuncias, las denuncias generales tienen un 1.01%, es decir 5 denuncias, las
solicitudes de interés particular tienen mayor representatividad con el 47.77%, es decir,
236 peticiones, las solicitudes entre entidades publicas ocuparon el segundo lugar de
representatividad, con un porcentaje igual al 46.56%, es decir, 230 peticiones; seguidas
de; PQR quejas con un 1.21, es decir 6 peticiones, las solicitudes de reclamos y

sugerencias tiene un porcentaje de 0.20% es decir 1 peticion.
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PETICIONES POR DEPENDENCIAS

A continuacion, se presenta el numero de derechos de peticion recibidas por el
organo de control tramitado por cada dependencia durante el 1 de enero al 30 de junio

de 2026.

DEPENDENCIA ENERO A JUNIO 2026 %

100 - DESPACHO DEL CONTRALOR 6 1.21
110 - CONTRALORIA AUXILIAR 9 2,18
111 - DIRECCION TECNICA CONTROL FISCAL Y MEDIO 39 11,51
AMBIENTE

112 - DIRECCION TECNICA DE RESPONSABILIDAD FISCAL 11 7.89
141 - DIRECCION TECNICA JURIDICA 9 2.18
142 - DIRECCION TECNICA DE PARTICIPACION CIUDADANA 389 78.74
150 - SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIER 31 6.27

494

DEPENDENCIA

OCT NOV DIC TOTAL

100 - DESPACHO DEL
CONTRALOR

110- CONTRALORIA
AUXILIAR

111 - DIRECCION
TECNICA
CONTROL FISCAL
Y MEDIO
AMBIENTE

11

39

Total PQRS-D por: DEPENDENCIA
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DEPENDENCIA

112 - DIRECCION
TECNICA DE
RESPONSABILIDAD
FISCAL

11

141 - DIRECCION
TECNICA JURIDICA

142 - DIRECCION
TECNICA DE
PARTICIPACION
CIUDADANA

49 50 59

68

108 55| - - - - - -

389

150 - SECRETARIA
ADMINISTRATIVAY 10 6 9
FINANCIERA

31

TOTALES 73 69 84

85

118 65 0 0 0 0 0 0

494

PQRS por DEPENDENCIAS
20260101 2 20269630

{42 - DIRECCION TECNICADE PARTICIRACION CIUDADANA

111 - DIRECCION TECNICA CONTROL FISCAL Y MEDIO AMBIENTE

150 - SECRETARIAADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

112 - DIRECCICN TECNICA DE RESPONSABILIDAD FISCAL

110 - CONTRALORIAAUAILIAR

141 - DIRECCION TECNICAJURIDICA

100 - DESPACHO DEL CONTRALOR

3

ventanillaunica@contraloriadeltolima.gov.co www.contraloriatolima.gov.co
Carrera 3 entre calle 10 y 11, Edificio de la Gobernacion del Tolima, piso 7
Cadigo Postal: 730006 - Contacto: +57 (608) 2771589
Nit: 890.706.847-1 [8 de 13]




C‘S &5.
B

CONTRALORIA

DEPARTAMENTAL DEL TOLIMA

La Contraloria del ciudadano

El proceso de la Contraloria Departamental del Tolima, que recibié mayor nimero de
peticiones durante el 1 de enero al 30 de junio de 2026, fue la Direccién Técnica de
Participacion ciudadana con 389 peticiones que corresponde al 78.74% del total de
las peticiones de la entidad; continua la Direccion Técnica de Control 11.51% es decir
39 peticiones seguida de la Secretaria Administrativa y financiera con 6.27% es decir
31 peticiones; Direccion Técnica Juridica con el 2.18% al igual que la Contraloria
Auxiliar con la misma participacion del 2.18% del total de las peticiones y por ultimo
el Despacho con tan sélo el 1.21% equivalente a 6 peticiones.

ESTADO DE GESTION PQRs EN PARTICIPACION CIUDADANA F15

Las PQRS a cargo de la Direccion Técnica de Participacion Ciudadana durante el 1
de enero al 30 de junio del 2026, se contabilizaron en total 404 Clasificadas al
interior de la Dependencia como se detalla a continuacion:

De un total de 404 PQRS, 9 corresponden a denuncias, Peticiones de Interés
General o particular 197, peticiones entre entidades publicas 192, de informacion,
interés quejas 6.

ESTADO DE GESTION DE LAS PQR

® ESTADO TERMINOS DE RESPUESTA PQRS DIRECCION TECNICA
PARTICIPACION CIUDADANA.

De 404 PQR’S a cargo de la Direccién Técnica de Participacion Ciudadana, se evidencio
que el 95.54 % es decir, 386 peticiones se encuentran cerradas al 30 de junio de2026,
4.46% es decir, 18 se encuentran en tramite.

ESTADO CANTIDAD PORENTAJE

EN

TRAMITE 18 4,46
CERRADAS 386 95,54
TOTAL 404 100
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CANTIDAD

= ENTRAMITE = CERRADAS

MEDIO DE RECEPCION DE LAS PQRS

El medio de recepcion de las PQRS a 30 de junio 2026 en participacion
Ciudadana, se localiza, que por medio de correo electronico se recibieron 372,
con un 92.07%, seguida de la publicacién en pagina web equivalente al 5.20%,
es decir 21 peticiones y personal o fisico el 2.72% es decir con tan solo 11

peticiones.
CANTIDAD PORENTAIJE CANTI

MEDIO DE

RECEPCION

CORREO 372 92,07

ELECTRONICO

PAGINA WEB 21 5,2 ¥ CORREO

" ELECTRONICO

PERSONAL OFISICO 11 2,73 . PAGINET
TOTAL 404 100
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BUZON DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

Durante el 1 de enero al 30 de junio de 2026, no se recibié ninguna peticion por conducto
del buzén de sugerencias, constituyéndose este en otro canal de comunicacién que
pretende facilitar al ciudadano su participacion dentro de la gestion publica, fortaleciendo
los canales de comunicacion entre los ciudadanos y la Contraloria Departamental del
Tolima.

CONCLUSIONES

1. El seguimiento realizado evidencia que la Contraloria Departamental del Tolima cuenta
con mecanismos y canales institucionales para la recepcion y tramite de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQR), dando cumplimiento a la
normatividad vigente en materia de atencion al ciudadano y transparencia.

2. Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026 se
registraron 494 PQR, observandose que las peticiones de interés particular y las
solicitudes entre entidades publicas constituyen la mayor parte de los requerimientos
recibidos por la entidad.

3. La Direccion Técnica de Participacion Ciudadana concentré el mayor volumen de
requerimientos (78,74 %), lo que evidencia su papel como principal canal de interaccién
entre la ciudadania y la Contraloria Departamental del Tolima.

4. Se evidencié una gestion favorable en el tramite de las PQR administradas por la
Direccion Técnica de Participacion Ciudadana, teniendo en cuenta que el 95,54 % de los
asuntos se encontraban cerrados al corte del informe y Unicamente el 4,46 %
permanecian en tramite.

5. El correo electronico continta siendo el principal medio de recepcion de las PQR,
mientras que el buzén fisico no registrd solicitudes durante el periodo evaluado, situacion
gue evidencia una marcada preferencia de la ciudadania por los canales digitales.

RECOMENDACIONES

1. Mantener el seguimiento permanente al cumplimiento de los términos legales de
respuesta, fortaleciendo los controles preventivos que permitan evitar vencimientos y
garantizar una atencion oportuna al ciudadano.

2. Continuar fortaleciendo el uso y la correcta parametrizacion del aplicativo AIDD,
asegurando la calidad, integridad y confiabilidad de la informacion registrada por todas las
dependencias.
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3. Implementar analisis periddicos de las causas que originan las PQR, con el propdsito
de identificar oportunidades de mejora institucional y formular acciones preventivas.

4. Fortalecer las estrategias de divulgacién de los diferentes canales de atencion
ciudadana, especialmente del buzén de sugerencias y de la sede electronica,
incentivando su utilizacion por parte de la comunidad.

5. Continuar desarrollando jornadas de sensibilizacion y capacitacion dirigidas a los
servidores publicos sobre la gestion documental, el tramite de PQR y el cumplimiento de
los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 norma, que regula el Derecho
Fundamental de Peticién en Colombia y establece los tiempos exactos en los que las
entidades publicas deben responder a las solicitudes.

6. Realizar seguimientos periodicos por parte de la Direccion Operativa de Control Interno
a las dependencias con mayor volumen de requerimientos, verificando la oportunidad,
calidad y efectividad de las respuestas emitidas.

RETOS A FUTURO

» Alcanzar y mantener un cumplimiento del 100 % en la atencién oportuna de las
PQR dentro de los términos legales.

» Consolidar el uso de herramientas tecnoldgicas que permitan realizar seguimiento
en tiempo real a los requerimientos ciudadanos y generar alertas tempranas
sobre posibles vencimientos.

» Incrementar la participacién ciudadana mediante el fortalecimiento de los canales
virtuales y de los mecanismos de interaccion con la comunidad.

» Desarrollar indicadores de gestion y calidad que permitan medir no solo la
oportunidad en las respuestas, sino también la satisfaccién del ciudadano frente al
servicio prestado.
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» Fortalecer la cultura institucional orientada al mejoramiento continuo, utilizando la
informaciéon derivada de las PQR como insumo para la toma de decisiones y la
gestion del riesgo institucional.

\//

/’

ELKIN ANSELMO OLIVEROS POLANIA
Director Operativo Control Interno

Elaboro: EAOP/Jennifer Loaiza
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