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Fecha del 16 de julio de Periodo de 01 de enero al 31 de diciembre
informe: 2026 Seguimiento: de 2025 y 01 de enero al 30 de
junio de 2026.
Proceso: | Control y Evaluacion | Subproceso: Seguimiento, Evaluacion y
Control
Lider del Subproceso: FREDDY ALFONSO MARTINEZ MARTINEZ
Jefe Oficina de Control Interno de Gestién
Nombre del informe: INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) EN EL
MUNICIPIO DE SAN JOSE DE CUCUTA

Objetivo del Informe

Evaluar el comportamiento en la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) correspondientes a la vigencia 2025 y al primer semestre
de 2026, verificando el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas por parte de las
dependencias de la Administracion Municipal de San José de Clcuta, con el fin de identificar
oportunidades de mejora y formular recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la
atencion al ciudadano y del Sistema de Control Interno.

Objetivos Especificos

e Verificar el cumplimiento de los términos establecidos para la atencion y respuesta de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF),
de conformidad con la Ley 1755 de 2015 y demas disposiciones aplicables.

e Evaluar el comportamiento de la gestion de las PQRSDF por parte de las dependencias
de la Administracion, mediante el andlisis del Indice de Cumplimiento y la clasificaciéon
de los resultados por niveles de desempefio.

¢ |dentificar debilidades, riesgos y oportunidades de mejora en la gestion de las PQRSDF,
a partir del andlisis de los resultados obtenidos durante la vigencia 2025 y el primer
semestre de 2026.

e Formular recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la atencién al ciudadano, la
oportunidad en las respuestas y el mejoramiento continuo de la gestion institucional.

Alcance del Informe

El presente seguimiento comprende la revision de las PQRSDF, durante la vigencia
comprendida entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2025, asi como las registradas entre el
1 de enero y el 30 de junio de 2026, para todas las dependencias de la Administracion Municipio
de San José de Cucuta que gestionan solicitudes ciudadanas.
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Marco Legal
| Norma H Descripcion ‘

Constitucién Politica de

Colombia Articulos 23y 74.

‘Ley 87 de 1993 HNormas para el ejercicio del Control Interno. ‘

Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Ley 1437 de 2011 Contencioso Administrativo.

‘Ley 1474 de 2011 HEstatuto Anticorrupcion. ‘
Ley 1712 de 2014 IIS?J)() IciiceaTransparenma y Acceso a la Informacion
\Ley 1755 de 2015 HDerecho Fundamental de Peticion.

‘Decreto 1081 de 2015 HDecreto Unico Reglamentario del Sector Presidencia. ‘
\Decreto 1078 de 2015 HDecreto Unico Reglamentario del Sector TIC. \
‘Ley 1952 de 2019 HCédigo General Disciplinario. ‘

lLey 2094 de 2021 |IReforma al Cédigo General Disciplinario.
‘Ley 2195 de 2022 HTransparencia y lucha contra la corrupcion.

Estandares de transparencia y acceso a la informacion

Resolucion 1519 de 2020 || - .
publica.

Decreto Municipal 053 de ||Delegacion de competencias para el tramite de las
2021 PQRSDF.

Resolucién 0179 de 2022 HProcedimiento interno para la gestion de las PQRSDF-. \

Metodologia

e Se solicit6 a la Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano el reporte consolidado de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
registradas en el Sistema de Informacion Gestion Documental — SIEP Documental,
correspondientes a las dependencias de la Administracién del Municipio de San José de
Cucuta.

e Se solicitd a la Secretaria de Educacion el reporte de las PQRSDF registradas en el
Sistema de Atencion al Ciudadano — SAC, junto con el estado de cumplimiento de las
solicitudes.

e Se solicitdé a la Subsecretaria de Catastro Multipropésito el reporte de las PQRSDF
registradas en el sistema CataslA, junto con el estado de cumplimiento de las solicitudes.
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e Se recopild, verific6 y consoliddé la informacion suministrada por la Oficina de
Relacionamiento con el Ciudadano, la Secretaria de Educacion y la Subsecretaria de
Catastro Multipropésito, correspondiente a los sistemas SIEP Documental, SAC y
CataslA, respectivamente.

o La informacién fue depurada y organizada por dependencia, clasificando las PQRSDF
en las categorias Respondidas/Archivadas, No Requieren Respuesta (NRR) y Sin
Respuesta. Posteriormente, para efectos del presente seguimiento, las PQRSDF
clasificadas por el sistema como "Sin Respuesta” fueron analizadas de acuerdo con los
términos legales aplicables y subdivididas en las categorias Sin Respuesta en tramite y
Sin Respuesta vencidas, con el fin de facilitar el andlisis del cumplimiento y la
identificacion de riesgos en la atencion de las solicitudes ciudadanas.

e Con base en la informacion consolidada se calculé el indice de Cumplimiento por
dependencia y el Indice General de Cumplimiento de la entidad.

Generalidades

La Administracion Central del Municipio de San José de Cucuta adopté mediante la Resolucion
No. 0179 del 1 de junio de 2022 el procedimiento para el tramite interno de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), identificado con el
codigo PA-01-02-P1, version 01, el cual establece las directrices para la recepcioén, radicacion,
asignacion, tramite, seguimiento y respuesta de las solicitudes presentadas por la ciudadania.

De conformidad con el procedimiento institucional, la recepcion de las PQRSDF se realiza a
través de diferentes canales de atencion, entre los cuales se encuentran el canal presencial, el
canal virtual, Siep Documental, el Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC) para la Secretaria
de Educacion, el sistema CataslA para la Subsecretaria de Catastro Multipropésito, asi como
los demas canales oficiales habilitados por la Administracién Municipal para la atencion de la
ciudadania.

| Tipo de peticion H Término H Fundamento legal \
Peticiones de interés general y 15 dias ||Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
particular habiles |modificado por la Ley 1755 de 2015.
L . Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
E?gfrfggznde documentos e ﬁgg;g: modificado por la Ley 1755 de 2015, y
articulo 33 de la Ley 2195 de 2022.
30 dias ||Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
Consultas

hébiles ||modificado por la Ley 1755 de 2015.

10 dias
héabiles

Peticiones entre autoridades

Articulo 30 de la Ley 1437 de 2011.




Proceso Control y Evaluacion Cddigo: CEV-FO-21

| ﬂlﬂllll A Subproceso Seguimiento, Evaluaciony Version: Fecha:
DE SAN JOSE DE Control 02 28/11/2025
c“cl“ln Formato Informe de Seguimiento a

PQRSDF Pagina 4 de 38

Solicitudes presentadas por 5 dias

: s Articulo 258 de la Ley 5 de 1992.
congresistas habiles

Solicitudes de documentacion de
las camaras legislativas o sus
comisiones

10 dias

habiles Articulo 260 de la Ley 5 de 1992.

Articulo 19 del Decreto 656 de 1994 y

Solicitudes de reconocimiento de ||y oses | Sentencia SU-975 de 2003 de la

pension Corte Constitucional.
Solicitudes sobre cumplimiento de 10 dias
normas con fuerza material de ley L Articulo 8 de la Ley 393 de 1997.
. . hébiles
0 actos administrativos
Peticiones presentadas por Tramite |[|Articulo 20 de la Ley 1437 de 2011,
periodistas preferente |modificado por la Ley 1755 de 2015.

FUENTE: Articulo 7. Resolucion 0179 del 01 de junio de 2022

1. INFORME

En cumplimiento de las funciones de evaluacién y seguimiento asignadas a la Oficina de Control
Interno de Gestion, de conformidad con la Ley 87 de 1993 y en atencién a lo dispuesto en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece que las Oficinas de Control Interno deberan
vigilar que la atencién al ciudadano se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
presentar a la administracion de la entidad un informe semestral sobre la materia, se elabor6 el
presente informe de seguimiento a la gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF).

El presente informe tiene como propésito evaluar la gestion de las PQRSDF tramitadas por las
dependencias de la Administracion Central del Municipio de San José de Cudcuta durante la
vigencia 2025 y el primer semestre de 2026, verificando el cumplimiento de los términos legales
para su atencion y respuesta, asi como identificando oportunidades de mejora que contribuyan al
fortalecimiento de la atencion al ciudadano y del Sistema de Control Interno.

Para el desarrollo del seguimiento, la Oficina de Control Interno recopil6 y consolidd la informacion
proveniente de los sistemas de gestion utilizados por la entidad para la administracion de las
PQRSDF, correspondientes al Sistema de Gestion Documental — SIEP Documental, el Sistema
de Atencion al Ciudadano — SAC de la Secretaria de Educacion y el sistema CataslA de la
Subsecretaria de Catastro Multipropdsito. La informacion fue objeto de verificacion, depuracion y
andlisis, con el fin de evaluar el comportamiento de cada dependencia mediante indicadores de
cumplimiento y generar recomendaciones orientadas al mejoramiento continuo de la gestién
institucional.
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RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
Criterios para la interpretacion del indice de Cumplimiento

Con el fin de facilitar la interpretacion de los resultados obtenidos en el presente seguimiento, la
Oficina de Control Interno establecié la siguiente clasificacion del Indice de Cumplimiento:

indice de

Estado Cumplimiento Interpretacion

® > 85 9 La dependencia presenta un adecuado nivel de cumplimiento

Satisfactorio = o0 en la atencion de las PQRSDF.
La dependencia presenta oportunidades de mejora en la
0 0
Aceptable 65 % a 84,99 % gestion y oportunidad de las respuestas.

P La dependencia registra un bajo nivel de cumplimiento,

Critico <65 % por lo que se recomienda la implementacién de acciones

de mejora prioritarias.

Corresponde a dependencias que no registraron PQRSDF
durante el periodo evaluado.

N/A No aplica

Nota: Para efectos del presente seguimiento, las PQRSDF clasificadas en los reportes de los
sistemas de informacién como "Sin respuesta" fueron analizadas por la Oficina de Control Interno
de acuerdo con los términos legales aplicables y clasificadas en Sin respuesta en tramite y Sin
respuesta vencidas, con el fin de identificar el estado real de las solicitudes al momento del corte
de la informacion.

RESULTADOS DEL COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSDF DE LA VIGENCIA 2025

Con el fin de evaluar la gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) durante la vigencia 2025, la Oficina de Control Interno consolid6 la
informacion suministrada por la Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano, correspondiente al
Sistema de Gestion Documental — SIEP Documental, asi como los reportes del Sistema de
Atencion al Ciudadano (SAC) de la Secretaria de Educacion y del sistema CataslA de la
Subsecretaria de Gestion Catastral Multipropésito.

Como resultado del analisis, se muestra el comportamiento general de las PQRSDF durante la
vigencia 2025. Del total de 119.432 solicitudes recibidas, 112.924 fueron respondidas o archivadas
y 2.096 fueron clasificadas como No Requieren Respuesta (NRR). Asi mismo, se identificaron
4.412 PQRSDF sin respuesta vencidas, las cuales corresponden a las solicitudes que no fueron
atendidas dentro de los términos legales establecidos
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A continuacion, se presentan los resultados consolidados por dependencia:

Tabla 1. Seguimiento PQRSDF — Vigencia 2025

SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2025

ToTAL | RESPONDIDAS iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBIDAS / NRR |VENCIDAS | CUMPLIMIENTO | ESTADO
ARCHIVADAS (%)
Control Interno de Gestion 25 12 13 0 100% o
Oficina de Control Interno o ®
Disciplinario de Instruccién 322 212 93 15 5%
Oficina de Gestion Juridica 335 195 15 125 63% ()
Oficina de Tecnologias de ®
la Informacién y las 169 124 45 0 100%
Comunicaciones
Oficina de Prensa, ®
Comunicaciones y 221 213 8 0 100%
Protocolo
Copsgjerla de Asuntos 5 5 0 0 100% o
Religiosos
Con_sejerla de Asuntos 0 0 0 0 N/A N/A
Sociales
Oficina de Migraciony 1 1 0 0 100% ®
Frontera
Of|q|ng de Promocion 13 10 3 0 100% ®
Turistica
Oficina Emprendimiento y ®
Acceso al Crédito — Banco 145 143 1 1 99%
del Progreso
SECRETARIA GENERAL 1876 1767 40 69 96% ®
Oficina de Talento Humano 2108 2064 8 36 98% ®
Area _de Trabajo de 393 381 12 0 100% ®
Pensiones
Area de Trabajo de
Desarrollo del Talento 2 0 0 2 0% 1
Humano
Area de Trabajo de
Seguridad y Salud en el 0 0 0 0 N/A N/A
Trabajo
Area de Trabajo de
Gestion Contractual 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo de
Almacén e Inventario 1 0 0 ! 0% ®
Area de Trabajo de
Gestion Documental 0 0 0 0 N/A NIA
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2025

TOTAL RESPONDIDAS iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBIDAS / NRR |VENCIDAS | CUMPLIMIENTO | ESTADO
ARCHIVADAS (%)

Oficina de Relacionamiento o ®
con el Ciudadano 196 190 4 2 99%
SECRETARIA DE o ®
HACIENDA 4618 4379 50 189 96%
Subsecretaria Financiera y o o
Gestion Presupuestal 324 173 139 12 6%
Subsecretaria de Rentas e 5822 5601 9 212 96% ®
Impuestos

Direcci6n Técnica de ®
Fiscalizacion y Liquidacion 5 2 0 3 40%

Tributaria

Area d.e,TrabaJo de 1 0 0 1 0% ®
Discusién

Subse_cretarla de Cobro 6525 6503 2 20 100% ()
Coactivo

Subsecretaria de Gestion ®
Catastral Multipropésito — 2352 2286 3 63 97%

(Reporte Siep Doc)

Subsecretaria de Gestion

Catastral Multipropésito — 11221 8576 0 2645 76%

(Reporte CataslA)

Oficina del Tesoro 791 684 9 98 88% o
Oficina de Contabilidad 45 43 1 1 98% o
SECRETARIA DE ®
PLANEACION Y o
DESARROLLO 416 376 40 0 100%
TERRITORIAL

Subsecretaria de ®
Proyeccién Socio 3117 3116 1 0 100%

Econémica
Area de _Trabajo. de. 0 0 0 0 N/A N/A
Planeacién Territorial
Area de T[abajo.de . 0 0 0 0 N/A N/A
Desempefio Institucional

Oficina de Caracterizacion o

Socio Econémica 371 365 6 0 100% ®
Subsecretaria de o
Ordenamiento Territorial 4 3 0 1 /5%
ﬁ/re_a de Trabajo de Control 773 761 2 10 99% ®

isico
Area de Trabajo de 644 641 2 1 100% ®
Desarrollo Fisico
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2025

TOTAL RESPONDIDAS iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBIDAS / NRR |VENCIDAS | CUMPLIMIENTO | ESTADO
ARCHIVADAS (%)
Oficina de Gestién y ®
Supervision de Servicios 1652 1498 137 17 99%
Pudblicos Domiciliarios
SECRETARiA' ®
VALORIZACION Y 1269 1245 23 1 100%
PLUSVALIA
SECRETARIA PRIVADA 678 646 19 13 98% ®
SECRETARIA DE 0 )
GOBIERNO 6503 6275 107 121 98%
Area de Trabajo de Control o o
Urbano y Espacio Publico 172 147 0 25 85%
Subsecretaria de 1371 1369 2 0 100% o
Desarrollo Comunitario
Subsecretaria de Acceso o
a la Justicia y Derechos o
Humanos concertacion 388 334 2 22 87%
ciudadna
Area de Trabajo de
Proteccién y Derechos 0 0 0 0 N/A N/A
Humanos
Area de Trabajo de Justicia
Familiar 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo de
Resolucion de Conflictos 0 0 0 0 N/A N/A
Direccién Técnica de
Bienestar Animal 0 0 0 0 N/A N/A
SECRETARIA DE S
SEGURIDAD 931 926 5 0 100%
CIUDADANA
Subsecretaria de Gestion o ®
Institucional en Seguridad 2 2 0 0 100%
Oficina para la Vigilancia y
Control y Prevencion del 0 0 0 0 N/A N/A
Delito
Area de Trabajo de
Observatorio de
Seguridad,Convivencia y 0 0 0 0 N/A N/A
DerechosHumanos
SECRETARIA DE ®
MOVILIDAD 21435 20548 486 401 98%
Subsecretaria de Transito 197 190 6 1 99% ®
y Transporte
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2025

TOTAL RESPONDIDAS iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBIDAS / NRR |VENCIDAS | CUMPLIMIENTO | ESTADO

ARCHIVADAS (%)
Area de Trabajo de
Inspeccion de Transito y 0 0 0 0 N/A N/A
Transporte
Area de Trabajo de Grupo
de Control Vial 0 0 0 0 N/A N/A
SECRETARIA DE o
BIENESTAR SOCIAL 1773 1710 60 3 100% o
Area c!e Trabajo de . 0 0 0 0 N/A N/A
Infancia y Adolescencia
Area de trabajo de
Discapacidad 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo de
Tercera Edad 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo de
Asuntos Poblacionales 0 0 0 0 N/A N/A
Subsecretaria de la ®
Juventud 240 212 7 21 91%
Oficina para la o [ )
Prosperidad Social 12 12 0 0 100%
SECRETARIA DE o
EDUCACION (Reporte 590 562 0 28 95%
SIEP DOC)
SECRETARIA DE o
EDUCACION - (Reporte 28857 28857 0 0 100%
SAC)
Subsecretaria de o ®
Desarrollo Educativo 120 118 0 2 98%
Area de Trabajo de
Cobertura Educativa 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo de 0
infraestructura Educativa ! ! 0 0 100% ®
Area de Trgbajo de 0 0 0 0 N/A N/A
Permanencia Escolar
Subsecretaria de Gestion o
Pedagégica 144 144 0 0 100% o
Area de Trabajo de Calidad 0 0 0 0 N/A N/A
Educativa
Oficina de Talento Humano o
Educativo 172 165 0 7 96% ®
Direccion Financiera en o
Educacion 25 16 0 9 64% ®
SECRETARIA DE SALUD 536 459 77 0 100% o
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2025

TOTAL RESPONDIDAS iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBIDAS / NRR |VENCIDAS | CUMPLIMIENTO | ESTADO
ARCHIVADAS (%)
Subsecretaria de Salud 2483 2142 330 | 11 100% o
Pudblica
Area de Trabajo de
Programas Esenciales de 0 0 0 0 N/A N/A
Salud Publica
Area de Trabajo de
Gestién del Conocimiento 0 0 0 0 N/A N/A
en Salud
Subsecretaria de Acceso a o
los Servicios de Salud 318 281 37 0 100% ®
ﬁrea de Tr_abajo de 0 0 0 0 N/A N/A
seguramiento
Area de Trabajo de
Promocién Social y Salud 0 0 0 0 N/A N/A
de los Trabajadores
Subsecretaria de Gestion
Institucional en Salud 2 2 0 0 100% ®
(planeacion en salud )
Area de Trabajo de
Planeacion Institucional en 0 0 0 0 N/A N/A
Salud
Area de Trabajo de
Gestion Juridica en Salud 0 0 0 0 N/A N/A
Direccion Financiera en o
Salud 6 0 0 6 0% o
SECRETARIA DE @)
CULTURAY 677 663 14 0 100%
PATRIMONIO
?ubsecretarla de Artes y 1 1 0 0 100% ®
omento
éree} de '_rrabajo de Arte y 0 0 0 0 N/A N/A
atrimonio
Area d_e Trabajo de Lectura 0 0 0 0 N/A N/A
y Escritura
SECRETARIA DE
EQUIDAD, GENERO Y 340 321 19 0 100% ®
MUJER
Area de Trabajo de
Expresiones Sexuales 0 0 0 0 N/A N/A
Diversas
Area de Trabajo de Mujer 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo del
Sistema del Cuidado 0 0 0 0 N/A NIA




Proceso Control y Evaluacion

Cédigo: CEV-FO-21

ALCALDIA

4

Subproceso Seguimiento, Evaluacion y

Control

Fecha:
28/11/2025

Version:
02

GUCUTA

Formato Informe de Seguimiento a

PQRSDF

Pagina 11 de 38

SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2025

TOTAL RESPONDIDAS iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBIDAS / NRR |VENCIDAS | CUMPLIMIENTO | ESTADO

ARCHIVADAS (%)
S[ECRETARIA DE
VICTIMAS, PAZ Y 204 150 43 11 95% ®
POSCONFLICTO
Area de Trabajo de
Reincorporados 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo de Cultura 0 0 0 0 N/A N/A
de Paz
Direccién Técnica de
Atencioén Integral a 0 0 0 0 N/A N/A
Victimas
SECRETARIA DE
DESARROLLO RURAL Y 42 42 0 0 100% o
AGROPECUARIO
Area de Trabajo de
Asistencia Técnica 0 0 0 0 N/A N/A
Agropecuaria
Area de Trabajo de
Productividad Rural 0 0 0 0 N/A N/A
SECRETARIA DE o
DESARROLLO
ECONOMICO Y 491 487 1 3 99%
COMPETITIVIDAD
Subsecretaria de . 75 75 0 0 100% ®
Desarrollo Empresarial
Area de Trabajo de 0 S
Empleabilidad 1 1 0 0 100%
Area de :rrabajo de 0 0 0 0 N/A N/A
Economia Circular
Dwecuop Te(_:nlcq,de 0 0 0 0 N/A N/A
Internacionalizacion
SECRETARIA DE o
INFRAESTRUCTURA 444 341 26 77 83%
Subsecretaria de Gestion o
Técnica de Proyectos 1048 268 16 64 4% ®
Area de Trabajo de Disefio
de Obra 0 0 0 0 N/A N/A
frea de 1rabajo de 0 0 0 0 N/A N/A

upervisién Técnica

Area de_TrabaJo de - 0 0 0 0 N/A N/A
Planeacién y Contratacion
SECRETARIA DE
GESTION DEL RIESGO 1345 1221 118 6 100% o
DE DESASTRES
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2025

TOTAL RESPONDIDAS iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBIDAS / NRR CUMPLIMIENTO | ESTADO
ARCHIVADAS (%)

Area de Trabajo de
Conocimiento y la 0 0 0 0 N/A N/A
Reduccién del Riesgo
Direccién Técnica de
Manejo del Riesgo 0 0 0 0 N/A N/A
SECRETARIA DE MEDIO
AMBIENTE Y 297 244 53 0 100% o
SOSTENIBILIDAD
Area de Trabajo de
Recursos Naturales y 0 0 0 0 N/A N/A
Biodiversidad
SECRETARIA DE
HABITAT 1746 1722 0 24 99% o
Area de Trabajo de
Vivienda 3 1 0 2 33% ®
Area de Trabajo de
Titulacién de Bienes 0 0 0 0 N/A N/A
Fiscales

TOTAL GENERAL 119432 112924 |2096| 4412 96% o

Fuente: Elaboracién propia de la Oficina de Control Interno con base en la informacién
suministrada por la Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano (SIEP Documental), la
Secretaria de Educacion (SAC) y la Subsecretaria de Gestién Catastral Multipropdsito (CataslA).

Comportamiento general - vigencia 2025

I 112924

Recibidas 119432

Respondidas / Archivadas
NRR 2096
J 412

Vencidas

Grdfico 1
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Tabla 2. Resultados del seguimiento a la gestion de las PQRSDF por dependencia — Vigencia
2025

Estado d MBI d_e Observacion
ependencias
o 60 La mayoria de las dependencias presentan un adecuado
Satisfactorio nivel de cumplimiento.
3 Requieren fortalecer el seguimiento para evitar el
Aceptable incremento de solicitudes vencidas.

o 8 Requieren acciones de mejora prioritarias por presentar
Critico bajos niveles de cumplimiento.

N/A 46 No registraron PQRSDF durante la vigencia evaluada.

Del analisis de la informacion consolidada se evidencié que la mayoria de las dependencias
alcanzaron un nivel satisfactorio de cumplimiento @, reflejando una gestion en la atencién de
las PQRSDF durante la vigencia 2025.

No obstante, se identificaron dependencias clasificadas en estado Aceptabley @ Critico, las
cuales requieren fortalecer el seguimiento y la gestion de las solicitudes para mejorar sus niveles
de cumplimiento.

Es importante sefialar que la clasificacion del indice de Cumplimiento no implica necesariamente
la inexistencia de PQRSDF vencidas, ya que algunas dependencias clasificadas en estado @
Satisfactorio registran solicitudes vencidas debido al alto volumen de PQRSDF gestionadas. Por
esta razon, en la Tabla 3 se relacionan las dependencias que presentan PQRSDF sin respuesta
vencidas al cierre de la vigencia 2025.

Finalmente, las dependencias clasificadas como N/A no registraron PQRSDF durante el periodo
evaluado, razon por la cual no se realizé su Indice de Cumplimiento.

Tabla 3. Dependencias que registran PQRSDF sin respuesta vencidas — Vigencia 2025

Dependencia PQRSDF vencidas
\Subsecretarl’a de Gestion Catastral Multiproposito (CataslA) H 2.645 \
Secretaria de Movilidad | 401 |
\Subsecretarl’a de Rentas e Impuestos H 212 \
\Secretaria de Hacienda H 189 \
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Dependencia

PQRSDF vencidas

\Oficina de Gestion Juridica H 125 \
\Secretarl'a de Gobierno || 121 \
\Oficina del Tesoro H 98 \
\Secretarl'a de Infraestructura H 77 \
\Secretarl'a General H 69 \
\Subsecretarl'a de Gestion Técnica de Proyectos H 64 \
\Subsecretarl'a de Gestion Catastral Multiproposito (SIEP Documental) H 63 \
\Subsecretarl'a de Acceso a la Justicia y Derechos Humanos H 52 \
Oficina de Talento Humano | 36 |
\Secretarl'a de Educacion (SIEP Documental) H 28 \
\Area de Trabajo de Control Urbano y Espacio Publico H 25 \
\Secretarl'a de Habitat H 24 \
|Subsecretaria de la Juventud | 21 |
ISubsecretaria de Cobro Coactivo | 20 |
\Oficina de Gestion y Supervision de Servicios Publicos Domiciliarios H 17 \
|Oficina de Control Interno Disciplinario de Instruccién | 15 |
\Secretaria Privada H 13 \
\Subsecretarl'a Financiera y Gestion Presupuestal H 12 \
Secretaria de Victimas, Paz y Posconflicto | 11 |
|Subsecretaria de Salud Publica | 11 |
\Area de Trabajo de Control Fisico H 10 \
\Direccién Financiera en Educacion H 9 \
\Oficina de Talento Humano Educativo H 7 \
\Direccién Financiera en Salud H 6 \
\Secretarl’a De Gestion Del Riesgo De Desastres H 6 \
\Secretarl'a de Desarrollo Econémico y Competitividad H 3 \
\Direccién Técnica de Fiscalizacion y Ligquidacion Tributaria H 3 \
\Secretarl'a De Bienestar Social H 3 \
\Subsecretarl’a de Desarrollo Educativo H 2 \
/Area de Trabajo de Vivienda | 2 |
\Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano H 2 \
\Area de Trabajo de Desarrollo del Talento Humano H 2 \
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Dependencia PQRSDF vencidas

Oficina de Contabilidad |
|Subsecretaria de Ordenamiento Territorial |
\Oficina Emprendimiento y Acceso al Crédito — Banco del Progreso H
\Subsecretarl'a de Transito y Transporte H
\Area de Trabajo de Almacén e Inventario H
\Area de Trabajo de Discusion H
Secretaria Valorizacion Y Plusvalia |
\Area de Trabajo de Desarrollo Fisico H
ITOTAL VENCIDAS | 4412

S G

Al cierre de la vigencia 2025, 44 dependencias registran PQRSDF vencidas. El mayor nimero de
solicitudes vencidas se evidencio en la Subsecretaria de Gestion Catastral Multipropésito,
Secretaria de Movilidad, la Subsecretaria de Rentas e Impuestos, la Secretaria de Hacienda, la
Oficina de Gestion Juridica y la Secretaria de Gobierno, por lo que se recomienda fortalecer los
mecanismos de seguimiento y control para reducir las solicitudes vencidas y asegurar el
cumplimiento de los términos legales.

RESULTADO DEL ANALISIS DEL PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2026

CLASIFICACION DE LAS PQRSDF RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

Con el propésito de analizar el comportamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) durante el primer semestre de 2026, se presenta la
distribucion mensual de las solicitudes recibidas a través de los diferentes sistemas de informacion
utilizados por la Administracion Municipal.

La informacién fue consolidada a partir de los reportes suministrados por:

e Oficina de Relacionamiento con el Ciudadano — Sistema de Gestiébn Documental SIEP
Documental.

e Secretaria de Educacion — Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC).

e Subsecretaria de Gestion Catastral Multipropésito — Plataforma CataslA.

Nota: Para efectos del presente seguimiento, no se incluyeron los tipos documentales
correspondientes a propuestas, despachos comisorios y tutelas, por cuanto no hacen parte de las
PQRSDF objeto de evaluacion.
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La Tabla 4 y el Gréfico 2 presentan la distribucibn mensual de las PQRSDF recibidas por cada
uno de los sistemas de informacion durante el periodo evaluado, permitiendo identificar su
comportamiento y la participacion de cada medio de recepcion en el total de solicitudes

registradas.

Tabla 4. Clasificacion mensual de las PQRSDF recibidas por medio de recepcién — Primer

semestre de 2026.

MEDIO DE
RECEPCION ENE FEB MAR ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
SIEP 7571 7837 7727 6923 7065 6058 43181
SAC 2058 2617 2588 2072 2285 2153 13773
CATASIA 258 1059 1705 1858 833 610 6323
TOTAL
GENERAL 9887 11513 12020 10853 10183 8821 63277
RECIBIDAS POR MES
9000
7837 7727
8000 7571 6923 7065
7000 6058
6000
5000
4000
617 588 2072
3000 285
2000 058 — 1705 1858 —
833
1000 258 610
0
ENE FEB MAR ABRIL MAYO JUNIO
ESIEP mSAC mCATASIA

Del analisis de la informacion consolidada se evidencio que, durante el primer semestre de 2026,
se recibieron un total de 63.277 PQRSDF a través de los tres medios institucionales habilitados
para la recepcion y gestién de solicitudes ciudadanas, asi:

e Sistema de Gestién Documental SIEP Documental. Constituy6 el principal medio de
recepcion de PQRSDF, con 43.181 solicitudes, equivalentes al 68,24 % del total registrado.
Su comportamiento fue relativamente estable durante el periodo evaluado, presentando el
mayor niumero de radicaciones en el mes de febrero (7.837) y el menor en junio (6.058).
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e Sistema de Atencion al Ciudadano — SAC (Secretaria de Educacion). Registr6 un total
de 13.773 solicitudes, correspondientes al 21,77 % del total. EI mayor volumen de
radicaciones se present6 en febrero (2.617), manteniendo un comportamiento constante
durante el semestre.

o Plataforma CataslA (Subsecretaria de Gestiébn Catastral Multiproposito). Reportd 6.323
solicitudes, equivalentes al 9,99 % del total de PQRSDF recibidas. El mayor nimero de

registros se evidencié en abril (1.858), lo que refleja una alta demanda de tramites y
solicitudes relacionadas con la gestidn catastral durante dicho periodo.

En términos generales, el comportamiento mensual evidencié que marzo fue el mes con el mayor
namero de PQRSDF recibidas (12.020), mientras que junio registré el menor volumen (8.821),
observandose una disminucién gradual en el nUmero de solicitudes durante los dos Ultimos meses
del semestre.

CLASIFICACION SEGUN SU REQUERIMIENTO DE PQRSDF

Con el fin de identificar la naturaleza de las solicitudes presentadas por la ciudadania, se realizé
la clasificacion de las PQRSDF de acuerdo con el tipo de requerimiento registrado durante el
primer semestre de 2026.

Figura 1. Distribucion de las PQRSDF segun el tipo de requerimiento — Primer semestre de 2026

«——— Distribucion porcentual y numero de PQRSDF por tipo de requerimiento ——
PRIMER SEMESTRE DE 2026

TOTAL PQRSDF RECIBIDAS PARTICIPACION
— TOTAL
S 63.277 100%

62.002 802 342 82 , 12

03

97,98 % 1,27 % 0,54 % 0,13 % 0,06 % 0,02 %
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Durante el primer semestre de 2026 se registraron 63.277 PQRSDF, de las cuales 62.002
(97,98 %) correspondieron a Peticiones, como el tipo de requerimiento predominante. En
menor proporcion se recibieron 802 Quejas (1,27 %), 342 Reclamos (0,54 %), 82 Denuncias
(0,13 %), 37 Sugerencias (0,06 %) y 12 Felicitaciones (0,02 %).

CLASIFICACION POR DEPENDENCIA RESPONSABLE DE PQRSDF Y SU ESTADO DE
CUMPLIMIENTO

Con el propésito de evaluar la gestion realizada por las diferentes dependencias de la
Administracién Municipal en la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), se consolidé la informaciéon correspondiente al
primer semestre de 2026, clasificando las solicitudes por dependencia responsable y su
estado de atencion.

Para el analisis se considero6 el total de PQRSDF recibidas, las Respondidas/Archivadas,
las clasificadas como No Requieren Respuesta (NRR), las Sin respuesta en tramite y las
Sin respuesta vencidas. Con base en esta informacion se calcul6 el indice de Cumplimiento
por dependencia, mediante la siguiente formula:

Con el fin de facilitar la interpretacion de los resultados, se implementd la siguiente
clasificacion mediante semaforo institucional:

@ satisfactorio: indice de Cumplimiento igual o superior al 85 %.
Aceptable: indice de Cumplimiento entre 65 % y 84,99 %.

@ Critico: indice de Cumplimiento inferior al 65 %.

N/A: Dependencias que no registraron PQRSDF durante el periodo evaluado.

La Tabla 5 presenta el consolidado de las PQRSDF por dependencia responsable,
incluyendo el estado de atencién de las solicitudes, el Indice de Cumplimiento y la
clasificacion obtenida para cada una de ellas.
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Tabla 5. Clasificacion de las PQRSDF por dependencia responsable y estado de

cumplimiento — Primer semestre de 2026.

SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2026

SIN RESPUESTA

Almacén e Inventario

TOTAL INDICE DE
DEPENDENCIA RECIBID FfAERSCI:DI-(IDI\IjEIID%SS NRR EN CUMPLIMI | ESTADO
AS TRAMITE | VENCIPAS Y ENTO (%)

Cont_rgl Interno de 4 0 4 0 0 100% o
Gestion
Oficina de Control o
Interno Disciplinario de 193 125 57 9 2 94%
Instruccion
Oficina de Gestién 0
Juridica 116 27 18 6 65 39% o
Oficina de Tecnologias ()
de la Informacién y las 93 71 21 0 1 99%
Comunicaciones
Oficina de Prensa, o
Comunicaciones y 67 67 0 0 0 100%
Protocolo
Cons_ejerla de Asuntos 3 1 0 0 > 330 o
Religiosos
Con_sejerla de Asuntos 0 0 0 0 0 N/A N/A
Sociales
Oficina de Migracion y o
Frontera 12 1 0 2 9 8% ()
Of|c,|n§1 de Promocion 30 o8 0 1 1 93% o
Turistica
Oficina Emprendimiento o
y Acceso al Crédito — 50 50 0 0 0 100%
Banco del Progreso
SECRETARIA 0
GENERAL 625 500 12 52 61 82%
Oficina de Talento 1136 788 5 | 106 237 70%

umano
Area .de Trabajo de 141 129 0 7 5 91% ®
Pensiones
Area de Trabajo de
Desarrollo del Talento 1 0 0 1 0 0% ()
Humano
Area de Trabajo de
Seguridad y Salud en el 2 2 0 0 0 100% o
Trabajo
Area de Trabajo de
Gestion Contractual 0 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo de 1 1 0 0 0 100% o
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2026

TOTAL SIN RESPUESTA iINDICE DE
DEPENDENCIA RECIBID FfAERScl:Dl-(lDl\IjElID%SS NRR EN CUMPLIMI | ESTADO
AS TRAMITE | VENCIPAS | ENTO (%)

Area de Trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Gestion Documental

Oficina de

Relacionamiento con el 242 232 8 2 0 99% ()
Ciudadano

SECRETARIA DE 0
HACIENDA 1507 588 22 83 814 40% [ )
Subsecretaria Financiera o

y Gestién Presupuestal 114 103 ! 2 2 96% ®
Subsecretaria de Rentas o

e Impuestos 3333 2565 0 123 645 77%

Direccién Técnica de o
Fiscalizacion y 21 21 0 0 0 100%
Liguidacién Tributaria

Area de Trabajo de 2 2 0 0 0 100 | @
Discusion

Subse_cretarla de Cobro 2765 2552 0 63 150 9206 o
Coactivo

Subsecretaria de o
Gestion Catastral 2075 1774 4 104 193 86%
Multipropésito

Subsecretaria de

Gestion Catastral o
Multipropésito - Reporte 6323 1637 0 4686 0 26% ®
CataslA

Oficina del Tesoro 452 391 2 15 44 87% [ )
Oficina de Contabilidad 11 5 0 1 5 45% ()
SECRETARIA DE ®
PLANEACION Y

DESARROLLO 190 145 39 5 1 97%
TERRITORIAL

Subsecretaria de o
Proyeccién Socio 1298 1292 1 0 5 100%
Econ6mica
Area de Trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Planeacién Territorial
Area de Trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Desempefio Institucional

Oficina de

Caracterizacion Socio 458 441 0 16 1 96% o
Econ6mica

Subsecretaria de o
Ordenamiento Territorial 10 1 0 0 9 10% ®
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2026

TOTAL SIN RESPUESTA iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBID F,QAERSCI::)l-(lyl\N/EE%SS NRR EN CUMPLIMI | ESTADO
AS TRAMITE | VENCIPAS | ENTO (%)
Area de Trabajo de 498 430 1 29 38 87% o
Control Fisico
Area de Trabajo de 271 250 0 6 15 92% ®
Desarrollo Fisico
Oficina de Gestiény o
Supervisién de Servicios 641 543 39 18 41 91%
Publicos Domiciliarios
SECRETARIA )
VALORIZACION Y 726 712 0 11 3 98%
PLUSVALIA
SECRETARIA PRIVADA 238 149 3 22 64 64% ()
SECRETARIA DE
GOBIERNO 3633 2936 7 127 563 81%
Area de Trabajo de
Control Urbano y 110 16 0 13 81 15% ()
Espacio Publico
Subsecretaria de 1232 1033 0 48 151 84%
Desarrollo Comunitario
Subsecretaria de
Acceso a la Justicia y
Derechos Humanos 142 63 1 9 69 45% ®
concertacion ciudadna
Area de Trabajo de
Proteccion y Derechos 0 0 0 0 0 N/A N/A
Humanos
Area de Trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Justicia Familiar
Area de Trabajo de
Resolucién de Conflictos 0 0 0 0 0 N/A N/A
D_|reCC|on Te(_:nlca de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Bienestar Animal
SECRETARIA DE )
SEGURIDAD 580 545 10 19 6 96%
CIUDADANA
Subsecretaria de o
Gestién Institucional en 2 2 0 0 0 100%
Seguridad
Oficina para la Vigilancia o
y Control y Prevencién 1 1 0 0 0 100%
del Delito
Area de Trabajo de
Observatorio de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Seguridad,Convivencia y
DerechosHumanos
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2026

TOTAL SIN RESPUESTA iINDICE DE
DEPENDENCIA RECIBID F;ERSgg\IjEIID%SS NRR EN CUMPLIMI | ESTADO
AS TRAMITE | VENCIPAS | ENTO (%)
SECRETARIA DE o
MOVILIDAD 12943 10002 68 947 1926 78%
Subsecretaria de o
Transito y Transporte 4 2 2 0 0 100% ®
Area de Trabajo de
Inspeccién de Transito y 0 0 0 0 0 N/A N/A
Transporte
Area de Trabajo de
Grupo de Control Vial 0 0 0 0 0 N/A N/A
SECRETARIA DE o
BIENESTAR SOCIAL 955 917 3 26 9 96% ®
Area d_e Trabajo de _ 0 0 0 0 0 N/A N/A
Infancia y Adolescencia
Area de trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Discapacidad
Area de Trabajo de
Tercera Edad 0 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo_ de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Asuntos Poblacionales
Subsecretaria de la 39 o5 4 0 10 74%
Juventud
Oficina para la o o
Prosperidad Social 10 9 L 0 0 100%
SECRETARIA DE ®
EDUCACION (Reporte 345 335 0 1 9 97%
SIEP DOC)
Secretaria de Educacion 0
. (Reporte SAC) 13773 13059 0 714 0 95% N/A
Subsecretaria de . 80 67 0 3 10 84%
Desarrollo Educativo
Area de Trabajo de
Cobertura Educativa 0 0 0 0 0 N/A N/A
Area de Trabajo de 0
infraestructura Educativa 1 1 0 0 0 100% ®
Area de Tra_bajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Permanencia Escolar
Subsecretaria de o
Gestion Pedagogica 76 4 0 1 1 9% ®
Area de Trabajo de
Calidad Educativa 0 0 0 0 0 N/A N/A
Oficina de Talen_to 107 85 0 3 19 79%
Humano Educativo
Direccion Financiera en o
Educacion 15 7 0 0 8 47% ()
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2026

TOTAL SIN RESPUESTA iINDICE DE
DEPENDENCIA RECIBID F,QAERSCIZDI-(I)ISEIID%SS NRR EN CUMPLIMI | ESTADO
AS TRAMITE | VENCIPAS | ENTO (%)
SECRETARIA DE o
SALUD 307 218 85 2 2 99% o
Subsecretaria de Salud | 5q 1232 39 | 51 184 84%
P,ubllca
Area de Trabajo de
Programas Esenciales 0 0 0 0 0 N/A N/A
de Salud Publica
Area de Trabajo de
Gestion del 0 0 0 0 0 N/A N/A
Conocimiento en Salud
Subsecretaria de Acceso o
a los Servicios de Salud 246 216 21 ! 2 99% ®
Area de Tr_abajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Aseguramiento
Area de Trabajo de
Promocion Social y 0 0 0 0 0 N/A N/A
Salud de los
Trabajadores
Subsecretaria de
Gestion Institucional en 0
Salud (planeacion en 2 2 0 0 0 100% ®
salud )
Area de Trabajo de
Planeacién Institucional 0 0 0 0 0 N/A N/A
en Salud
Area de Trabajo de
Gestiodn Juridica en 0 0 0 0 0 N/A N/A
Salud
Direccion Financiera en o
Salud 1 0 0 0 1 0% ()
SECRETARIA DE
CULTURAY 252 244 7 1 0 100% o
PATRIMONIO
Subsecretaria de Artes 'y 0 0 0 0 0 N/A N/A
Fomento
Area Qe Trgbajo de Arte 0 0 0 0 0 N/A N/A
y Patrimonio
Area de Trabaj_o de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Lectura y Escritura
SECRETARIA DE
EQUIDAD, GENERO Y 137 91 40 3 3 96% [ ]
MUJER




ALCALDIA

4

GUCUTA

Proceso Control y Evaluacion

Cédigo: CEV-FO-21

Subproceso Seguimiento, Evaluacion y

Control

02

Version:

Fecha:
28/11/2025

Formato Informe de Seguimiento a

PQRSDF

Pagina 24 de 38

SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2026

TOTAL SIN RESPUESTA iNDICE DE
DEPENDENCIA RECIBID F,QAERSCI::)l-(lDl\IjE:D%SS NRR EN CUMPLIMI | ESTADO
AS TRAMITE | VENCIPAS | ENTO (%)
Area de Trabajo de
Expresiones Sexuales 0 0 0 0 0 N/A N/A
Diversas
Arga de Trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Mujer
Area de Trabajo del
Sistema del Cuidado 0 0 0 0 0 N/A N/A
SECRETARIA DE
VICTIMAS, PAZY 87 61 15 4 7 87% .
POSCONFLICTO
Are_a de Trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Reincorporados
Area de Trabajo de
Cultura de Paz 0 0 0 0 0 N/A N/A
Direccion Técnica de
Atencioén Integral a 0 0 0 0 0 N/A N/A
Victimas
SECRETARIA DE
DESARROLLO RURAL 60 52 0 5 3 87% [ )
Y AGROPECUARIO
Area de Trabajo de
Asistencia Técnica 0 0 0 0 0 N/A N/A
Agropecuaria
Area de Trabajo de
Productividad Rural 0 0 0 0 0 N/A N/A
SECRETARIA DE
DESARROLLO o
ECONOMICO Y 226 220 0 2 4 97% [ ]
COMPETITIVIDAD
Subsecretaria de o
Desarrollo Empresarial ! ! 0 0 0 100% ®
Area de Trabajo de 0
Empleabilidad 8 6 0 0 2 75%
Area de :rrat_)ajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Economia Circular
Direccion Tecnica de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Internacionalizaciéon
SECRETARIA DE
INFRAESTRUCTURA 228 147 1 24 o6 65% .
Subsecretaria de
Gestion Técnica de 601 469 0 15 117 78%
Proyectos
Area de Trabajo de
Disefio de Obra 0 0 0 0 0 N/A N/A
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SEGUIMIENTO PQRSDF VIGENCIA 2026

TOTAL SIN RESPUESTA iINDICE DE
DEPENDENCIA RECIBID FfAqusgg\leB%ss NRR EN CUMPLIMI | ESTADO
AS TRAMITE | VENCIPAS | ENTO (%)
Area de Trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Supervision Técnica
Area de Trabajo de
Planeacién y 0 0 0 0 0 N/A N/A
Contratacién
SECRETARIA DE
GESTION DEL RIESGO 666 558 38 20 50 89% o
DE DESASTRES
Area de Trabajo de
Conocimiento y la 0 0 0 0 0 N/A N/A
Reduccién del Riesgo
DlreC(_:|on Tec_nlca de 0 0 0 0 0 N/A N/A
Manejo del Riesgo
SECRETARIA DE
MEDIO AMBIENTE Y 120 98 20 1 1 98% [ )
SOSTENIBILIDAD
Area de Trabajo de
Recursos Naturales y 0 0 0 0 0 N/A N/A
Biodiversidad
SECRETARIA DE
HABITAT 1062 1000 0 39 23 94% [ ]
{rea de Trabajo de 0 0 0 0 0 N/A N/A
ivienda
Area de Trabajo de
Titulacion de Bienes 0 0 0 0 0 N/A N/A
Fiscales
TOTAL GENERAL 63277 49487 611 | 7449 5730 79%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion suministrada por SIEP DOC, SAC y

CataslA. Primer semestre de 2026.

Nota: El indice General de Cumplimiento se calcula asi:

(Respondidas / Archivadas + NRR) + Total de PQRSDF recibidas x 100
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indice General de Cumplimiento en la Atencion de las PQRSDF
Del total de los requerimientos recibidos a través de los diferentes canales de atencion por las

dependencias de la Administracion Municipal durante el periodo evaluado, se evidencia el
siguiente comportamiento en relacién con el estado de gestién de las PQRSDF:

1‘/‘({‘ - ‘/: ' :\)‘ 6 @
RESPONDIDAS / NO REQUIEREN 8 T SIN RESPUESTA TOTAL DE
ARCHIVADAS RESPUESTA (NRR) _ TE \ VENCIDAS PQRSDF RECIBIDAS

611 7.449 5.730 63.277
78% 1% 12% 9% 100%
del total del total del total del total del total

INDICE GENERAL DE CUMPLIMIENTO

79%

NIVEL: ACEPTABLE

Del total de 63.277 PQRSDF recibidas durante el primer semestre de 2026, 49.487 fueron
respondidas o archivadas y 611 fueron clasificadas como No Requieren Respuesta (NRR), lo que
permitid alcanzar un indice General de Cumplimiento del 79 %, ubicando a la Administracién
Municipal en un nivel de cumplimiento Aceptable, de acuerdo con la metodologia establecida para
el presente seguimiento.

Asi mismo, se evidencio que 7.449 solicitudes (12 %) se encontraban sin respuesta en tramite,
mientras que 5.730 (9 %) permanecian sin respuesta vencidas, situacion que representa un riesgo
frente al cumplimiento de los términos legales establecidos para la atencion de las PQRSDF y
evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento y control por parte de las
dependencias responsables.

Como resultado del seguimiento realizado durante el primer semestre de 2026, se identificaron
los siguientes aspectos relevantes:
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- Se recibieron 63.277 PQRSDF, de las cuales el 79 % fueron atendidas o clasificadas como
No Requieren Respuesta (NRR).

- Permanecen 7.449 PQRSDF en tramite, equivalentes al 12 % del total recibido.

- Se identificaron 5.730 PQRSDF sin respuesta vencidas, equivalentes al 9 %, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento por parte de las
dependencias responsables.

- 52 dependencias registraron al menos una PQRSDF vencida durante el periodo evaluado.

Tabla 6. Resultados del seguimiento a la gestion de las PQRSDF por dependencia — Vigencia
2026

NUumero de

: Observacion
dependencias

Estado

PY Las dependencias presentan un adecuado nivel de
Satisfactori 44 cumplimiento en la atencién de las PQRSDF, evidenciando
atistactorio una gestion oportuna y eficiente.

Las dependencias presentan un nivel de cumplimiento

12 aceptable; sin embargo, requieren fortalecer el seguimiento y
Aceptable la gestion de las PQRSDF para prevenir el incremento de
solicitudes vencidas.

Las dependencias presentan bajos niveles de cumplimiento,

[ ) 14 por lo que requieren la implementacion prioritaria de acciones
Critico de mejora para garantizar una atencién oportuna de las
PQRSDF.
N/A 47 No registraron PQRSDF durante la vigencia evaluada.

Del analisis de la informacion consolidada correspondiente al primer semestre de 2026, se
evidenci6 que la mayoria de las dependencias alcanzaron un nivel Satisfactorio @ de
cumplimiento, reflejando una gestion en la atencion de las PQRSDF durante el periodo evaluado.

No obstante, se identificaron dependencias clasificadas en estado Aceptable y Critico @,
las cuales requieren fortalecer el seguimiento, control y gestion de las solicitudes con el fin de
mejorar sus niveles de cumplimiento y reducir el nimero de PQRSDF sin respuesta dentro de
los términos establecidos.
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Es importante sefialar que la clasificacion del indice General de Cumplimiento no implica
necesariamente la inexistencia de PQRSDF sin respuesta vencidas, ya que algunas
dependencias clasificadas en estado Satisfactorio @ registran solicitudes vencidas debido al
alto volumen de PQRSDF gestionadas. Por esta razon, en la Tabla 8 se relacionan las
dependencias que presentan PQRSDF vencidas al cierre del primer semestre de 2026.

Tabla 7. Top 10 dependencias con mayor numero de PQRSDF sin respuesta vencidas.

\ Dependencia H PQRSDF vencidas|
Secretaria de Movilidad | 1.926|
\Secretarl'a de Hacienda H 814|
\Subsecretarl'a de Rentas e Impuestos H 645|
\Secretarl'a de Gobierno H 563|
\Oficina de Talento Humano H 237|
\Subsecretarl’a de Gestion Catastral Multiproposito H 193|
ISubsecretaria de Salud Publica | 184
\Subsecretarl'a de Desarrollo Comunitario H 151|
\Subsecretarl’a de Cobro Coactivo H 150|
ISubsecretaria de Gestién Técnica de Proyectos I 117|

El andlisis evidencia que las diez dependencias con mayor numero de PQRSDF vencidas
concentran una proporcion significativa del total institucional de solicitudes vencidas, por lo que
las acciones de seguimiento y mejora deberian priorizarse en estas dependencias para generar
un mayor impacto en el indicador institucional.

Tabla 8. Dependencias que registran PQRSDF sin respuesta vencidas — Vigencia 2026

] Dependencia H PQRSDF vencidas|
Secretaria de Movilidad | 1.926|
\Secretarl'a de Hacienda H 814|
\Subsecretarl’a de Rentas e Impuestos H 645|
\Secretarl'a de Gobierno H 563|
\Oficina de Talento Humano H 237|

\Subsecretarl'a de Gestion Catastral Multipropdsito H 193|
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\ Dependencia

H PQRSDF vencidas|

\Subsecretarl'a de Salud Pdblica H 184|
|Subsecretaria de Desarrollo Comunitario | 151
\Subsecretarl'a de Cobro Coactivo H 150|
ISubsecretaria de Gestién Técnica de Proyectos | 117|
|Area de Trabajo de Control Urbano y Espacio Piiblico | 81
\Subsecretarl'a de Acceso a la Justicia y Derechos Humanos H 69|
\Oficina de Gestion Juridica H 65|
\Secretarl'a Privada H 64|
\Secretarl'a General H 61|
\Secretarl'a de Infraestructura H 56|
\Secretarl'a de Gestion del Riesgo de Desastres H 50|
|Oficina del Tesoro | 44|
Oficina de Gesti6én y Supervisién de Servicios Pablicos Domiciliarios || 41
\Area de Trabajo de Control Fisico H 38|
\Secretarl’a de Habitat H 23|
\Oficina de Talento Humano Educativo H 19|
\Area de Trabajo de Desarrollo Fisico H 15|
|Subsecretaria de Desarrollo Educativo | 10|
\Subsecretarl'a de la Juventud H 10|
\Secretaria de Bienestar Social H 9|
Secretaria de Educacién (Reporte SIEP DOC) | 9|
\Subsecretarl'a de Ordenamiento Territorial H 9|
\Oficina de Migracion y Frontera H 9|
IDireccion Financiera en Educacion I 8|
\Secretarl'a de Victimas, Paz y Posconflicto H 7|
\Secretarl’a de Seguridad Ciudadana H 6|
\Area de Trabajo de Pensiones H 5|
Oficina de Contabilidad | 5|
ISubsecretaria de Proyeccién Socio Econémica | 5|
\Secretarl'a de Desarrollo Econémico y Competitividad H 4|
\Secretarl’a de Valorizacion y Plusvalia H 3|
\Secretarl’a de Desarrollo Rural y Agropecuario H 3|
\Secretarl'a de Equidad, Género y Mujer H 3|
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\ Dependencia H PQRSDF vencidas|
\Oficina de Control Interno Disciplinario de Instruccion H 2|
|Subsecretaria Financiera y Gestién Presupuestal | 2|
\Subsecretarl'a de Acceso a los Servicios de Salud H 2|
Secretaria de Salud | 2|
IConsejeria de Asuntos Religiosos | 2|
\Area de Trabajo de Empleabilidad H 2|
|Oficina de Promocién Turistica | 1]
\Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones H 1|
\Secretarl'a de Planeacion y Desarrollo Territorial H 1|
|Oficina de Caracterizacién Socio Econémica | 1]
\Direccic')n Financiera en Salud H 1|
\Direccién Financiera en Salud H 1|
|Secretaria De Medio Ambiente Y Sostenibilidad | 1]
ITOTAL VENCIDAS | 5730

Al cierre del primer semestre de 2026, 52 dependencias registraron PQRSDF sin respuesta
vencidas. El mayor nimero de solicitudes vencidas se evidencié en la Secretaria de Movilidad, la
Secretaria de Hacienda, la Subsecretaria de Rentas e Impuestos, la Secretaria de Gobierno, la
Oficina de Talento Humano y la Subsecretaria de Gestion Catastral Multiproposito. Por lo que se
recomienda fortalecer los mecanismos de seguimiento, control y gestion de las PQRSDF, con el
propésito de reducir el nimero de solicitudes vencidas y garantizar el cumplimiento de los términos
legales establecidos para su atencion.

Aungue la Administracion Municipal alcanzo6 un indice General de Cumplimiento del 79 %, persiste
un volumen importante de solicitudes vencidas concentradas principalmente en dependencias con
alta carga de PQRSDF, lo cual incrementa el riesgo de incumplimiento de los términos legales
establecidos en la Ley 1755 de 2015 y puede afectar los principios de oportunidad y eficiencia en
la atencion al ciudadano.
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COMPARATIVO GENERAL DEL SEGUIMIENTO A LAS PQRSDF - VIGENCIA 2025 Y PRIMER
SEMESTRE DE 2026

Tabla 9. Comparativo del estado de gestion de las PQRSDF — Vigencia 2025 y primer semestre
de 2026.

\ Concepto ||Vigencia 2025||Primer semestre 2026|
IPQRSDF recibidas | 119.432)| 63.277|
[Respondidas / Archivadas | 112.924) 49.487]
\No Requieren Respuesta (NRR)H 2.096H 611\
|Sin respuesta en tramite | —|| 7.449)
ISin respuesta vencidas I 4.412| 5.730)

La comparativa evidencia que durante la vigencia 2025 se recibieron 119.432 PQRSDF, de las
cuales 4.412 permanecen sin respuesta vencidas. Por su parte, durante el primer semestre de
2026 se recibieron 63.277 PQRSDF, registrandose 7.449 solicitudes en tramite y 5.730 sin
respuesta vencidas. Estos resultados evidencian la necesidad de fortalecer las acciones de
seguimiento y control para garantizar la atencién oportuna de las solicitudes ciudadanas y reducir
el acumulado de requerimientos pendientes.

CONSOLIDADO DE PQRSDF VENCIDAS ACUMULADAS POR DEPENDENCIA - VIGENCIA
2025 Y PRIMER SEMESTRE DE 2026

Tabla 10. Consolidado de PQRSDF vencidas acumuladas por dependencia — Vigencia 2025 y
primer semestre de 2026.

Consolidado de PQRSDF
VIGENCIA 2025 VIGENCIA 2026 ngfsaé”:
DEPENDENCIA PQRSDF : PQRSDF | En : vencidas
L Vencidas L .. |Vencidas
Recibidas Recibidas | Tramite Acumuladas
Subsecretaria de Gestion
Catastral Multipropésito - 13573 2708 8398 4790 193 2901
(Reporte CataslA y Siep Doc)
SECRETARIA DE MOVILIDAD 21435 401 12943 947 1926 2327
SECRETARIA DE HACIENDA 4618 189 1507 83 814 1003
ISubsecretarla de Rentas e 5892 212 3333 123 645 857
mpuestos
SECRETARIA DE GOBIERNO 6503 121 3633 127 563 684
Oficina de Talento Humano 2108 36 1136 106 237 273
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Consolidado de PQRSDF

VIGENCIA 2025 VIGENCIA 2026 ng‘;‘)':
DEPENDENCIA PQRSDF : PQRSDF | En : Vencidas
L Vencidas L .. | Vencidas
Subsecretaria de Salud Publica 2483 11 1506 51 184 195
Oficina de Gestion Juridica 335 125 116 6 65 190
Sgbs_ecretarla de Gestion 1048 64 601 15 117 181
Técnica de Proyectos
Subse_cretarla de Cobro 6525 20 2765 63 150 170
Coactivo
Subsec_retarla de Desarrollo 1371 0 1232 48 151 151
Comunitario
Oficina del Tesoro 791 98 452 15 44 142
SECRETARIA DE
INFRAESTRUCTURA 444 77 228 24 26 133
SECRETARIA GENERAL 1876 69 625 52 61 130
Subsecretaria de Acceso a la
Justicia y Derechos Humanos 388 52 142 9 69 121
qoncertacion ciudadna
Area de Trabajo. de (;o_ntrol 172 o5 110 13 81 106
Urbano y Espacio Puablico
SECRETARIA PRIVADA 678 13 238 22 64 77
Oficina de Gestion y
Supervision de Servicios 1652 17 641 18 41 58
Publicos Domiciliarios
SECRETARIA DE GESTION
DEL RIESGO DE DESASTRES 1345 6 666 20 50 56
Af(a_a de Trabajo de Control 773 10 498 29 38 48
Fisico
SECRETARIA DE HABITAT 1746 24 1062 39 23 47
SECRETARIA DE
EDUCACION (Reporte SIEP 590 28 345 1 9 37
DOC)
Subsecretaria de la Juventud 240 21 39 0 10 31
Oflcma_de Talento Humano 172 7 107 3 19 26
Educativo
SECRETARIA DE VICTIMAS,
PAZ Y POSCONFLICTO 204 11 87 4 7 18
Oficina de Control Interno 322 15 193 9 2 17
Disciplinario de Instruccién
D|reCC|qr,1 Financiera en o5 9 15 0 8 17
Educacion
Afga de Trabajo de Desarrollo 644 1 271 6 15 16
Fisico
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Consolidado de PQRSDF

VIGENCIA 2025 VIGENCIA 2026 ng‘;‘)':

DEPENDENCIA PQRSDF S PQRSDF En IVencidas| Vencidas
Subsecretaria Financiera 'y 324 12 114 5 5 14
Gestion Presupuestal
SECRETARIA DE BIENESTAR
SOCIAL 1773 3 955 26 9 12
Subsec_retarla de Desarrollo 120 2 80 3 10 12
Educativo
Subsecretaria de Ordenamiento
Territorial 4 1 10 0 9 10
Oficina de Migracion y Frontera 1 0 12 2 9 9
Direccion Financiera en Salud 6 6 1 0 1 7
SECRETARIA DE )
DESARROLLO ECONOMICO 491 3 226 2 4 7
Y COMPETITIVIDAD
Oficina de Contabilidad 45 1 11 1 5 6
SECRETARIA DE SEGURIDAD
CIUDADANA 931 0 580 19 6 6
Area de Trabajo de Pensiones 393 0 141 7 5 5
Subsecretaria de Proyeccién 3117 0 1298 0 5 5
Socio Econdmica
SECRETARIA VALORIZACION
Y PLUSVALIA 1269 1 726 11 3 4
Direccion Técnica de
Fiscalizacion y Liquidacion 5 3 21 0 0 3
Tributaria
SECRETARIA DE EQUIDAD,
GENERO Y MUJER 340 0 137 3 3 3
SECRETARIA DE
DESARROLLO RURAL Y 42 0 60 5 3 3
AGROPECUARIO
Consejeria de Asuntos 5 0 3 0 5 5
Religiosos
Area de Trabajo de Desarrollo > > 1 1 0 5
del Talento Humano
Oficina de Relacionamiento con 196 > 24 > 0 5
el Ciudadano
SECRETARIA DE SALUD 536 0 307 2 2 2
Subs_e_cretarla de Acceso a los 318 0 246 1 5 5
Servicios de Salud
Area de Trabajo de
Empleabilidad 1 0 8 0 2 2
Area de Trabajo de Vivienda 3 2 0 0 0 2
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Consolidado de PQRSDF

VIGENCIA 2025 VIGENCIA 2026 ng‘;‘)':
DEPENDENCIA PQRSDF : PQRSDF | En : Vencidas
L Vencidas L .. | Vencidas
Oficina de Tecnologias de la
Informacién y las 169 0 93 0 1 1
Comunicaciones
Oficina de Promocion Turistica 13 0 30 1 1 1
Oficina Emprendimiento y
Acceso al Crédito — Banco del 145 1 50 0 0 1
Progreso
Area de_TrabaJo de Almacén e 1 1 1 0 0 1
Inventario
Area de Trabajo de Discusion 1 1 2 0 0 1
SECRETARIA DE
PLANEACION Y 416 0 190 5 1 1
DESARROLLO TERRITORIAL
Oflc_lna de Qargctenzamon 371 0 458 16 1 1
Socio Econbdmica
Subsecretaria de Transito y 197 1 74 0 0 1
Transporte
Subsec;re_tarla de Gestion 144 0 76 1 1 1
Pedagdgica
SECRETARIA DE MEDIO
AMBIENTE Y 297 0 120 1 1 1
SOSTENIBILIDAD
Secretaria de Educacion - 28857 0 13773 714 0 0
(Reporte SAC)
TOTAL GENERAL 119432 4412 63.277 7449 5730 10142

Nota: El total de PQRSDF vencidas acumuladas corresponde a la sumatoria de las solicitudes
vencidas pendientes de la vigencia 2025 y las registradas como vencidas durante el primer

semestre de 2026.

La informacién consolidada permite identificar las dependencias que presentan el mayor nimero
de PQRSDF vencidas acumuladas entre la vigencia 2025 y el primer semestre de 2026,
constituyéndose en una herramienta para priorizar las acciones de seguimiento y control

institucional.

Asi mismo, las PQRSDF en la columna En tramite constituye una alerta preventiva, ya que refleja
solicitudes que aun no se encuentran vencidas, pero que requieren seguimiento para evitar que
incrementen el nimero de PQRSDF vencidas.
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2. CONCLUSIONES

Como resultado del seguimiento realizado a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), la Oficina de Control Interno concluye que:

o Durante la vigencia 2025 se recibieron 119.432 PQRSDF a través de los sistemas SIEP
DOC, SAC y CataslA. Del total de solicitudes, 112.924 fueron respondidas o archivadas y
2.096 fueron clasificadas como No Requieren Respuesta (NRR), obteniéndose un indice
General de Cumplimiento del 96 % Satisfactorio @ . Sin embargo, permanecen 4.412
PQRSDF vencidas, correspondientes a 44 dependencias, aspecto que requiere mantener
acciones de seguimiento hasta lograr su atencién o cierre definitivo.

o Durante el primer semestre de 2026 se recibieron 63.277 PQRSDF a través de los sistemas
SIEP DOC, SAC y CataslA, consolidandose estos como los principales canales
institucionales para la atencion de las solicitudes ciudadanas.

e Para el periodo evaluado del primer semestre de 2026, el indice General de Cumplimiento
alcanzé el 79 %, ubicando el desempefio institucional en un nivel Aceptable . No
obstante, los resultados evidencian la necesidad de fortalecer la gestién y el seguimiento
de las PQRSDF, especialmente en aquellas dependencias con mayor volumen de
solicitudes pendientes.

o Al cierre del periodo evaluado se identificaron 7.449 PQRSDF sin respuesta en tramite, las
cuales representan el 12 % del total de solicitudes recibidas. Aunque estas aun se
encuentran dentro del proceso de atencién, requieren un seguimiento permanente por
parte de las dependencias responsables para evitar que superen los términos legales
establecidos.

e Asimismo, se identificaron 5.730 PQRSDF sin respuesta vencidas, equivalentes al 9 % del
total recibido durante el primer semestre de 2026, distribuidas en 52 dependencias,
situacion que evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento y control para
garantizar el cumplimiento de los términos previstos en la Ley 1755 de 2015 y demas disposiciones
aplicables.

 Sibien un nimero importante de dependencias obtuvo una clasificacion Satisfactoria @,
el analisis permiti6 evidenciar que algunas de ellas contintan registrando un nimero
considerable de PQRSDF vencidas, debido al alto volumen de solicitudes que administran.
En consecuencia, el porcentaje de cumplimiento debe analizarse conjuntamente con el
namero absoluto de PQRSDF pendientes y vencidas, con el fin de obtener una evaluacion
mas objetiva de la gestion realizada.

e Las mayores cantidades de PQRSDF vencidas durante el primer semestre de 2026 se
registraron en la Secretaria de Movilidad, Secretaria de Hacienda, Subsecretaria de
Rentas e Impuestos, Secretaria de Gobierno, Oficina de Talento Humano, Subsecretaria
de Gestion Catastral Multipropésito y Subsecretaria de Salud Publica, Subsecretaria de
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Desarrollo Comunitario, Subsecretaria de Cobro Coactivo Y Subsecretaria de Gestion
Técnica de Proyectos, dependencias sobre las cuales deben priorizarse las acciones de
seguimiento, depuracion y cierre de solicitudes.

Conforme a lo anterior se generan las siguientes observaciones:

e Se evidencié que un nuamero significativo de PQRSDF no fueron atendidas dentro de los
términos legales establecidos, situacion que constituye un incumplimiento de las
disposiciones previstas en la Ley 1755 de 2015 y puede afectar el ejercicio efectivo del
derecho fundamental de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica.

e La permanencia de un namero importante de PQRSDF sin respuesta en tramite y de
solicitudes vencidas evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento
y control al interior de las dependencias responsables, con el fin de prevenir el
incumplimiento de los términos legales de respuesta.

e Se evidencié que el porcentaje de cumplimiento no constituye por si solo un indicador
suficiente para evaluar la gestion de las dependencias, toda vez que algunas de ellas, pese
a obtener una clasificacion satisfactoria, registran un niamero considerable de PQRSDF sin
respuesta vencidas debido al alto volumen de solicitudes que administran.

e Se evidenci6 la existencia de un volumen importante de PQRSDF clasificadas como Sin
respuesta en tramite, las cuales, aunque aun no han superado el término legal para su
atencion, requieren un seguimiento permanente por parte de las dependencias
responsables con el fin de evitar que pasen al estado de vencidas.

e El alto nimero de PQRSDF vencidas representa un posible riesgo institucional de caracter
disciplinario, juridico y reputacional, por cuanto puede generar investigaciones por presunto
incumplimiento de deberes funcionales, acciones judiciales y afectar la confianza de la
ciudadania en la Administracién Municipal.

e Se hace necesario fortalecer la cultura institucional en materia de atencién al ciudadano,
promoviendo el seguimiento permanente a las PQRSDF y la responsabilidad de los
servidores publicos frente al cumplimiento de los términos legales y la calidad de las
respuestas emitidas.

e Elincumplimiento de los términos legales para responder las PQRSDF incrementa el riesgo
de que los ciudadanos acudan a mecanismos constitucionales y judiciales para la
proteccion de sus derechos.

e Se evidenci6 que la Subsecretaria de Gestion Catastral Multipropdsito no cuenta con un
acto administrativo que establezca formalmente los términos de respuesta para los tramites
gestionados a través de la plataforma CataslA, situacibn que puede generar
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inconsistencias en la atencién de las solicitudes y afectar la oportunidad, uniformidad y
seguridad juridica en la gestion de las PQRSDF.

3. RECOMENDACIONES

o Dar estricto cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 23 de la Constitucién Politica, la Ley
Estatutaria 1755 de 2015, la Resolucién No. 0179 del 1 de junio de 2022 y el Procedimiento
PA-01-02-P1, garantizando respuestas oportunas, de fondo y dentro de los términos
legales establecidos.

e Implementar mesas de seguimiento periddicas con las dependencias que registran el
mayor numero de PQRSDF pendientes y vencidas, con el fin de realizar monitoreo
permanente, identificar las causas del incumplimiento y adoptar acciones oportunas para
su atencion.

e Fortalecer el seguimiento a las PQRSDF que se encuentran en tramite, priorizando
aguellas proximas a vencer, con el propésito de evitar el incremento de solicitudes
extemporaneas.

e Priorizar el cierre de las PQRSDF vencidas que permanecen pendientes de la vigencia
2025, con el fin de reducir el rezago acumulado y disminuir el riesgo de incumplimiento de
los términos legales.

o Fortalecer la supervision por parte de los jefes de dependencia sobre la gestién de las
PQRSDF, verificando periédicamente el cumplimiento de los términos legales y la calidad
de las respuestas emitidas.

e Adoptar el acto administrativo que establezca formalmente los términos de respuesta para
los tramites gestionados mediante la plataforma CataslA, con el fin de garantizar seguridad
juridica, uniformidad y oportunidad en la atencién de las solicitudes.

e Fortalecer las estrategias de capacitacion dirigidas a los servidores publicos responsables
de la gestion de las PQRSDF, enfatizando el derecho fundamental de peticion, el
cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y el adecuado manejo de los sistemas de informacion
institucionales.
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