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1. OBJETIVO

Determinar las actividades y mecanismos que sean necesarios para brindar una gestion
de manera oportuna, confidencial y objetiva a las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias, presentadas por los usuarios (entidades publicas, privadas vy
personas naturales) ante la U.A E Contaduria General De La Nacién, conforme a la
normatividad vigente y en cumplimiento de los principios de la constitucién politica.

2. DEFINICIONES

Canales de atencion al ciudadano: son los mecanismos y medios de comunicacion
establecidos por la contaduria general de la nacién, mediante los cuales el cliente o
cualquier ciudadano puede formular o presentar peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, igualmente solicitar conceptos y realizar consultas; de modo
tal que permita interrelacionarse con los servidores sobre temas de competencia de la
entidad.

Canal escrito: estd compuesto de todos los mecanismos de recepcion de las peticiones,
guejas, reclamos, denuncias y otros, que el ciudadano - cliente presenta a través de
documentos escritos.

Canal presencial: es el contacto directo entre el ciudadano y el servidor adscrito a la
contaduria general de la nacién que se produce cuando accede a las dependencias o
instalaciones fisicas de la entidad con el propdsito de obtener algin producto, servicio o
tramite que se ofrece y/o a presentar la respectiva peticion, queja, reclamo, o denuncia.
Canal telefonico: es aquel que permite establecer un contacto entre ciudadano - cliente
con el servidor competente de la entidad a través de un servicio telefénico centralizado.
Canal virtual: facilita la interaccién entre el ciudadano - cliente y la entidad a través de
las plataformas electrénicas debidamente establecidas para ello.

Consulta: indagacion juridica o administrativa sobre temas de la contabilidad publica del
estado colombiano, en todas sus esferas, que se presenta ante la contaduria general de
la nacion en relacidon con temas técnicos y profesionales que requieran de un estudio
detallado, minucioso y profundo con el fin de obtener informacion escrita sobre
determinada materia relacionada con sus funciones.

Denuncia: poner en conocimiento ante la autoridad competente sobre una hecho o
conducta presumiblemente irregular, con el propdsito de que se inicie la respectiva
investigacién disciplinaria y de ser el caso se compulsen copias a las entidades
correspondientes a fin de adelantas las investigaciones penales, y/o fiscales; para ello es
necesario indicar todas las circunstancias de tiempo, modo y lugar a fin de encauzar el
analisis de la presunta conducta irregular.

Derecho de peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
peticiones respetuosas ante las autoridades por motivos de interés general y particular
para obtener una pronta respuesta. art. 23 de la constitucion politica de colombia.
Derecho de peticion de interés general: a través de este mecanismo se solicita ante
la autoridad su intervencion para la satisfaccidn de las necesidades generales y de bien
comun.

Queja: expresidon que permite manifestar la inconformidad que se tiene contra una
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persona o entidad por actos relacionados con el cumplimiento de su misién y objetivos o
de las funciones de los servidores publicos adscritos a la contaduria general de la nacion,
se puede presentar en forma verbal, escrita, telefénica o a través de medios
electronicos.

Reclamos: se refieren a las oposiciones a una actuacion considerada injusta o que se
expresa no consentir con ella y/o exigencias de derechos, formulados por los usuarios.
sugerencia: idea o propuesta del usuario sobre la manera de mejorar los servicios de la
entidad.

3. MARCO LEGAL

Constitucién Politica de Colombia. Articulos: 23, 74, 86, 209

Ley 1952 de 2019 Por la cual se expide el Cdédigo General Disciplinario

Ley 1755 de 2015 Por el cual se reglamenta el derecho fundamental de peticién y
se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo el cual dispone en su articulo 13 y S.s objeto Y
modalidades del derecho de peticién.

Ley 1712 de 2014 Por la cual se crea la Ley de transparencia y del derecho deacceso a
la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones

Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion vy la
efectividad del control de la gestidn publica

Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de
los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos

Ley 594 de 2000 Por la cual se dicta la ley general de archivo, dentro de la cual se
establece principios y reglas que regulan la funcidon archivistica del Estado
Colombiano en relaciono con la Administracién publica y todos susniveles
Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interng
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones
Decreto 2106 de 2019 Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir vy
reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracién publica.

Decreto 1499 de 2017 Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 DE2015
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcidn Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley1753 de 2015

Decreto 1166 de 2016 Por el cual se modifica lo relacionado con la presentacién
tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas de manera verbal.
Decreto 103 de 2015 Transparencia y acceso a la informacién publica.
Decreto 2641 de 2012 Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011

Resolucion 193 del 19 de junio de 2019 Por la cual se crea el Sistema de
Gestion y Desempefio de la Unidad Administrativa Especial (UAE) Contadurig
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General de la Nacion (CGN) y se dictan otras disposiciones.
Norma Técnica Colombiana ISO 9001.

Norma Técnica Colombiana ISO 14001.

Norma Técnica Colombiana ISO IEC 27001.

Norma Técnica Colombiana ISO 45001.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

PI24-POL01 Politica de privacidad y proteccién de datos personales

GAD23-FOR0O1 Sequimiento a PQRSD

5. DOCUMENTOS ANEXOS

N/A

6. PROCEDIMIENTO

No. |ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Pagina web
Correo
Electrénico
. . Institucional
El usuario interpone las
1 Interponer IaPeticiones Quejas, Reclamos,|Peticionario ;
PQRSD ! o ! Area de
Denuncias y Sugerencias. .
Correspondenci
a
Teléfono
institucional
Pagina web
Correo
Electrénico
Recepcionar las PQR| Institucional
2 Recepcionar lapresentadas por los SO“CitanteSSecretarfa General |-
PQRSD por todos Ilos medios de Area de
comunicacion. Correspondenci
a
Teléfono
institucional
3 lconfirmar Qna vez radjcada la PQRSD, elSistema 'Corl_'eo.
sistema envia. institucional
4 |Administrar lalSe recibe la PQRSD al Orfeo deSecretaria GeneralPQRSD
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PQRSD en Orfeolla cuenta creada para lao a quien designe [Radicada en
administracion de las PQRSD Orfeo con
con las indicaciones tiempo de
diligenciadas por el respuesta.

peticionario, de acuerdo con
esta informacion se establece
tipo de requerimiento, tiempo
de respuesta teniendo en
cuenta la normatividad vigente,
y si el traslado es interno (ir a
la actividad No. 5) o por
competencia (ir a la actividad

No. 6).
Teniendo en cuenta la PQRSD
interpuesta, se debera

trasladar por medio de Orfeo,
al area correspondiente. En el

Trasladar . . . Secretaria GeneralPlataforma
5 | radicado se podra validar el . :
interno a la CGN| . 0 a quien designe |Orfeo
tiempo restante para dan
respuesta, la PQRSD vy sus
anexos si lo contiene.
Pasar a la actividad No. 7.
Si la PQRSD no es competencia
de la CGN, se deberd trasladan
por competencia, de la
siguiente manera:
1. Se deberd realizar
comunicacién para la
entidad competente, la
cual se radicarda por
Orfeo dentro del mismo
radicado de la PQRSD v,
5 Trasladar por se envia a través deSecretaria GeneralPlataforma
competencia correo electrénico. 0 a quien designe |Orfeo
2. Se realizara

comunicacién indicando
al peticionario a que
entidad(es) se traslada
la PQRSD, Ila cual es
adjunta al radicado de

seguimiento de la

PQRSD.
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3. El Orfeo remite correo
electrénico al
peticionario informando
el traslado y los
anexos relacionados.

Realizar
seguimiento por
parte del
peticionario

Si el peticionario requiere
hacer seguimiento a su
peticién, podra ingresar al
siguiente link:
https://orfeo.contaduria.gov.
co/consultaWeb/ en el cual
debe dediligenciar el nimero
deradicado que fueenviado al
correo electrénico.

Ruta:
https://www.contaduria.gov.c
o/peticiones-quejas-
reclamos-sugerencias-y-
denuncias

Peticionario

Pagina Web

Realizar
seguimiento por
parte de la
entidad

Todas las PQRSD que
radicadas se deberan
consolidar en el formato
GAD18-FOR02 Seguimiento a
PQRSD, con el fin de realizar
control de tiempos de
respuesta y procedimiento de
PQRSD.

Ademas, el sistema Orfeo
incluye una alerta que
indicara los radicados que se
encuentren a cuatro (4) dias
habiles del vencimiento de la
PQRSD.

sean

Secretario General

0 a quien asigne

GAD23-
FORO1_Seguimi
ento a PQRSD,
diligenciado

Responder al

peticionario

El funcionario asignado
analizara el contenido de la
peticién, queja o reclamo
elaborando la respuesta
pertinente. Se tendran en
cuenta los términos
establecidos en el presente
procedimiento para resolver
peticiones, quejas y

Funcionario
responsable
contestar
PQRSD

de
la

Orfeo
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reclamos. La respuesta se
deberd proyectar en |la
plantilla dispuesta para
comunicaciones de salida,
radicar e imprimir por medio
de Orfeo en el mismo
radicado de la PQRSD.

10

Una vez el documento de
respuesta estd radicado vy
firmado, se deberd reasignar
al usuario PQRSD, para
Remitir posteriormente ser enviado [Funcionario
respuesta all por correo electrénico que se [responsable de
usuario realiza directamente por el remitir

sistema Orfeo o a la direccion
fisica establecida por el
peticionario, la cual se debera
entregar a correspondencia.

Plataforma
Orfeo

11

Este informe debera
presentarse en el formato
GAD23-FOR01_Seguimiento

a PQRSD y en Ila parte
inferior debe contener
estadisticas que incluyen lo
siguiente: Discriminar el
ndamero de peticiones,
quejas, reclamos, denuncias,
denuncias por corrupcion,
sugerencias, con su
respectivo  porcentaje de
Realizar Informe participacion, numero de [Secretario General
PQRSD PQRSD que fueron resultas|o a quien asigne

dentro y fuera de |los
términos descritos por la ley,
nimero de PQRSD que

Formato
GAD23-FORO1
Seguimiento a
PQRSD,
diligenciado
incluidas las|
estadisticas y
publicado en la

fueron trasladadas por pagina web

competencia, numero de

PQRSD que fueron solicitadas

por: mujeres en embarazo,

personas en situacion de

discapacidad, menores de

edad, periodistas, o personas

gque pertenecen a alguna

etnia.
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Este informe de gestién de
las PQRSD, se publica en la
pagina web los primeros diez
(10) dias del mes siguiente al
trimestre a publicar, con el
fin de dar a conocer el
seguimiento y las estadisticas
de las PQRSD.

En los casos de queja o
reclamo y teniendo en cuenta
La gravedad de esta, se

12 Generar Accion toman las acciones Secretaria GeneralPlan de
correctiva respectivas de mejoramiento |(Control interno mejoramiento
dentro de la U.A.E.
Contaduria General de la
Nacion.
Archivar los documentos en . i .
. ) Funcionario Archivo
13 |Archivar las carpetas asignadas para
responsable Base de datos

tales efectos.

7. TERMINO DE RESPUESTA A LOS TIPOS DE PETICIONES

No. TIPO DE PETICION TERMINO DE RESPUESTA
1 Derechos de Peticiones | Quince (15) dias siguientes
escritas y verbales a su recepcion.
2 Queja Quince (15) dias siguientes
a su recepcion.
3 Reclamo Quince (15) dias siguientes
a su recepcion.
4 Sugerencia Diez (10) dias siguientes a
Su recepcion.
5 Peticién de documentacion | Diez (10) dias siguientes a
Su recepcion.
6 Peticion de informacion Diez (10) dias siguientes a
su recepcion.
7 Peticion de consultas Treinta (30) dias siguientes
a su recepcion.
8 Peticion de consultas | Treinta (30) dias siguientes
técnicas a su recepcion.

NOTA: el procedimiento de radicacién, devolucion, traslados y demas acciones que se
realizan en el sistema Orfeo, serd liderado por el GIT de Apoyo Informatico, proceso
Gestion TIC 's.
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8. REPORTES HISTORICOS

e Cantidad de PQRSD recibidas.

e Cantidad de PQRSD abiertas y terminadas

La U.A.E Contaduria General de la Nacidn se encargara de hacer reportes mensuales y
trimestrales de las PQRSD, debidamente registradas en base de datos:

e Cuadro de estado de las PQRSD incluyendo fechas de vencimientos de términos.

9. FLUJOGRAMA
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FLUJO GRAMA

SOLICITUDEN. SENCONES. Of  NPORMALION. ¥ RECEPCION DE PQRSD CORREO ELECTRONICO, CORRESPONDENCIA,
DENUNGIAS, CONSULTAS, DERECHOS DE PETICION DE canaes o€ PAGINA WED, DN FISKO. PRESENTACION
S e oS < COMUNICACION »| PERSONAL TELEFONICA O CUALQUIER OTRO
- RADICACION INICIAL MEDIO COINEO DE COMUNICACION
R R
“miﬁ;‘,‘o‘sﬁ:?x é:::;: oo S “"“‘\"“"ﬁ“’:’m‘vw PLAZO UN (01) DIA, DESPUES DE SU
- BEAS | RADICACION
RESPUESTA

2 2

DERECHO DE PETICION; LA RESPUESTA A LOS DERECHOS DE PETIGON SE DEBERA REALZAR DENTRO DE LOS 15 DIAS SIGUIENTES A LA RADICACION (INICIAL) CUANDO SU
ORIFTO SFA SOECITUN DF DOCLIMENTOS O INFORMACION SFRA 10 DIAS

[ PETICIONES: LAS PETICIONES RELACIONADAS CON DOCUMENTOS ¥/O INFORMACION SE DEBERAN RESPONDER DENTRO DE LOS 10 DIAS SIGUEINTES A LA RADICACION l
(imaay

[ QUEIAS: LAS QUEIAS DEBERAN SER REMITIDAS DE MANERA INMEDIATA A LA SECRETARIA GENERAL PARA SU TRAMITE ¥ RESPUESTA ]

[ BECLAMOS: TOCO RECLAMO REALOONADO CON LOS SERVIGOS QUE PRESTA LA C.GN. SE DEBERA RESPONDER DENTRO DE LOS 10 DIAS SIGUEINTES A LA RADICACON
(NsCrar)

[ SUGERENCIAS: LAS SUGERENCIAS DEBERAN SER REMITIDAS DE MANERA INMEDIATA A LA SECRETARIA GENERAL PARA SU TRAMITE ¥ RESPUESTA I

[ DENUNCIAS: LAS DENUNCIAS DEBERAN SER REMITIDAS DE MANERA INMEDIATA A LA SECRETARIA GENERAL PARA SU TRAMITE ¥ RESPUESTA I

CONSIATAS: TODA CONSULTA QUE SE REALICE A LACG N EN RELACION A LOS SERVICIOS QUE SE PRESTA, DEBERA SER RESUELTA DENTRO DE LOS 30 DIAS SIGUIENTES A LA

RADICACION (INICIAL)

TODA PETICION DEBE SER RADICADA,
TRAMITE INTERNO Y RESPUESTA A PORSD
TRAMITADA Y FINALUZADA EN ELSISTEMA -« A

DE INFORMACION ORFEO

EL PLAZO PARA RESPUESTA EMPEZARA A
CONTAR® A PARTIR DEL 1A HAaSIL
SIGUIENTES ALA RADICACION INICIAL DELA

PORSD
SE DEBERA COMUNICAR AL PORS CUYA COMPETENCA PARA TRAMITE ¥ RESPUESTA
LA REMISION POR COMPETENCIA DEBERA
:ET;‘U“U:AR;O QuUE ; ’Q?A FUE NO SEA DE LA C.G.N. TRASLADO A LA ENTIDAD REALIZARCE DENTRO DE LOS S DIAS
E;nn‘z m: COM N::C LA COMPETENTE (ART 21 LEY 1755 DE 2015) SIGUIENTES A LA RADICACION DE LA PQRSD
5PONDR -« >

Dt

PETICIONES INCOMPLETAS: SON AQUELLAS QUE
CARECEN DE UNA PETICION ESPECIFICA ¥ NO SE ’m"::gtm‘:sm“ ¥

LOGRA IDENTIFICAR EL OBJETO DE LA MISMA PARA

ELLO SE DEBERA REQUERIR AL PETICIONARIO

DENTRO DE LOS 10 DIAS SIGUENSBTES A LA CUANDO EXISTA PRONUNCGAMIENTO POR PARTE
RADICAGON, INFORMANDOLE QUE CUENTA CON DE LA ENTIDAD SOBRE UN MISMO HECHO
UN PLAZO MAXIMO DE UN MES PARA QUE SUBSANE / " \ FACTICO ¥ CUYO OBJETO DE LA PETICION SEA EL
LAPETICION. UNAVEZ EL PETICIONARIO SUBSANE SE MISMO POR PARTE DEL MISMO PETIOONARIO LA
REACTIVARAN LOS TERMINOS PARA LA RESPUESTA; PETICIONES INCOMPLETAS ¥ ENTIDAD PARA DAR RESPUESTA, POORA
S EL PETIOONARIO NO SUSSANA DENTRO DEL REITERATIVAS REMITIRSE A LAS RESPUESTAS ANTERIORES
PLAZD CONCEDIDO SE ENTENDE RA QUE A DESISTIDO

DE LA PETICION, ART 17 LEY 1755 DE 2015

-

UNA VEZ NOTIFICADA LA
RESPUESTA DE LA PETICION
DE FONDO ESTA DEBERA SER
REALIZAR EL PROCESOS EN EL
SISTEMA ORFEO FINALMENTE
ARCHIVAMDO EL PROCESO

Nota. La totalidad de la ejecucidn de las actividades descritas deben ser alineadas a las
Politicas del Sistema Integrado de Gestion Institucional (Politica de calidad, Politica del
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Sistema de Gestion Ambiental, Politica del Sistema de Gestidn en Seguridad y Salud
Ocupacional, Politicas del Sistema de Control Interno y Politicas del Sistema de Desarrollo
Administrativo) lo que contribuird al cumplimiento misional, la satisfaccién de las partes
interesadas y al éxito sostenido del SIGI.

‘REVISADO POR: Denis Eliana Herndandez |JAPROBADO POR: Vilma Yolanda Narvaez

Nifo Narvaez

‘LfDER,DEL PROCESO REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
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