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Silvania, Marzo 5 de 2025

Doctor

JOSE RICARDO PULIDO GARZON
Alcalde Municipal

La ciudad.

Asunto: Informe de seguimiento a PQRSD, segundo semestre 2024

Cordial saludo Respetado Doctor Ricardo:

En cumplimiento de las funciones del sistema de Control Interno que tiene como proposito
fundamental lograr la eficiencia, eficacia y transparencia en el ejercicio de las funciones de las
entidades que conforman el estado colombiano y teniendo en cuenta la normatividad que lo rige,
me permito presentar el informe semestral de SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS, del periodo comprendido entre JULIO Y
DICIEMBRE DE 2024.

Atentamente,

OMAR DEMETRIO CASTRO NARANJO
Jefe Oficifja de Control Interno

Digit6: Olga Maria Montealegre- auxiliar administrativo
Revis6 y aprob6: Omar Demetrio Castro Naranjo- Jefe Asesor de control interno
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1. INTRODUCCION

El Sistema de Control Interno tiene como propésito fundamental:

A. Lograr la eficiencia, eficacia y transparencia en el ejercicio de las funciones de las
entidades que conforman el Estado Colombiano.

B. Servir de apoyo a los directivos en el proceso de toma decisiones, a fin que se obtengan
los resultados esperados.

C. Mantener permanentemente informados a los directivos acerca del estado de control
interno dentro de la entidad, dando cuenta de las debilidades detectadas y de las fallas
en su cumplimiento.

Por lo anterior la Oficina de Control Interno presenta el INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS de la alcaldia de Silvania,
del periodo comprendido entre 1 de Julio y 31 de diciembre de 2024, En cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento
de la misién de la entidad.

La Oficina de Control Interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las nhormas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular, para efecto se tomé una muestra de peticiones presentadas a través de la ventanilla
Unica instalada en la alcaldia y se recopila una muestra de PQRSD de los meses de julio, agosto,
septiembre y octubre de 2024, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad
de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccién y a los
responsables de los procesos, con el objetivo de aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.

2. OBJETIVOS DEL INFORME

2.1. OBJETIVO GENERAL:

Verificar y Establecer que en la Alcaldia de Silvania se reciban, tramiten y resuelvan las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan, y que se relacionan en cumplimiento de la
mision de la entidad.
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Las normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica, se estén implementando en
la alcaldia de Silvania.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

2.2.1. Fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacioén y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica, en la alcaldia de
Silvania.

2.2.2. Evaluar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS, en el periodo de JULIO
A DICIEMBRE DE 2024.

2.2.3. Informar, para que desde la alta gerencia se tomen medidas y ajustes si son
necesarios.

3. ALCANCE DEL INFORME

En desarrollo del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano 2024 del Municipio de Silvania
y de conformidad con lo establecido en la Ley No 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»; este informe incluye las estadisticas que tienen las Secretarias y oficinas,
del comportamiento de las PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS, recibidas en la Alcaldia de Silvania, y que fueron recibidas en la oficina de control
interno para su tabulacién e interpretacion.

Este informe se realiz6 con el propésito de verificar el cumplimiento de los lineamientos
establecidos en la normatividad vigente, en el periodo comprendido entre el 1 de Julio y el 31 de
Diciembre de 2024.

DESARROLLO INFORME

ATENCION A LAS PETICIONES RECEPCIONADAS A TRAVES DE LA VENTANILLA UNICA

Se toma una muestra de peticiones recepcionadas durante los meses de julio, agosto septiembre
y octubre de 2024 a través de la ventanilla Unica de la alcaldia, que entré en funcionamiento
desde el mes de Julio de 2024, dando cumplimiento a compromisos.con el Plan de Mejoramiento
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del Archivo General de la Nacion. Se pudo establecer que dentro del periodo objeto de
seguimiento y evaluacion (1 de Julio de 2024 al 31 de Diciembre de 2024), La Alcaldia de Silvania
presentd el siguiente comportamiento en cuanto al trdmite de las peticiones a través de la
ventanilla Gnica asi:

1. Entradas de Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias “PQRSD”: Mediante
informacion adquirida a traves de la muestra de 962 peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias; se logra identificar las cantidades por oficina asi: Planeacion 226, Secretaria de
Desarrollo Social 46, Secretaria de Salud 22, Inspeccion Aguabonita 5, Inspeccion de Subia
9, Inspeccion de Silvania 97, Umata 30, Tesoreria 78, Secretaria de Transito 47, Comisaria de
Familia 58, Despacho 174, Secretaria de Gobierno 170. distribuidas por dependencias asi
como lo muestra la grafica.

PQRSD SEGUNDO SEMESTRE 2024

= TRANSITO 5% GOBIERNO 18% TESORERIA 8%
PLANEACION 23% ® DESARROLLO SOCIAL 5% = UMATA 3%

m INSP. AGUABONITA 1% = INSP SUBIA 1% = [NSP. SILVANIA 10%

= COMISARIA 6% = DESPACHO 18% = SECRETARIA DE SALUD 2%

Como se observa en la grafica la oficina de Planeacion encabeza la lista con 226 peticiones
(23%), seguida por el Despacho del sefior Alcalde con 174 peticiones (18%), la Secretaria
Gobierno 170 peticiones (18%), Inspeccion de Silvania 97 peticiones (10%), Tesoreria 78
peticiones (8%), Comisaria de Familia 58 peticiones (6%), Secretaria de Transito 47 peticiones
(5%), Secretaria de Desarrollo Social 46 peticiones (5%), UMATA 30 peticiones (3%),
Secretaria de Salud 22 peticiones (2%), Inspeccion de Subia 9 peticiones (1%), Inspeccion de
Aguabonita 5 peticiones (1%)

2. Salidas de PQRSD: Segun el reporte que envia el personal de la ventanilla unica se evidencia
gue no todas las PORSD que ingresan por esta, salen con respuesta por la misma ventanilla
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ya que no se estan registrando las salidas, como se debiera hacer; No se puede establecer un
indicador de “NO RESPUESTAS A PQRSD”.

Para lograr entender un poco este tema se logro establecer indicadores de cuantas PQRSD

ingresaron por oficina e indicadores de cuantas posiblemente no tuvieron respuesta en el
tiempo establecido asi:

OFICINA TOTAL INGRESOS CON INGRESOS SIN
INGRESOS RESPUESTA RESPUESTA
PQRSD POR % POR %
VENTANILLA VENTANILLA
PLANEACION 226 78 148 65.5%
DESPACHO 174 102 72 42%
SEC.
GOBIERNO 170 108 62 36.4%
INSP.

SILVANIA 97 45 52 54%
TESORERIA 78 55 23 30%
COMISARIA
DE FAMILIA 58 53 5 9%

SEC.
TRANSITO 47 45 2 4%
SEC.
DESARROLLO 46 29 17 37%
SOCIAL
UMATA 30 28 2 7%
SEC. SALUD 22 19 3 14%
INSP. SUBIA 9 5 4 44.5%
INSP.
AGUABONITA 5 3 2 40%

ANALISIS CUADRO

1. Segun el cuadro se logra evidenciar que las oficinas que mas reciben PQRSD son
Planeacion, Despacho, Secretaria de Gobierno e Inspeccion de Policia de Silvania y son
estas las que registran porcentajes mas bajos de respuestas de PQRSD por ventanilla, en
un promedio de 50%, dejando una incertidumbre de si el otro 50%, recibié respuesta en
terminos de ley, extemporanea o definitivamente no se ha dado respuesta; Porque es claro
que para dar respuesta se necesita codigo de salida otorgado por la ventanilla unica.
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2. Con un promedio de 59.5% de respuesta por ventanilla, estan las oficinas de secretaria de
desarrollo social, inspecciones de Subia y Aguabonita.

3. Se evidencia que las oficinas mas juiciosas en el cumplimiento de PQRSD con respuesta
por ventanilla unica son Comisaria de Familia, Secretaria de Transito y UMATA, con un
indcador promedio del 93%.

4. En un promedio intermedio de 78% se encuentran las Secretaria de Salud y la Tesoreria

INGRESO PQRSD CON RESPUESTA POR VENTANILLA A TIEMPO: 570 (59%)

PQRDS : INGRESO PQRSD SIN RESPUESTA POR VENTANILLA CON POSIBILIDADES
DE NO RESPUESTA EN TERMINOS DE LEY: 392 (41%)

Para el periodo objeto del presente seguimiento (1 Julio de 2024 — 31 de Diciembe 2024) se
evidencia que el ingreso de PQRSD con respuesta por ventanilla a tiempo fue del 59%, de
igual forma se detectd que el 41% del ingreso de PQRSD no tienen registrada la salida de
respuesta por ventanilla, de lo que deja la duda, si estas PQRSD recibieron respuesta en
terminos de ley, extemporanea o definitivamente no reciebieron respuesta.

CONCLUSIONES

1. Se logré evidenciar que las PQRSD que son recibidas por ventanilla y luego direccionadas a
su area, tan solo el 59% ha recibido respuesta en términos de ley.

2. Se logr6 evidenciar que el 41% de las PQRSD recibidas por ventanilla, estad en duda su
respuesta, si fue en términos de ley, extemporanea o no recibieron respuesta. Porque no fue
registrada su salida, por ventanilla Unica.

3. Las oficinas de Planeacion, el Despacho del sefior Alcalde, la Secretaria Gobierno y la
Inspeccion de Silvania son las que mas reciben PQRSD y son la de mayor porcentaje en no
dar respuesta por ventanilla unica.

4. Se evidencia que el Sistema ORFEO, no se ha recuperado, la ventanilla Unica sigue
funcionando manualmente.
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RECOMENDACIONES

1. Las oficinas que reciben mayor porcentaje de PQRSD por ventanilla Unica, deben crear
una estrategia que les permita mejorar el indicador de respuesta de PQRSD registradas
en la ventanilla Unica.

2. La secretaria de gobierno encargada del proceso de la ventanilla Gnica, debe informar a
las oficinas que no estan registrando la salida de PQRSD a través de la ventanilla Unica
que en cumplimiento de la norma archivistica, este procedimiento no se puede omitir, y
se debe realizar para mejorar la trazabilidad de cada PQRSD.

3. Gestionar la sistematizacion de la ventanilla Gnica y/o recuperar el sistema ORFEO.

Cordialmente.

- /.

ETRIO CASTRO NARANJO
Jefe Asegor de Control interno
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