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1. OBJETIVO

Establecer las directrices y el procedimiento para la gestion eficiente,
transparente y confidencial de las sugerencias recibidas a fravés del Buzdn
OPQRS, con el fin de promover la mejora continua en la prestacion del servicio
publico a los usuarios de la Junta Regional.

2. ALCANCE

Este manual aplica a todas las sugerencias recibidas a fravés del buzdn fisico
instalado en la sede de la Junta, asi como a los canales electronicos
institucionales que se activen. Involucra al Comité de Control Interno, la Direccidon
Administrativa y Financieraq, y el personal operativo.

3. FUNDAMENTO LEGAL

Ley 1755 de 2015 - Derecho fundamental de peticion.

Ley 1581 de 2012 - Proteccion de datos personales.

Ley 1712 de 2014 - Transparencia y acceso a la informacion publica.
Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales de la Junta.

4. POLITICAS GENERALES

1.

WD

Toda sugerencia serd recibida con respeto, imparcialidad y
confidencialidad.

El trdmite serd gratuito y no se requerird apoderado.

La respuesta se dard en un plazo de hasta 10 dias hdbiles.

Se conservard trazabilidad en cada etapa del proceso.

El Comité de Control Interno revisard las respuestas antes de ser
entregadas.

Las sugerencias serdn consideradas como insumos para la mejora
institucional.
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5. RESPONSABLES
ROL FUNCION

Comité de Control Inferno Supervisa la gestion del buzdn, revisa

] respuestas, consolida estadisticas.
Comité de Etica o Recibe vy clasifica las sugerencias.

Coordinador Administrativo

Area administrativa o técnica  EvalUa la viabilidad y responde.
involucrada

Direccién Administrativa y Recibe informe trimestral con andlisis de
Financiera tendencias y propuestas de mejora.

6. PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE SUGERENCIAS

Paso 1. Recepcion

e FEl buzdn fisico serd abierto diariamente por un miembro del Comité de
conftrol interno.
e También se podrdn recibir sugerencias por correo institucional.

Paso 2. Registro

e Toda sugerencia se documentard en el Formato de Control OPQRS, con
numero consecutivo, fecha y resumen.

Paso 3. Clasificacion

o Se verifica que sea una sugerencia (propuesta para mejorar un proceso,
atencion o servicio).

Paso 4. Radicacién y asignacién

e Seradicainternamente y se remite al drea competente.

Paso 5. Evaluacion y respuesta

e El drearesponsable evalta la viabilidad de la sugerencia.
o Siesaplicable, se plantea un plan de mejora.
e Se elabora la respuesta al usuario en lenguaje claro.
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Paso 6. Revision de respuesta

Paso 7. Respuesta formal al usuario

andnima.

Paso 8. Cierre y archivo

La respuesta se archiva fisica y digitalmente.
Se actualiza el seguimiento estadistico.

El Comité de Control Interno revisa el contenido antes de enviarse.

Se responde en papel (si dejo datos), o se deja constancia interna si fue

Paso

Actividad

Responsable

Plazo (Ley 1755/2015)

Evidencia / Medio de Verificacion

-

Recepcidn del requerimiento en buzdn fisico, digital o
correo institucional.

Oficina de Atencion al
Ciudadano

Inmediato (dia de la
recepcion)

Copia fisica o digital del documento
recibido

N

Registro en el Formato de Control OPQRS con niimero
consecutivo, fecha, tipo y resumen.

Designado por comité de
control interno

Mismo dia de la
recepcion

Registro actualizado con nimero y
resumen

w

Clasificacion de la solicitud segun la Ley 1755 de 2015
(peticidn, queja, reclamo, etc.).

Comité de Control Interno

Mismo dia de la
recepcion

Formato con clasificacion del
requerimiento

S

Radicacidn oficial y remision inmediata al Comité de
Control Interno.

Secretaria General

Dentro del mismo dia

Radicacion con sello y consecutivo

ul

Validacion y asignacion del caso al rea correspondiente
para tramite.

Comité de Control Interno

1 dia habil después de
recibido

Hoja de asignacidn y constancia de
envio

(2]

Elaboracidn de la respuesta en los términos legales
establecidos.

Area técnica responsable del
asunto

10-15 dias habiles
segun tipo

Respuesta firmada y registrada

Revision de la respuesta por el Comité de Control Interno
antes de su envio.

Comité de Control Interno

Antes del vencimiento
del plazo

Acta o visto bueno del Comité

(e

Envio formal al peticionario por el canal que
corresponda.

Secretaria General

Antes del vencimiento
del plazo

Acuse de recibido, correo o
constancia de entrega

Registro de la respuesta y archivo digital/fisico con firma
de aprobacidn.

Secretaria General y Comité de
Control Interno

Al cierre del caso

Registro actualizado con fecha de
cierre

Comité de Control Interno y

Reporte de analisis y acciones

10|Seguimiento a casos reiterativos y analisis de causas. Planeacion Mensual preventivas
Designado por comité de
11|Cierre del caso y reporte estadistico mensual. control interno Mensual Base de datos estadistica de OPQRS
Informe trimestral de gestién del buzén OPQRS al comité
12|directivo y entes de control. Comité de Control Interno Trimestral Informe institucional consolidado
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7 . FLUJOGRAMA

?

[ Recepcign de requerimiento OPORS

v

Registra en formato de contral con ndmerae vy fecha

v

| Clasificacién (Peticién, Queja, Reclama, ete.)

v

Si Mo

. éSolicitud completa? -
Y . . 1‘ .
Radicacdon oficial Solicitar complementacién al peticionario |
L L.
Remision al Comité de Control Interno "\!J
i ¥
Validacidn del requerimiento
. ¥ .
Asignacidn al &rea responsable |
Si ¥ 2
-h‘l iRequiere respuesta? "ﬁ
| Elaboracién de respuesta por el drea Clerre del caso sin respuesta |
Revisién y aprobacidn del Comité de Control Interno Registro y archive
Envio al peticionario
| Registro de cierre y archivo
. Y .
< jCaso reiterative o frecuente?
El )

| Aandlisis de causas

L
Recomendaciones de mejora

L4
-

¥

| Actualizacidén de base de datos OPQRS

v

| Informe mensual v trimestral

¥

Ol

8. PLAZOS SEGUN LA LEY 1755 DE 2015
- Peticiones generales: hasta 15 dias hdbiles.
- Quejas y reclamos: hasta 15 dias hdbiles.
- Solicitudes de informacidn o copias: hasta 10 dias hdbiles.
- Peticiones enfre autoridades: hasta 10 dias hdbiles.
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- Sugerencias y felicitaciones: hasta 10 dias hdbiles (aunque no tienen plazo
legal).

9 . FORMATOS Y EVIDENCIAS DE CONTROL

- Registro de OPQRS

- Matriz de seguimiento y tiempos de respuesta

- Base de datos digital de comunicaciones

- Encuestas de satisfaccion

- Informes mensuales y trimestrales

- Archivo sistematico con respaldo fisico y digital

10. INDICADORES DE GESTION

Indicador Formula Meta Frecuencia
Oportunidad de (Respuestas a tiempo / = 90% Mensual
Respuesta Total OPQRS recibidas) x

100
Nivel de (Usuarios satisfechos / > 85% Trimestral
Satisfaccion Total encuestados) x 100
Requerimientos (OPQRS vencidas / Total | £10% Mensual
fuera de término recibidas) x 100

Dado en la ciudad de Cartfagena a los 30 Dias del mes de junio del 2025.

/] f |/
1 & 3
ELVIRA'MARIA LADRON DE GUEVARA PINZON MOUTHON

Presidenta del Comité de Control Interno

v Ceo V. e
ERIKA CUETO SANDI{lOTMARTINEZ
Secretaria Técnica Asesor externo — Control Interno
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