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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRÁMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS EN LA CONTRALORÍA GENERAL DE BOYACÁ. 

 

INTRODUCCIÓN 

 

En cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: 

“En toda entidad pública, deberá 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 misión de la entidad (…). La 

Oficina de Control Interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las 

normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe 

semestral sobre el particular…” 

 

Para el presente seguimiento, se tomó una muestra de las peticiones, quejas, reclamos 

y sugerencias presentadas ante la Contraloría General de Boyacá, en el periodo 

comprendido entre 01 enero al 30 de junio de 2020. 

 

Es necesario advertir, que además de las fortalezas y debilidades evidenciadas en el 

presente informe, podrían existir otras deficiencias no detectadas, debido a las 

muestras aleatorias tomadas para la evaluación y a la imposibilidad de revisar la 

documentación que se encuentra en cada dependencia en forma física, teniendo en 

cuenta el aislamiento preventivo obligatorio que se adelanta a nivel nacional. 

  

 

ASPECTOS GENERALES 
 

 
1. PERIODO DEL INFORME:  

 
Primer semestre año 2020 
 
 

2. OBJETIVO:  
 
Realizar seguimiento y evaluación al trámite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias (PQRSD), que se interponen ante la entidad con el fin de 
determinar el cumplimiento en la oportunidad, la calidad de las respuestas y efectuar las 
recomendaciones que sean necesarias a la Alta Dirección y a los responsables de los 
procesos, aportando así al mejoramiento continuo de la Entidad. 
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3. ALCANCE  
 
El seguimiento y evaluación se realizó a la recepción, radicación, direccionamiento, 
respuesta y seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 
(PQRSD), interpuestas ante la Contraloría General de Boyacá. En cumplimiento de los 
términos establecidos para su trámite por parte de las dependencias institucionales 
involucradas en su atención y que deben estar enmarcados en los términos de las 
normas legales; en lo correspondiente al primer semestre de 2020. 
 

 
4. CONTROL DE LEGALIDAD 

 

 Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho fundamental de 
Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de 
lo Contencioso Administrativo”.  

 

 Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promoción y 
protección del derecho a la participación democrática”  

 

 Decreto 1166 del 19 de julio de 2016 "Por el cual se adiciona el capítulo 12 al 
Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único 
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la 
presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente".  

 

 Decreto 648 de 2017 Artículo 2.2.21.4.9 Informes. literal b, en concordancia con 
el Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011  

 

 Ley 87/93. 
 

 Resolución 862/2016 CGB. Por la cual se estableció el procedimiento para el 
trámite de las peticiones, quejas y reclamos. 

 
5. METODOLOGÍA  

 
Para la elaboración del presente informe, la Oficina Asesora de Control Interno tiene 
como fuentes principal de  averiguación, el reporte presentado por la Secretaria General 
y los registros de la ventanilla única de radicación de correspondencia y pagina web de 
la entidad.  
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Y se utilizaron técnicas de auditoría como observación directa, verificación documental 
y  de procesos,  e informes directos del sistema SIDCAR; y se establecieron los 
registros de solicitudes durante el periodo en estudio. 
 
 

6. DESARROLLO DEL INFORME.  
  
Tomando como base el reporte de PQRSD remitido a la Oficina Asesora de Control 
Interno por parte de la Secretaría General vía correo electrónico se constataron las 
PQRSD radicados en la Contraloría General de Boyacá, en el periodo comprendido 
entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2020.  
 
El estado de las PQRSD observados, así como el tipo de queja, las dependencias a 
cargo de realizar los trámites correspondientes y la verificación adelantada por el 
equipo auditor, se muestran a lo largo de éste informe.  
 
 

6.1. GESTIÓN POR DEPENDENCIA RESPONSABLE DEL TRÁMITE:  

Fuente: informe Secretaría General 

 

DEPENDENCIA 
UNIDADES DE 

PQRSD ASIGNADAS 
% 

Dirección Operativa de Control Fiscal 8 3% 

Dirección  Administrativa 82 36% 

Dirección Operativa de Jurisdicción Coactiva  2 1% 

Dirección Operativa de Responsabilidad Fiscal  48 21% 

Subdirección de Bienes y Servicios  25 11% 

Secretaria General 

(En este valor se 

incluye 23 denuncias 

de 2019). 

64 28% 

TOTAL 229 100% 
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Fuente: Secretaría General 

 

6.2. GESTIÓN DETALLADA DE LAS PQRSD DURANTE EL PRIMER 

SEMESTRE 2020 

 

En el siguiente cuadro se presenta informe detallado del trámite y gestión de la PQRSD 

recepcionadas por la Entidad durante el primer semestre de la presente vigencia. 

El cuadro se diligencio con la base de datos suministrada por la Secretaría General 

quien la consolidó con la información suministrada por las diferentes áreas de la entidad 

quienes conforme a la Resolución interna 862 de 2015 dieron tránsito a las peticiones 

en el periodo indicado siguiente información:   

 

36% 

28% 

21% 

11% 
3% 

1% 

DISTRIBUCION POR ÁREAS PQRSD 

Dirección Administrativa

Secretaría General

Responsabilidad Fiscal

Bienes y Servicios

Control Fiscal

Jurisdicción Coactiva
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1 
D-20-
001 

2
0

2
0

-0
1

-0
2
 

Correo 
físico o 
postal 

Denuncia 

MUNICIPIOS 
DE SABOYA, 

DUITAMA, 
NOBSA, 

SOGAMOSO Y 
PAIPA 

2
0

2
0

-0
1

-2
4
 

C.G.B      Secretaría 
General 

    En tramite 

2 
D-20-
002 

2
0

2
0

-0
1

-0
2
 

Correo 
físico o 
postal 

Denuncia 

INSTITUTO DE 
RECREACIÓN 
Y DEPORTE 

DE BOYACÁ - 
INDEPORTES 2

0
2

0
-0

1
-2

4
 

C.G.B      Secretaría 
General 

    En tramite 

3 
D-20-
003 

2
0

2
0

-0
1

-2
7
 

Correo 
físico o 
postal 

Denuncia 
MUNICIPIO DE 

PAIPA 

2
0

2
0

-0
2

-1
7
 

C.G.B      Secretaría 
General 

    En tramite 

4 
D-20-
004 

2
0

2
0

-0
1

-2
9
 

Correo 
físico o 
postal 

Denuncia 

EMPRESA DE 
SERVICIOS 

PÚBLICOS DE 
TURMEQUE 

2
0

2
0

-0
2

-1
9
 

C.G.B      Secretaría 
General 

    En tramite 

5 
D-20-
005 

2
0

2
0

-0
1

-3
0
 

Correo 
físico o 
postal 

Denuncia 

I.E RAFAEL 
URIBE DEL 

MUNICIPIO DE 
TOCA 

2
0

2
0

-0
2

-2
0
 

C.G.B      Secretaría 
General 

    En tramite 

6 
D-20-
006 

2
0

2
0

-0
2

-0
3
 

Correo 
físico o 
postal 

Denuncia 

INSTITUTO DE 
RECREACIÓN 
Y DEPORTE 

DE BOYACÁ - 
INDEPORTES 2

0
2

0
-0

2
-2

4
 

C.G.B      Secretaría 
General 

    En tramite 
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De las doscientos veintinueve (229) PQRSD reportadas por la Secretaría General como 

recibidas y gestionadas en el primer semestre del 2020. Dieciséis (16) se encuentran en 

trámite, cuarenta y cuatro (44) se respondieron extemporáneamente y ciento sesenta y 

nueve se respondieron de fondo y en términos. 

De las 17 peticiones que quedaron pendientes en la vigencia 2019, estas se tramitaron 

y cerraron en el mes de enero de la presente vigencia. 

Se precisa, que con ocasión del aislamiento preventivo obligatorio que se adelanta a 

nivel nacional. Y la Emergencia Sanitaria  dictada por el Gobierno Nacional, la 

Contraloría general de Boyacá expidió las siguientes resoluciones de suspensión de 

términos incluido el trámite de PQRSD: Resolución 157 del 16 de marzo por medio de 

la cual se suspenden términos generales para la Entidad. Resoluciones 158 de marzo 

27, 163 de Abril 12, 165 de abril 17, 167 de abril 24, 168 de abril 27, 172 de mayo 8, 

176 de mayo 22, 179 de mayo 26 y 197 de mayo 29,  por medio de las cuales en 

términos generales, se prorrogaban la suspensión de términos a excepción de 

denuncias, quejas con ocasión actividades relacionadas con el  COVID19. 

  

6.3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

 

1. La Entidad, tiene establecido el proceso de recepción y distribución de la 

correspondencia externa, incluyendo la página web de la entidad, para el 

tratamiento de las  comunicaciones oficiales y PQRSD. Y se puede observar que  

la oficina de radicación cumple con lo establecido para las entidades públicas, al 

mantener una ventanilla única para todas las comunicaciones de la entidad. 

 

2. Se recomienda continuar fortaleciendo las estrategias encaminadas para el 
trámite oportuno y de calidad a las PQRSD, teniendo en cuenta las respuestas 
extemporáneas observadas, (44), en el periodo objeto de seguimiento. 
  

3. Se hace necesario que las áreas lleven a cabo estrategias, para que las 
respuestas se entregue oportunamente, teniendo en cuenta el tiempo que se 
lleva desde la radicación hasta cuando se traslada a la dependencia. 
 
Se recomienda a las Direcciones, la vigilancia permanente a los términos de 
respuesta, para evitar que se siga materializando el riesgo; igualmente, se reitera 
la importancia de verificar y/o generar controles  para el riesgo transversal que 
genera este procedimiento. 
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4. En relación con el aplicativo SIDCAR se recomienda generar capacitación tanto 

a la funcionaria encargada de su operatividad como a los funcionarios 

responsables del procedimiento en  las oficinas receptoras de las PQRSD. Es 

importante reforzar los lineamientos frente a situaciones coyunturales con la 

plataforma, porque aún siguen apareciendo PQRSD sin respuesta, o con 

respuestas extemporáneas. 

 

5. Se sugiere implementar un plan de contingencia alterno al SIDCAR con el fin de 

tener control estricto y expedito del procedimiento de la PQRSD en donde se 

pudo evidenciar la trazabilidad de estas.  

 

6. De otra parte, es importante que se revise y ajuste el aplicativo SIDCAR por 

cuanto se evidenciaron diferencias en la parametrización de los tiempos de 

respuesta de las peticiones. 

 

Elaborado por: 

ORIGINAL FIRMADO 

WILLIAM JOSÉ GONZÁLEZ LIZARAZO 
Jefe Oficina Asesor Control Interno 
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