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OFICINA DE CONTROL INTERNO
cODIGO: 103

NIT: 891680011-0
| 1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, dando cumplimiento a 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” y en ejercicio de la funcidén evaluadora que le compete, rinde
informe de seguimiento y evaluacion a las PQRSD que los ciudadanos interpusieron
ante la Alcaldia de Quibdd, correspondientes al periodo comprendido entre el 1°
de enero al 30 de junio del ano 2025, recibidas de forma fisica y virtual.

| 2. OBJETIVO

Efectuar seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) direccionadas a las diferentes dependencias de la Alcaldia del Municipio
de Quibdd, Choco, con el propdsito de corroborar la gestion y trdmite de
conformidad con la normatividad vigente y la adecuada atenciéon al ciudadano.

| 3. ALCANCE |

La evaluaciéon y seguimiento que cubre el siguiente informe se efectua sobre las
operaciones realizadas, en materia de la gestién de las PQRSD, al interior de la
Alcaldia de Quibdo, en el primer semestre de 2025.

| 4. METODOLOGIA |

La Oficina de Confrol Interno verificard el cumplimiento en las respuestas emitidas
desde cada dependencia, a partir delinforme enviado por la lider de la Oficina de
Atencion al ciudadano, como primea linea de Defensa, de acuerdo a la
radicaciéon de las PQRSD realizadas por los ciudadanos y grupos de valor, emitidas
desde las diferentes secretarias y oficinas de la entidad recibidas a través de la
oficina de atencidn al ciudadano.

| 5. DEFICINICIONES
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PQRS-D: Son las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias, que
presenta la ciudadania de manera respetuosa a la enfidad por motivos de interés
general o particular.

o e/

Peticion o Derecho de Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona natural o
juridica, grupo, organizacidon o asociacion para solicitar o reclamar ante las
autoridades competentes - normalmente los gobiernos o entidades publicas por
razones de interés publico ya sea individual, general o colectivo.

Queja: Protesta o expresion de insatisfaccion en relaciéon con las actuaciones
administrativas que se realizan en cumplimiento de la misidn o gestion de la

entidad, bien sea por la funcidn o el servicio que se presta o por conductas |
iregulares de sus funcionarios.

Reclamo: Declaracion formal para reivindicar o exigir solucion a un hecho del cual

no se obtuvo la respuesta o la atencidn requerida.

Sugerencias: Propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramiento

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una

conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente

de los servicios de la entfidad.
investigacion.

| 6. MARCO NORMATIVO |

Articulo 23. Constitucion Politica de Colombia “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio
ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

Ley 1474 de 2011. "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestidén publica."

Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.”.

Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”

Ley 1757 de 2015. “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democrdtica’.
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[ 7. TERMINOS DE RESPUESTA |

De acuerdo con la Ley 1437 de 2011, Ley 1474 de 2011 las Quejas y Peticiones, se
resolverdn dentro de los quince (15) dias hdbiles siguientes a la fecha de recibo.

Las Peticiones de documentos se resolverdn dentro de los diez (10) dias hdbiles
siguientes a la fecha de recibo.

Cuando las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relaciéon con las materias a su cargo se resolverdn dentro de los treinta (30) dias
hdbiles siguientes a la fecha de recibo.

Las peticiones, quejas y reclamos que deben ser framitadas denfro del término
perentorio e improrrogable de cinco (5) dias hdbiles a partir del recibo de la
comunicacion y las cuales se deben responder directamente al peticionario.

Las peticiones, quejas y reclamos cuya complejidad requiere la gestion URGENTE y
por lo que se deberd desplegar de INMEDIATO todas las acciones necesarias para
superar la situacién, en atencidén a la existencia de un peligro inminente para la
vida y/o integridad fisica del usuario; y cuya respuesta de fondo al usuario en el
término de dos (2) dias hdbiles contados a partir del dia siguiente del recibo de esta
comunicacion.

Se debe tener en cuenta que los tiempos de respuesta establecidos por las Leyes
antes mencionadas, para cada tipo de PQRS-D, comienzan a contar a partir del
siguiente dia hdbil a la recepcién del mismo.

Cuando no sea posible resolver la PQRS-D en dicho plazo, los funcionarios
responsables de dar respuesta deben informar al interesado antes del vencimiento
del término, expresdndole los motivos de la demora y sefalando la fecha en que
se resolverd o dard respuesta a la solicitud o reclamo.

Toda peticién, queja, reclamo, sugerencia y denuncia recepcionada debe ser
regisfrada en el sistema de correspondencia para asignacion de su radicado,
excepto aquellas que se puedan resolver de inmediato; al momento de
contestacion de la misma al ciudadano, esta debe estar asociada al radicado
inicial para su trazabilidad y seguimiento.

La enfidad tiene un término, para emitir respuestas a las PQRSD que ingresan a la
Alcaldia de Quibdd, el no dar respuesta a las mismas en el tiempo indicado, es
causal de mala conducta conforme a lo establecido en la ley 1952 de 2019 vy
genera fraumatismo en los procesos, ocasiona también, la interposicion de
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acciones de tutela por no responder y, por consiguiente, en muchos casos
desgaste y afectaciones econdmicas para la entidad.

| 8. EVALUACION

El Diccionario de la Lengua Espanola define el término “evaluacion” como: "senalar
el valor de una cosa", "estimar, apreciar, calcular el valor de una cosa".

Evaluar consiste en atribuir un valor a algo o a alguien, en funcién de un proyecto
implicito o explicito.

En este sentido, evaluar es una actividad bastante comiUn que realizamos en
multitud de ocasiones en nuestra vida coftidiana, y que suele comportar acciones
como recoger informacion, emitir un juicio a partir de una comparacion, y tomar
una decision al respecto.

La accion de evaluar es algo muy habitual: hay que tomar decisiones
constantemente y hay que escoger enfre lo que nos conviene y lo que no.

8.1 SEGUIMIENTO AL CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LOS
MECANISMOS CREADOS PARA LA RECEPCION DE LAS PQRS

El seguimiento a las PQRSD, tiene como objetivo velar porque las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias realizadas por la comunidad vy los grupos de
valor, a la entfidad, se controlen, atiendan y contesten dentro del término
establecido por la Ley, esto con el fin de mantener una retroalimentacion con los
usuarios, para garantizar que las correcciones a que haya lugar, se realicen a
fiempo y tener la oportunidad de fortalecer el servicio.

Mediante el presente se rinde informe de las PQRSD recibidas y atendidas por la
Alcaldia Municipal de Quibdd durante el periodo comprendido entre el 1° de enero
al 30 de junio de 2025, a efectos de determinar la oportunidad de las respuestas
formular y presentar las recomendaciones primero de manera directa a cada
dependencia como responsable de los procesos.

En la entidad se tienen diferentes mecanismos establecidos, para la recepcién de
las PQRSD como son:

1. Sistema de Atencion al Ciudadano - SAC

2. Canal de atencion presencial (Ventanilla Unica de atencién), ubicada en la
Carrera 2- No 24°-32, barrio Yesca grande de Quibdd, horarios de atencidn
de 8:00 AM a 11:00 AM y en las horas de la tarde de 2:00 PM a 5:00 PM

3. Canales Virtuales.
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- Pdagina Web. Se cuenta con el sistema de radicacion a fravés del portal web
de la enfidad, ingresando al link https://www.quibdo-
choco.gov.co/Paginas/default.aspx

- Correo Electronico. A fravés del correo electrénico: contacto@guibdo-
choco.gov.co, son recibidas las PQRSD.

4. Buzén de sugerencias. Se realiza la revision del buzén de sugerencias,
contando con CERO (0) sugerencias andnimas
5. Encuestas.

| 8.2 SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS OPORTUNAS DE LOS PQRSD. |

Teniendo en cuenta que este proceso se lleva en puesto de trabajos diferentes,
pero, con la implementacion del Sistema de Atencion al Ciudadano se facilita
realizar el seguimiento y evaluacion veraz a las repuestas oportunas de las PQRSD
que llegan a la administracion, desde la oficina de control interno se realizara
seguimiento y se enviara oficio a los Secretarios de Despacho y Coordinadores,
relacionando las PQRSD a su cargo y el estado de las misma, cuando sea
necesario.

| 8.3 SAC DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE QUIBDO |

Como resultado de las gestiones realizadas por la Alcaldia de Quibdd ante
el Ministerio de Educacion, desde el 27 de diciembre de 2022 se logrd la
implementacion y habilitacién del Sistema de Atencién al Ciudadano - SAC,
herramienta que permite realizar el seguimiento en tiempo real a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) ingresadas
a la enfidad. A fravés de este sistema es posible verificar el flujo completo
de atencion: desde la recepcion de las solicitudes hasta la emision de las
respuestas por parte de cada dependencia.

Con la entrada en funcionamiento del SAC, se establecid que todos los
framites radicados en fisico deben ser registrados en el sistemaq,
centralizando la gestion y mejorando la trazabilidad. Actualmente, el
manejo manual se mantiene Unicamente para los documentos que salen
de la entidad.

9. RESULTADOS DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LAS PQRSD
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Recepcidén de las PQRSD, recibidas en fisico y a través del Sistema de atencion all
Ciudadano - SAC vy el correo contacto@qguibdo-choco.gov.co, en la Alcaldia
Municipal de Quibdd, las cuales se encuentran discriminadas por Secretaria o
Dependencia:

Se recibieron un total de 5.443 PQRS discriminados de la siguiente manera:

DEPENDENCIA RECIBIDAS RESUELTAS PROXIMOS | VENCIDAS
A VENCER
Almacén y Archivo 2 2 0 0
Comisaria de Familia 1 0 0 1
Coordinacién de Etnias 1 0 0 1
Coordinacién de Victimas 7 7 0 0
Cuerpo de Bomberos 1 1 0 0
Inspeccidon de Policia 25 25 0 0
Oficina de Cobro Coactivo 50 38 0 12
Oficina de Control Interno 1 1 0 0
Oficina de Confrol Interno | 1 1 0
Disciplinario
Oficina de Fiscalizaciéon 1 1 0 0
Oficina de Servicio al | 4 4 0 0
Ciudadano
Oficina de Talento Humano 45 35 0 10
Oficina de Urbanismos 14 0
Oficina Juridica 5 0
Secretaria de Deporte, | 7 0
ENERO Recreacién y Cultura
Secretaria de Desarrollo | 7 7 0 0
Econdmico, Turismo y
Competitividad
Secretaria de Despacho 25 2 0 23
Secretaria de Gobierno 51 43 0 8
Secretaria de Hacienda 57 27 0 30
Secretaria de Inclusién Social y | 14 14 0 0
Cohesiéon Social
Secretaria de Infraestructura 51 46 0 5
Secretaria de la Mujer, Género | 0 0 0
y Diversidad
Secretaria de Medio Ambiente | 45 37 0 8
y Biodiversidad
Secretaria de Movilidad 126 105 0 21
Secretaria de Planeacién 116 115 0 1
Secretaria de Salud 25 24 0 1
Secretaria General 24 12 0 12
Tesoreria 0 0 0 0
TOTAL 706 562 0 144
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Almacén y Archivo 1 1 0 0
Comisaria de Familia 6 6 0 0
Coordinacién de Etnias 4 1 0 3
Coordinacién de Victimas 6 6 0 0
Cuerpo de Bomberos 2 2 0 0
Inspeccion de Policia 43 4 0 39
Oficina de Cobro Coactivo 152 30 0 122
Oficina de Control Interno 0 0 0 0
Oficina de Confrol Interno | 1 0 1
Disciplinario
Oficina de Fiscalizacién 0
Oficina de Servicio al 0 0
Ciudadano
Oficina de Talento Humano 41 25 0 16
Oficina de Urbanismos 10 0
Oficina Juridica 8 0

FEBRERO Secretaria de Deporte, | 24 24 0
Recreacién y Cultura
Secretaria de Desarrollo | 10 9 0 1
Econdmico, Turismo y
Competitividad
Secretaria de Despacho 54 29 0 25
Secretaria de Gobierno 63 47 0 16
Secretaria de Hacienda 124 98 0 26
Secretaria de Inclusidn Social y | 13 13 0 0
Cohesiéon Social
Secretaria de Infraestructura 34 32 2
Secretaria de la Mujer, Género | 4 3 0 1
y Diversidad
Secretaria de Medio Ambiente | 40 28 0 12
y Biodiversidad
Secretaria de Movilidad 112 97 0 15
Secretaria de Planeacién 172 156 0 16
Secretaria de Salud 12 11 0 1
Secretaria General 23 15 0
Tesoreria 2 0 0
TOTAL 966 656 0 310
Almacén y Archivo 3 3 0 0
Comisaria de Familia 4 3 0 1
Coordinacién de Etnias 6 6 0 0
Coordinacion de Victimas 0 0 0 0
Cuerpo de Bomberos 0 0 0 0
Inspeccion de Policia 31 23 0 8
Oficina de Cobro Coactivo 235 98 0 137
Oficina de Control Interno 0 0 0 0
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Oficina  de Control Interno | 2 2 0 0
Disciplinario
Oficina de Fiscalizaciéon 0 0 0
Oficina de Servicio al |0 0 0
Ciudadano
Oficina de Talento Humano 42 35 0 7
Oficina de Urbanismos 0 0 0
Oficina Juridica 4 0 5
Secretaria de Deporte, | 28 28 0 0
Recreacién y Cultura
Secretaria de Desarrollo | 15 13 0 2
MARZIO Econdmico, Turismo y
Competitividad
Secretaria de Despacho 57, 42 0 15
Secretaria de Gobierno 85 69 1 15
Secretaria de Hacienda 134 99 0 35
Secretaria de Inclusién Socialy | 17 17 0
Cohesiéon Social
Secretaria de Infraestructura 48 41 1
Secretaria de la Mujer, Género | 8 4 0
y Diversidad
Secretaria de Medio Ambiente | 53 21 0 32
y Biodiversidad
Secretaria de Movilidad 126 74 0 52
Secretaria de Planeacién 433 368 0 65
Secretaria de Salud 38 17 0 21
Secretaria General 20 19 0 1
Tesoreria 5 0 0 5
TOTAL 1399 988 2 409
DEPENDENCIA RECIBIDAS RESUELTAS PROXIMOS | VENCIDAS
A VENCER
Almacén y Archivo 3 2 0 1
Comisaria de Familia 5 4 0 1
Coordinacién de Etnias 11 1 0 10
Coordinacién de Victimas 0 0 0 0
Cuerpo de Bomberos 0 0 0 0
Inspeccién de Policia 29 24 0 5
Oficina de Cobro Coactivo | 39 18 0 21
Oficina de Conftrol Interno 1 1 0 0
Oficina de Control Interno | 2 1 0 1
Disciplinario
Oficina de Fiscalizacién 0 0 0 0
Oficina  de Servicio al |2 1 0 1
Ciudadano
Oficina de Talento Humano | 29 21 0 8
Oficina Juridica 6 5 0 1
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Secretaria de  Deporte, | 11 11 0 0

ABRIL Recreaciéon y Cultura
Secretaria de Desarrollo | 13 12 0 1
Econdmico, Turismo y
Competitividad
Secretaria de Despacho 25 24 0 1
Secretaria de Gobierno 90 79 2 9
Secretaria de Hacienda 78 67 0 11
Secretaria de  Inclusion | 18 18 0 0
Social y Cohesidn Social
Secretaria de Infraestructura | 30 22 0 8
Secretaria  de la  Mujer, | 4 3 0 1
Género y Diversidad
Secretaria de Medio | 68 20 0 48
Ambiente y Biodiversidad
Secretaria de Movilidad 120 94 0 26
Secretaria de Planeacién 148 131 1 16
Secretaria de Salud 28 23 0 5
Secretaria General 19 14 0 5
Tesoreria 4 1 1 2
TOTAL 783 597 4 182
Almacén y Archivo 1 1 0 0
Comisaria de Familia 4 3 0 1
Coordinaciéon de Etnias 4 1 0 3
Coordinaciéon de Victimas 0 0 0 0
Cuerpo de Bomberos 0 0 0 0
Inspeccién de Policia 47 27 0 20
Oficina de Cobro Coactivo | 41 34 0 7
Oficina de Control Interno 0 0 0 0
Oficina de Control Interno | 3 2 0 1
Disciplinario
Oficina de Fiscalizacién 0 0 0 0
Oficina de Servicio al|3 3 0 0
Ciudadano

MAYO Oficina de Talento Humano | 35 16 0 19
Oficina de Urbanismos 0 0 0 0
Oficina Juridica 10 9 0 1
Secretaria de  Deporte, | 26 26 0 0
Recreacién y Cultura
Secretaria  de Desarrollo | 28 28 0 0
Econdmico, Turismo y
Competitividad
Secretaria de Despacho 21 19 0 2
Secretaria de Gobierno 131 111 0 20

D cimacepaissSioiade Hacienda | 71 63 SO Cacieiiquinds
¥ Cra 2N 240 - 32 Quibdé, Chocd | Codige postal 270001 & www.quibdo-choco.gov.co
e OO X ORGP L G BY



ALCALDIA DE
mj'l BDO OFICINA DE CONTROL INTERNO
cODIGO: 103
NIT: 891680011~ 0

Secretariac de  Inclusidon | 12 11 0 1
Social y Cohesién Social
Secretaria de Infraestructura | 46 43 0 3
Secretaria  de la Mujer, | 5 2 0 3
Género y Diversidad
Secretaria de Medio | 71 41 0 30
Ambiente y Biodiversidad
Secretaria de Movilidad 127 107 0 20
Secretaria de Planeacion 128 117 4 7
Secretaria de Salud 42 35 0 7
Secretaria General 19 13 0 6
Tesoreria 8 0 0 8
TOTAL 883 712 4 167
Almacén y Archivo 2 2 0 0
Comisaria de Familia 1 0 0 1
Coordinacién de Etnias 9 2 2 5
Coordinacién de Victimas 0 0 0 0
Cuerpo de Bomberos 0 0 0 0
Inspeccién de Policia 49 29 16 4
Oficina de Cobro Coactivo | 25 18 6 1
Oficina de Conftrol Interno 2 2 0 0
Oficina de Control Interno | 1 1 0 0
Disciplinario
Oficina de Fiscalizacion 0 0 0 0
Oficina  de Servicio al |8 8 0 0
Ciudadano
Oficina de Talento Humano | 23 13 4 6
Oficina de Urbanismos 0 0 0 0

JUNIO Oficina Juridica 3 1 1 1
Secretaria de  Deporte, | 20 19 0 1
Recreacién y Cultura
Secretaria  de Desarrollo | 7 5 0 2
Econdmico, Turismo y
Competitividad
Secretaria de Despacho 15 13 0 2
Secretaria de Gobierno 85 59 0 26
Secretaria de Hacienda 98 81 6 11
Secretaria de  Inclusion | 8 7 1 0
Social y Cohesidon Social
Secretaria de Infraestructura | 31 20 11 0
Secretaria  de la Mujer, | 11 4 3 4
Género y Diversidad
Secretaria de Medio | 57 26 18 13
Ambiente y Biodiversidad
Secretaria de Movilidad 110 59 47 4
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Secretaria de Planeacion 102 62 38 2
Secretaria de Salud 23 19 3 1
Secretaria General 12 9 1 2
Tesoreria 4 1 1 2
TOTAL 706 459 159 88
TOTAL SEMESTRE 5.443 3.974 169 1300

Fuente de informacion: Oficina de Atencién al Ciudadano

Al 30 de junio de 2025, se reportd un acumulado de 1.300 Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias (PQRSD) que fueron gestionadas
fuera del plazo legal establecido por la normatividad vigente, lo que
representa  una mora significativa en la respuesta institucional.
Adicionalmente, se identificd que, al cierre de este periodo, permanecen é
PQRSD vencidas sin resolver, clasificadas como extempordneas. En caso de
gue dichas solicitudes aiun no hayan sido atendidas, su respuesta debe
gestionarse de forma inmediata, con el fin de evitar posibles sanciones
disciplinarias, conforme a lo estipulado en la Ley 1952 de 2019 - Cédigo
General Disciplinario

PRIMER SEMESTRE 2025

VENCIDAS

. 169

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000

PROXIMOS A VENCER

RESUELTAS

RECIBIDAS

Grafica 1. Total, PQRS Alcaldia Municipal de Quibdd

INFORMACION PQRSD PRIMER SEMESTRE 2025

TOTAL, PQRSD | SEMESTRE
Descripcion Total, PQRSD %
Recibidas 5.443 100%
Resueltas 3.974 73,01%
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Préoximas a vencer 169 3,11%
Vencidas 1300 23,89%
Fuente: Elaboracién propia

En el periodo comprendido entre enero y junio de 2025, la Alcaldia de
Quibdod recibid un total de 5.443 PQRSD registradas por la ciudadania a
través del Sistema de Atencidon al Ciudadano — SAC. Estas solicitudes fueron
canalizadas hacia las distintas dependencias administrativas, conforme al
tipo de requerimiento, la competencia asignada y los plazos estipulados por
la normatividad vigente.

Del total radicado en este semestre, se logré emitir respuesta a 3.974 casos,
lo cual refleja una cobertura institucional del 73,01%. A pesar de representar
la mayoria, este porcentaje deja al descubierto una brecha significativa en
términos de oportunidad, ya que 1.300 solicitudes fueron gestionadas fuera
de los tiempos legales, acumulando una tasa de vencimiento del 23,89%.,
mientras que 169 solicitudes se encuentran dentro del tiempo legal pero
proximas a vencer, lo que representa un riesgo operativo que requiere
atencidn prioritaria para evitar que estos casos pasen a estado de mora.

Estos resultados sugieren la necesidad de revisar con mayor profundidad la
dindmica de gestion por dependencia, identificar los puntos criticos de
retraso y fortalecer los canales de control y seguimiento. A continuacion, se
presenta la distribucion detallada de las solicitudes recibidas por cada
dependencia, como base para el andlisis institucional y el diseno de
acciones correctivas.

10. ANALISIS DE LAS PQRSD POR DEPENDENCIA

Dependencia Recibidas | Resueltas | Prox. a Vencidas | %
Vencer Cumplimiento
Secretaria de 1.099 949 43 107 86,40%
Planeaciéon
Secretaria de Movilidad | 721 536 47 138 74,30%
Secretaria de Hacienda | 562 435 6 121 77,40%
Oficina de Cobro 542 238 6 298 43,90%
Coactivo
Secretaria de Gobierno | 505 339 2 164 67,10%
Secretaria de Medio 334 173 18 143 51,80%
Ambiente y
Biodiversidad
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Secretaria de 240 204 12 24 85,00%

Infraestructura

Inspeccién de Policia 224 132 16 76 58,90%

Oficina de Talento 215 136 4 75 63,30%

Humano

Secretaria de 197 129 0 68 65,50%

Despacho

Secretaria de Salud 168 129 3 36 76,80%

Secretaria General 117 82 2 33 70,10%

Secretaria de Deporte, 116 113 0 3 97.40%

Recreaciéon y Cultura

Secretaria de Inclusion 82 81 1 0 98,80%

Social y Cohesién Social

Secretaria de Desarrollo | 73 67 0 6 91,80%

Econdmico y Turismo

Secretaria de la Mujer, 32 16 3 13 50,00%

Género y Diversidad

Oficina Juridica 4] 27 ] 13 65,90%

Coordinaciéon de Etnias | 35 11 2 22 31,40%

Oficina de Urbanismos 24 16 0 8 66,70%

Oficina de Servicio al 22 21 0 1 95,50%

Ciudadano

Comisaria de Familia 21 16 0 76,20%

Oficina de Control 10 7 0 3 70,00%

Interno Disciplinario

Coordinaciéon de 13 13 0 0 100%

Victimas

Oficina de Control 6 6 0 0 100%

Interno

Tesoreria 23 2 2 19 8,70%

Cuerpo de Bomberos 3 3 0 0 100%

Oficina de Fiscalizacion | 1 1 0 0 100%
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I Recibidas mmmm Resueltas B Prox.aVencer M Vencidas e Cumplimiento

Durante el primer semestre del ano 2025, la Alcaldia de Quibdd tramitd un
total de 5.443 PQRSD, distribuidas entre 27 dependencias institucionales. El
andlisis cuantitativo refleja que Ila mayor carga operativa recayd sobre la
Secretaria de Planeacién (1.099 solicitudes), Movilidad (721), Hacienda
(562), Cobro Coactivo (542) y Gobierno (505), las cuales concentraron cerca
del 60% del total recibido. Se destacan por su alto cumplimiento
dependencias como la Coordinacion de Victimas, Oficina de Fiscalizacion,
Cuerpo de Bomberos, Secretaria de Inclusion Social y Cohesidn Social,
Secretaria de Deporte, Control Interno y la Oficina de Servicio al Ciudadano,
todas con indicadores superiores al 95%, lo que evidencia una gestion
oportuna, eficaz y con baja exposicion al riesgo de mora.

No obstante, el andilisis también revela un grupo de dependencias con
desempeno critico. La Tesoreria presenta el nivel mds bajo de cumplimiento
(8,7%), seguida de Coordinacion de Etnias (31,4%), Oficina de Cobro
Coactivo (43,9%), Secretaria de la Mujer (50%) y Secretaria de Medio
Ambiente (51,8%), con volUmenes importantes de solicitudes vencidas, lo
cual representa un riesgo operativo, disciplinario e institucional significativo.
Estos resultados evidencian una gestion diversa en el trdmite de PQRSD, lo
que sugiere la necesidad de implementar estrategias diferenciadas por tipo
de dependencia, asicomo acciones correctivas urgentes en aquellas dreas
con mayores rezagos.
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| 10.1 COMPARATIVO PRIMER SEMESTRE 2024 CON EL PRIMER SEMESTRE 2025 |

Entradas | Salidas | Proximas a vencer Entradas | Salidas Pr\c/;::gc;sro Vencidas
Vencidas
5.722 4.661 205 850 5.443 3.974 169 1.300

COMPARATIVO PRIMER SEMESTRE DE 2024Y
PRIMER SEMESTRE DE 2025
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5.000 5.443
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3.000
2.000
1.000 1.300
205 - 169
0 I
Entradas Salidas Proximasa Vencidas Entradas Salidas Proximasa Vencidas
vencer vencer
Primer Semestre 2024 Primer Semestre 2025

Durante el primer semestre de 2025, se recibieron 5.443 PQRSD a través del
Sistema de Atencion al Ciudadano — SAC. De estas, se emitid respuesta a
3.974 solicitudes, o que representa una efectividad del 73,01% en la gestion
institucional. Sin embargo, se reporté un incremento critico en el nUmero de
solicitudes vencidas, alcanzando los 1.300 casos, equivalentes al 23,88% del
total ingresado, mientras que 169 solicitudes se encontraban proximas a
vencer al cierre del semestre.

En comparacion con el mismo periodo del ano 2024, donde se recibieron
5.722 solicitudes y se gestionaron 4.661 respuestas (efectividad del 81,45%),
se evidencia una disminuciéon del 14,74% en la capacidad de respuesta.
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Ademas, las PQRSD vencidas aumentaron de manera significativa, pasando
de 850 en 2024 a 1.300 en 2025, lo que representa un crecimiento del 52,94%
en casos fuera de término. Esta variacion refleja una afectacién operativa
en los procesos de seguimiento y atencion de solicitudes dentro de los plazos
establecidos.

Aunqgue las solicitudes proximas a vencer se redujeron de 205 en 2024 a 169
en 2025, este indicador no logra compensar el aumento de los vencimientos,
lo cual exige reforzar el control interno y la trazabilidad de los casos desde
su radicacion.

11.CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS

11.1 CONCLUSIONES

Durante el primer semestre de 2025, se evidencid una disminucion
moderada en el nUmero de PQRSD recibidas frente al mismo periodo de
2024. No obstante, el aspecto mds critico del andlisis es la caida en el
porcentaje de respuestas emitidas y el incremento significativo en las
solicitudes vencidas. Esta situacion refleja deficiencia en la capacidad
institucional para responder de manera oportuna y eficiente, lo cual afecta
el cumplimiento normativo y la percepcion ciudadana sobre el nivel de
servicio ofrecido.

Aunque las solicitudes proximas a vencer se redujeron, el aumento de
vencimientos revela debilidades operativas que deben ser atendidas con
urgencia. La informacion analizada permite concluir que es necesario
reforzar los mecanismos de seguimiento, mejorar los fiempos de respuesta y
redistribuir estratégicamente las responsabilidades en las distintas
dependencias.

11.2 SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES

e Fortalecimiento del sistema de alertas internas: Automatizar
notificaciones para PQRSD proximas a vencer, con seguimiento diario
por parte de cada drea.
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e Evaluarlos tiempos estandar de respuesta y capacidad operativa por
dependencia para identificar cuellos de botella.

e Asignar responsables con base en el volumen y complejidad de
solicitudes recibidas por drea.

e Capacitaciones sobre los plazos legales de atencidn y su impacto en
la rendicidon de cuentas.

e Garantizar que cada PQRSD tenga un registro completo de ruta,
responsable y fecha de vencimiento desde el momento de su

radicacion. |
e Compartir los resultados del andlisis con cada area para fomentar la

responsabilidad y la mejora continua.

e Fortalecer el seguimiento semanal desde la Oficina de Atencion al

Ciudadano, revisar la asignacion de cargas laborales, y mantener

mecanismos de incentivo a las dependencias que evidencian
desempeno ejemplar

Sandra Patricia Duque Palacios
Jefe Oficina Control
Original Firmado

Hanny Elisabeth Ibarguen Palacios
Profesional Universitario
Original Firmado

Quibdod, 10 de julio de 2025
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