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OBJETO 
Establecer los criterios para atender, gestionar y dar respuesta a las Peticiones, Quejas o Denuncias presentadas por la comunidad, en cumplimiento de la normatividad legal vigente.
ALCANCE 

El procedimiento inicia con la recepción de los requerimientos y finaliza con la respuesta de fondo dada a la Petición, Queja o Denuncia
POLÍTICA 
Ejecución del Plan Anticorrupción 

RESPONSABLE (S) 
Dirección Técnica de Participación Ciudadana
NORMATIVIDAD
· Constitución Política de Colombia (1991)

· Código Contencioso Administrativo

· Ley 42 de 1993 – Organización y ejercicio del Control Fiscal

· Ley 190 de 1995, Artículo 38 - Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administración Pública y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupción administrativa.

· Ley 610 de 2000 –Por la cual se establece el trámite de los procesos de responsabilidad fiscal de competencia de las Contralorías 
· Ley 24 de 1992, Artículo 27, numeral 1 - Por la cual se establecen la organización y funcionamiento de la Defensoría del Pueblo y se dictan otras disposiciones en desarrollo del artículo 283 de la Constitución Política de Colombia.
· Ley 756 del 2002 - Por la cual se modifica la Ley 141 de 1994, se establecen criterios de distribución y se dictan otras disposiciones.

· Ley 734 de 2002 –Código Disciplinario Único

· Ley 850 de 2003 - Por la cual se dictan disposiciones en materia de promoción y protección del derecho a la participación democrática.

· Ley 1437 de 2011 - Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

· 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.

· Jurisprudencia Constitución Política de Colombia (1991)

· Decreto 403 de 2020 - Por el cual se dictan normas para la correcta implementación del Acto Legislativo 04 de 2019 y el fortalecimiento del control fiscal.
CONCEPTUALIZACIÓN

Anónimo. Es la denuncia, Petición o queja, verbal o escrita, que una persona presenta, haciendo uso del derecho a proteger su identidad. Deberá tenerse en cuenta, que debe ser respetuoso, que contenga un relato preciso de los hechos o irregularidades objeto de la denuncia, petición o queja, una descripción de las circunstancias de modo, tiempo y lugar de la misma, que ameriten credibilidad o que se encuentren soportadas en medios probatorios que permitan iniciar la acción de oficio.

Derecho de Petición: Toda actuación que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de petición consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política, sin que sea necesario invocarlo mediante el; entre otras actuaciones, se puede solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervención de una entidad o funcionario, la resolución de una situación jurídica, la prestación de un servicio, requerir información, consultar, examinar y requerir información, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. (Artículo 13 Ley 1755 de 2015) 
Denuncia fiscal: La denuncia está constituida por la narración de hechos constitutivos de presuntas irregularidades por el uso indebido de los recursos públicos, la mala prestación de los servicios públicos en donde se administren recursos públicos y sociales, la inequitativa inversión pública o el daño al medio ambiente, puestos en conocimiento de los organismos de control fiscal, y podrá ser presentada por las veedurías o por cualquier ciudadano (Artículo 69 Ley 1757 de 2015).

Derecho de petición de información. Es la averiguación jurídica o administrativa de un hecho que corresponda a la misión, naturaleza y fines de la Contraloría Municipal de Neiva, así como la solicitud de expedición de copias o desglose de documentos que reposen en los archivos de la entidad, ciñéndose para estos efectos a los respectivos presupuestos de ley, en materia de reserva de documentos.

Derecho de petición en interés general. Es aquel cuya finalidad se contrae a motivos, intereses o propósitos que aluden a una cierta colectividad o grupo de personas, en cuyo nombre actúa alguien para dirigirse al destinatario de la petición.

Derecho de petición en interés particular. Es aquel mediante el cual cualquier persona, por si o por intermedio de apoderado, solicita de la entidad la resolución de una petición encaminada al reconocimiento o reclamo de un derecho o interés particular, de conveniencia personal o subjetiva.
Derechos de petición de consulta. Es la solicitud de pronunciamiento sobre el parecer o dictamen de la Contraloría Municipal de Neiva, en relación con un hecho o asunto de su competencia.

Quejas: Cualquier expresión verbal, escrita o en medio electrónica de insatisfacción con la conducta o la acción de los servidores públicos o de los particulares que llevan a cabo una función estatal y que requiere una respuesta

Requerimiento. Para efectos metodológicos de este procedimiento, un requerimiento es aquella solicitud presentada por una organización civil, una entidad pública o la comunidad en general, relacionada con una posible irregularidad en la ejecución de los programas definidos por la administración municipal y entes descentralizados.
REQUISITOS GENERALES

Presentación de peticiones
Las peticiones pueden ser presentadas a través de los siguientes medios:

* Atención Telefónica 
* Escrito: Entrega manual en ventanilla, correo postal

* Verbal: Atención presencial

* Medios electrónicos: página web, correo electrónico, aplicativo PQD

Contenido de las peticiones (ley 1755 Artículo 16). Toda petición deberá contener, por lo menos: 

1. La designación de la autoridad a la que se dirige. 

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con indicación de su documento de identidad y de la dirección donde recibirá correspondencia. El peticionario podrá agregar el número telefónico o la dirección electrónica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estará obligada a indicar su dirección electrónica. 

3. El objeto de la petición. 

4. Las razones en las que fundamenta su petición. 

5. La relación de los documentos que desee presentar para iniciar el trámite. 

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso. 

Se tiene la obligación de examinar integralmente la petición, y en ningún caso la estimará incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco jurídico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos. 

En ningún caso podrá ser rechazada la petición por motivos de fundamentación inadecuada o incompleta.

Peticiones incompletas y desistimiento tácito (ley 1755, Artículo 17)
En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete en el término máximo de un (1) mes. 

A partir del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivará el término para resolver la petición. 

Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prórroga hasta por un término igual. 

Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificará personalmente, contra el cual únicamente procede recurso de reposición, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales. 

Desistimiento expreso de la petición (Ley 1755 Artículo 18). 
Los interesados podrán desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podrán continuar de oficio la actuación si la consideran necesaria por razones de interés público; en tal caso expedirán resolución motivada. 

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas (Ley 1755 Artículo 19).
Toda petición debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la petición esta se devolverá al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) días siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivará la petición. En ningún caso se devolverán peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas. 

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podrá remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva petición se subsane. 

Solicitudes anónimas:
Son anónimas las solicitudes presentadas que carecen de todos los elementos para la identificación del peticionario, evento en el cual su trámite atiende los siguientes parámetros:

En el evento que la petición no contenga ningún dato de contacto o no señale el nombre o el teléfono del peticionario, las respuestas de trámite y de fondo son notificadas por aviso de acuerdo al artículo 69 de Ley 1437 de 2011, se publica copia íntegra de la respuesta en la página electrónica y en un lugar de acceso público, por el término de 5 días, con la advertencia que la notificación se considera surtida al finalizar el día de retiro.
Funcionario sin competencia (Ley 1755, Artículo 21). 
Si la autoridad a quien se dirige la petición no es la competente, se informará de inmediato al interesado si este actúa verbalmente, o dentro de los cinco (5) días siguientes al de la recepción, si obró por escrito. Dentro del término señalado remitirá la petición al competente y enviará copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente así se lo comunicará. Los términos para decidir o responder se contarán a partir del día siguiente a la recepción de la Petición por la autoridad competente.
Términos de respuesta de fondo al peticionario (Ley 1755, artículo 14 y 30).

Salvo norma legal especial, toda petición deberá resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción. 

Término especial para las siguientes peticiones: 

1. Las peticiones de documentos y de información deberán resolverse dentro de los diez (10) días siguientes a su recepción.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta con las materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su recepción. 

3. Las peticiones de información o de documentos por parte de una autoridad deberá resolverse en un término no mayor de diez (10) días. En los demás casos, resolverá las solicitudes dentro de los plazos previstos en el artículo 14. (Art. 30)
Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del doble del inicialmente previsto.

FORMATOS

PC-F-01 TABLA DE CONTROL SEGUIMIENTO DE QUEJAS, DENUNCIAS

PC-F-02 RECEPCION PQD VERBALES

PC-F-09 ENCUESTA DE SATISFACCION TELEFONICA Y O PERSONAL

PC-F-10 ACTA DE REUNION

PC-F-15 ATENCION A LA COMUNIDAD

PC-F-20 FORMATO DE CONSTANCIA DE ARCHIVO

PC-F-25 AUTO DE ARCHIVO

PC-F-26 NOTIFICACION PERSONAL-AUTO DE ARCHIVO

PC-F-27 NOTIFICACION POR AVISO-AUTO DE ARCHIVO
1. TRAMITE DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN, y PQD

	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	REGISTRO
	CRITERIO Y MËTODO DE CONTROL

	1.1 Recepción y registro de PQD
A. Requerimientos recibidos en Ventanilla: se recibe y asigna el respectivo radicado en la CMN, entregar a despacho para su respectiva asignación.

B. Los requerimientos que se reciban en forma verbal (presencial o telefónica) deben ser tramitados en el formato PC-F-02 Recepción PQD verbales, entregar a despacho para su respectiva asignación.

C. En caso que un requerimiento se reciba por internet (aplicativo PQD, correo electrónico) será radicado en despacho para su respectiva asignación.
	Radicador de correspondencia en ventanilla
Secretaria de despacho
	GD-F-29 Libro Radicador de despacho 

PC-F-02 Recepción PQD verbales.


	Libro Radicador de despacho

	1.2 Asignación

El despacho del contralor realiza la asignación de PQD, en un término no mayor a un (1) día siguiente a la fecha de radicado, con el fin de dar respuesta en cumplimiento de los términos de ley.
	Contralor(a) Municipal, 

Secretaria del Despacho
	GD-F-29

Libro de radicación
Memorando 
	Libro Radicador de despacho


	1.3 Clasificación y evaluación

A. Las PQD se denominarán actuaciones administrativas y se codifican, con las letras “DP, Q, D” dependiendo del caso, seguido del consecutivo, guion y finalmente la vigencia (Ej. DP 024 – 2023), cada anualidad inicia con consecutivo 001. 
B. Participación Ciudadana, analiza el requerimiento con el fin de determinar el tratamiento que se le dará (Petición, queja, denuncia) con el fin de dar cumplimiento de los términos de ley. 

C. En caso que se requiera la ampliación de la denuncia por el peticionario, necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, requerirá al peticionario para que la complete en el término máximo de un (1) mes. En caso de no corregirse o aclararse en el máximo del término señalado, se archivará la petición. 

D. Cuando la PQD, se encuentre dirigida a otra Entidad, pero con copia a la Contraloría Municipal, y el asunto de que trata no es competencia de la Contraloría Municipal de Neiva, se informa al peticionario el traslado por la no competencia y de ser necesario se remite al competente o se comunica la abstención de remisión, porque se logra verificar que en los destinatarios se encuentra el competente. En estas circunstancias no es necesario el registro y asignación de código. 
E. Cuando la PQD, se encuentre dirigida a otra Entidad, pero con copia a la Contraloría Municipal, y se observa que en la situación planteada es de tipo fiscal, se hará el respectivo trámite (numeral 1.4).

F. Si la PQD está dirigida directamente a la Contraloría Municipal de Neiva y se encuentra enmarcada en la misionalidad y competencia de la entidad (Petición de Consulta, información entre otros), se hará el respectivo trámite (numeral 1.4).  

G. Cuando se está frente a una Denuncia fiscal, se inicia el trámite de acuerdo al artículo 70 de la ley 1757 de 2015, con el fin de realizar la evaluación y determinación de competencia, atención inicial y recaudo de pruebas
H. El peticionario deberá ser informado mediante comunicación oficial, del código asignado a su solicitud y el trámite que se adelanta.

I. Los términos de respuesta previstos para el trámite de las PQD atendida por la Contraloría Municipal de Neiva, son los previstos por la normatividad vigente, a saber: Ley 1755 de 2015.
· Toda petición deberá resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción.

- Petición de documentos y de información, diez (10) días hábiles. 

- Consultas, treinta (30) días hábiles.

Términos que serán contados a partir del día siguiente de radicado en la ventanilla única de la entidad.
	Dirección de Participación Ciudadana
	PC-F-01 Tabla de control seguimiento solicitudes y derechos petición

GD-F-13 Comunicación oficial

Libro de radicación
	Comunicación oficial de traslado y de respuesta al peticionario informando el trámite del traslado de la PQD, este realizará dentro de 5 días hábiles posteriores a la fecha de radicado.

Comunicación oficial al peticionario informando el trámite que se adelante respecto a la PQD.

Notificación por aviso, conforme ley 1437 de 2011, artículo 69, en caso de ser anónimo el denunciante.
Cumplimiento de los términos de ley.

	1.4 Solicitud de información 

A. Denuncia Fiscal: para la Evaluación y determinación de competencia, atención inicial y recaudo de pruebas, a través de comunicación oficial se requiere al sujeto de control y vigilancia la información y documentación para el trámite de la denuncia. 

B. Si el sujeto de control requerido no envía la información en el tiempo establecido, de ser necesario, por una sola vez se podrán reiterar las comunicaciones oficiales y/o llamadas telefónicas o visitas, con el fin de recaudar la pruebas, soportes o información

C. Cuando la entidad requerida no brinde respuesta y además no lo justifique, la Dirección de Participación Ciudadana, informará al Despacho del Contralor para que tome e inicie las medidas sancionatorias que considere pertinentes. 

D. Si para contestar la PQD se requiere información interna, de alguna Dirección de la Contraloría Municipal de Neiva, la Dirección de Participación Ciudadana realiza comunicación solicitando lo pertinente para la respuesta al peticionario. La respuesta deberá  entregarse a participación ciudadana con el fin de proyectar la respuesta al peticionario en cumplimiento de los términos de ley.
	Director(a) Técnico de Participación Ciudadana

Auxiliar Administrativo
	GD-F-13 Comunicación Oficial. 
	Según la urgencia de la información. El término concedido dependerá de la complejidad de la información. Se deberá tener en cuenta los términos de ley.

	1.5 Actuación especial de fiscalización
A. Una vez validado el literal A del numeral 1.4, identificada claramente la denuncia de tipo fiscal, origen de recursos, y establecida la competencia, se continua con el Procedimiento establecido en el artículo 70 de la ley 1757 de 2015, literal c y mediante comunicación oficial, la Dirección Técnica de Participación Ciudadana, realiza el traslado a la Dirección Técnica de Fiscalización, para que realice una Actuación Especial, traslado a Responsabilidad Fiscal o entidad competente.

B. El traslado para implementar el Procedimeinto de Actuación Especial de Fiscalización se da, toda vez que se requiere conocimiento especializado, y se implementa como acción de vigilancia y control fiscal breve, ante un tema de presunta connotación fiscal por su posible afectación al patrimonio público o generación de impacto ambiental, que requieran atención inmediata.

C. Una vez finalizada la actuación especial de fiscalización, en un término máximo de 5 meses posteriores al traslado (Literal A), la Dirección Técnica de Fiscalización, remite a Participación ciudadana el informe respectivo con los soportes pertinentes.
D. El informe remitido por la Dirección de Fiscalización, se convierte en insumo para la respuesta de fondo. Se podrá dar respuesta definitiva a la denuncia durante los siguientes seis (6) meses posteriores a su recepción.
	Director(a) Técnico de Participación Ciudadana 
Director (a) Técnico de Fiscalización

Auxiliar Administrativo.
	Formato   GD-F-13 Comunicación

Oficial

Soportes de la actuación especial
	Comunicación oficial de traslado de Participación Ciudadana a Fiscalización, Responsabilidad Fiscal o entidad competente.
Comunicación oficial de Fiscalización a Participación Ciudadana

Cumplimiento de los términos de ley.

	1.6 Respuesta de fondo
Luego de realizar las actuaciones pertinentes y obtener la información que permite dar respuesta a la solicitud, se proyecta el escrito de contestación de la Petición, Queja o Denuncia - Respuesta de Fondo al Peticionario, la cual podrá ser firmada por el Contralor (a) o Director (a) Técnico (a) de Participación ciudadana para realizar el posterior envío.
	Contralor (a) ó Director (a) Técnico de Participación Ciudadana 

Directores Técnicos.

	GD-F-13 Comunicación Oficial.
	Cumplimiento de los términos de ley.

Comunicación oficial de respuesta al peticionario

	1.7 Ampliación de término de respuesta (Art 14, Ley 1755).
Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término señalado en la ley, expresando los motivos de la demora y señalando a la vez, el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del doble del inicialmente previsto


	Director(a) Técnico de Participación Ciudadana, Auxiliar Administrativo 


	GD-F-13 Comunicación Oficial. 


	Comunicación oficial al peticionario antes del vencimiento del plazo establecido.


	1.8 Desistimiento
A. El peticionario podrá desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada 
B. En el evento de presentarse el Desistimiento expreso por parte del Peticionario/Denunciante y/o Quejoso, se procederá a Archivar la Actuación Administrativa mediante Constancia de Archivo de PQD, previa  solicitud del mismo; sin perjuicio de que obre mérito para continuar con el trámite de esta, se  le informara a través de una comunicación oficial la negación de la solicitud de desistimiento, que  será suscrita por el Contralor Municipal.
	Director(a) Técnico de Participación Ciudadana 

Contralor(a) Municipal
	GD-F-13 Comunicación Oficial. 

PC-F-20 Constancia de 

 Archivo de  P.Q.D.
	Comunicación Oficial
Constancia de archivo


2. SEGUIMIENTO E INFORMES

	ACTIVIDADES
	RESPONSABLES
	REGISTRO
	CRITERIO Y MÉTODO DE CONTROL

	2.1 Efectuar control y seguimiento al trámite de las PQD de acuerdo a cada uno de los procedimientos indicados anteriormente, aplicando los indicadores trimestrales.
	Director(a) Técnico Participación Y Auxiliar Administrativo.
	PC-F-10 Acta de reunión
	Formato PC-F-01 Tabla de control y seguimientos a PQD y seguimiento a los DP.


	2.2 Elaborar y presentar el informe trimestral al Asesor(a) de Control Interno.
	Director(a) Técnico Participación y Auxiliar

Administrativo.
	PC-F-01 Tabla de Control de seguimiento a PQD queja

PC-F-03 Tabla de Control y seguimiento a solicitudes y derechos de petición
	Cada trimestre, dentro de los cinco (5) primeros días hábiles siguientes. 

	2.3  Elaborar y presentar el informe de gestión
	Director(a) Técnico Participación
	DE-F-04 Informes
	Cada año o cuando el Contralor(a) lo solicite.


OBSERVACIONES 

	- La encuesta de satisfacción telefónica y/o personal se realizarán a los ciudadanos que interpongan las peticiones, Quejas o Denuncias.

-Tener en cuenta los términos legales para resolver las Peticiones, Quejas y Denuncias.


	NOMBRE: CLAUDIA IVONNE GAITÁN CANASTO
CARGO:     Directora Técnica de Participación Ciudadana

FECHA:      8 de agosto de 2023
	NOMBRE: CLAUDIA IVONNE GAITÁN CANASTO
CARGO:     Directora Técnica de Participación Ciudadana

FECHA:      8 de agosto de 2023
	NOMBRE: 
CARGO:
FECHA:      

	ELABORÓ
	REVISÓ
	APROBÓ

	FIRMA:     
	FIRMA:        


	FIRMA:


Control Fiscal al Servicio de Todos y del Medio Ambiente
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