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Introduccién.

Dentro de las actividades de verificacién y cumplimiento que le asiste a la Oficina de
Control Interno del Municipio de Santander de Quilichao Cauca, se encuentra el
informe semestral de seguimiento al tramite dado a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas en la entidad por los diferentes canales
de recepcion.

En tal sentido, a continuacion, se presenta e presenta el informe correspondiente al
periodo del 1° de enero al 30 de junio de 2025, el cual contiene el andlisis general del
trdmite dado las PQRSD en la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao.

1. Marco normativo:

- Articulo 23 de la 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 podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”

- Ley 87 de 1993: Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

- La Ley 1474 de 2011 en su articulo 76, inciso 2, establece que “La oficina de
control Interno deberéa vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

- 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.

- Decreto 1166 del 19 de julio de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al
Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.
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2. Objetivo:

Efectuar el seguimiento al tramite dado por la entidad, a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS) recibidas a través de los diferentes canales de
recepcion habilitados para tal efecto y efectuar las recomendaciones que conlleven al
mejoramiento continuo de la Administracion Municipal.

3. Alcance:

Para el presente informe, se tomardn como base las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, consultas, sugerencias, reclamos y denuncias que han ingresado a la
Alcaldia de Santander de Quilichao, a través de los diferentes canales de informacién
durante el primer semestre de 2025.

4. Metodologia:

Para la realizacion del presente informe, se verificaron las bases de datos del software
INTEGRASOFT, modulo BPM, a través del cual se realiza el registro de la informacion
que ingresa por ventanilla Unica de la Alcaldia Municipal. De igual manera, se realizo
la verificacion de la informacién que se registra a través de los buzones, los registros
en la pagina web enlace de PQRSD y correo electronico
alcaldia@santanderdequilichao-cauca.gov.co y la informacion de peticiones que
reposa en las dependencias.

5. Canales de recepcion de PQRs:

La alcaldia municipal de Santander de Quilichao Cauca cuenta con los siguientes
canales de recepcion de informacién por parte de la ciudadania

51 Buzones

La Administracién Municipal ha puesto a disposicién de la ciudadania seis (6) buzones
para la recepcion de PQRS distribuidos en las diferentes dependencias asi:

Secretaria de Gobierno

Oficina de Gestién del Riesgo

Oficina del Sisbén

Secretaria de Salud

Infraestructura y Equipamiento Municipal
Casa de justicia

okwpE
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Imagen Nro. 1- Buzdn secretaria de Gobierno

Fuente: Departamento Administrativo de desarrollo Institucional - Ventanilla tnica.

Imagen Nro. 2- Formato para colocar PQRSD en los buzones

= REPUBLICA DE COLOMEIA CODIGO: F2-RCMAT-
— Al DEPARTAMENTO DEL CAUCA PC2-1050
~ MUNICIPIO DE SANTANDER DE QUILICHAD . .
NIT 391.500.269-2 VERSION: 5
FORMATO DE SUGERENCIA
o~ AR TAMENTO ADMINISTRATIV QUEJA, RECLAMO Y
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE UEJA RECLAMO A AD.01.900

DESARROLLO INSTITUCIOMAL

Az aies Municipal

SUGEREMCIA [ ] QUEJA [ ) RECLAMO [ ] DENMUNCIA [] FELICITACIONES [

Fecha: (dd'mm/aaaa); [

1 INFORMACION DEL CIUDADAND
MNombre completo | | N* Documento |
; Por cudl medio.desea recibir respuesta? .
Escrifo: | — Dlireccion:
Correo electronico: — e-mail:
Telefonico: — N* Celular o fijo:

Il GRUPO POBLACIOMAL (Efija con una X)
Discapacitado [ Menorde Edad [ | Fuerza Piblica [ | AdutoMayor [

Victima del Conflicte [ | Mujer Gestante 1 Hinguno ]

. DESCRIPCIOM (Resuma brevemente & asunfo de ests comunicacion de manera concreta)

Pagina Web: wiv.santand erdeguilicha-cauca, gov.co, Comeo Electronica: alcaldia@santanderdequilichao-cauca, gov.oo g A\
Calle 3 5-75 - CAM, PEX + 57 2 £44 3000, lines gratuita 01-8000- 180213 Cédigo Postal 191030, Colombia L)
Fuente: Departamento Administrativo de desarrollo Institucional - Ventanilla Unica.
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5.2 Unidad de Correspondencia

La Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao cuenta con la Oficina denominada
“‘Unidad de Correspondencia”, donde la ciudadania puede acercarse de manera
presencial para radicar sus PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias). Estas solicitudes son tramitadas por la administracion y respondidas
dentro de los términos establecidos por la Ley.

La informacién recibida de manera fisica se registra a través del software
INTEGRASOFT Sistema de Informacién BPM (http://200.21.21.3/bpm/frmLogin.aspx).

Este software facilita el seguimiento y control a la correspondencia tanto recibida como
despachada, logrando asi una gestion publica de calidad, eficiente y transparente.

Imagen Nro. 3- Unidad de correspondencia, Alcaldia Municipal

Fuente: Registro fotogréafico oficina control interno.

5.3 Paginaweb de la Alcaldia:

La ciudadania puede realizar sus PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias) a través del siguiente enlace en la pagina web de la Alcaldia
de Santander de Quilichao: https://santanderdequilichao-
cauca.gov.co/Ciudadanos/Paginas/PQRD.aspx.
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Estas solicitudes son direccionadas a la Unidad de Correspondencia y redistribuidas
a las oficinas correspondientes de la administracién municipal para ser tramitadas
dentro de los términos establecidos por la ley.

Imagen Nro. 4- Formulario PQRSD pagina web

os/Paginas/PQRD.aspx

. Transparencia y acceso Atencion y Servicios - . L .
Inicio X P L y X K y X Participa Mi municipic Muestra alcaldia Proy
informacion pablica a la Ciudadania

MUNICIPIO DE SANTANDER DE QUILICHAO

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Las (PQRSD) scn una herramienta a través de la cual los usuarios tienen |a oportunidad de presentar sus inquietudes y
sugerencias ante la administracion municipal.

Su fundamento legal se encuentra en: Constitucion Politica de 1991 en su articulo 23, la Ley 1266 de 2008, la Ley 1581 de
20712, el Decreto 1377 de 2013, la Ley 1712 de 2014, la Ley 1755 de 2015, el Decreto 103 de 2015 y el Decreto 1166 de 20716.

Asunto de Interés

Seleccione si su peticion es con identificacion o andnima vy diligencie el formulario

Peticion v
Queja kv
Felicitacion v
Denuncia v
Reclamo v
Sugerencia v
Peticion de consulta A4

Tipo de Formulario

Cuenta con la opcidn de realizar una peticidon con identificacidon o andnima, seleccione la gue usted
prefiera v diligencie el formulario.

0 PQRSD IDENTIFICACION PQRD ANONIMA

Fuente: Imagen tomada de la pagina web: Santanderdequilichao-cauca.gov.co
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El formulario permite realizar Pgrsd tanto a nominas como con identificacion
facilitando a todas las personas interesadas que realicen su tramite de la mejor
manera.

5.4 Correo electrénico.

La administracion municipal dispone del siguiente correo electronico para la
ciudadania: alcaldia@santanderdequilichao-cauca.gov.co.

A través de este correo, los ciudadanos pueden realizar sus PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) y también mediante este correo se
reciben todas las comunicaciones oficiales que ingresan a la entidad.

Estas solicitudes son ingresadas al sistema de informacion BPM y, posteriormente, la
Unidad de Correspondencia las direcciona a las dependencias correspondientes para
Su respectivo tramite.

6. Resultados del seguimiento

A continuacién, se presenta el resultado del seguimiento a las PQRSD vy solicitudes de
informacion con corte al primer semestre del 2025 de la Alcaldia Municipal de
Santander de Quilichao.

6.1 PQRSD recibidas por pagina WEB

En el siguiente cuadro se detallan el nimero de PQRSD registradas por los ciudadanos
a través del portal web.

Tabla Nro. 1. PQRSD recibidas por la pagina web.

PQRS
REPORTE DE LA WEB POR DEPENDENCIAS RECIQBIDAS PORCENTAJE
PAGINA WEB
COMISARIA DE FAMILIA 1 0%
CONTROL DISCIPLINARIO 2 1%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO 4 204
DESARROLLO INSTITUCIONAL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE 6 3%
HACIENDA
SECRETARIA DE GOBIERNO PAZ CONVIVENCIA 12 6%
CIUDADANA
OFICINA ASESORA DE JURIDICA 1 0%
SECRETARIA LOCAL DE SALUD 5 2%
SECRETARIA DE EDUCACION Y CULTURA 1 0%
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SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL Y 2 1%
PARTICIPACION COMUNITARIA
SECRETARIA DE MOVILIDAD 142 69%
SECRETARIA DEPLANEACION Y 11 50
ORDENAMIENTO TERRITORIAL Y VIVIENDA
SECRETARIA DE FOMENTO ECONOMICO Y 2 1%
AGROAMBIENTAL
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y 1 0%
EQUIPAMIENTO MUNICIPAL
TESORERIA 7 3%
VENTANILLA UNICA 8 4%
DIRECCION TECNICA DE VIVIENDA Y HABITAT 1 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: Departamento Administrativo de desarrollo institucional — DADI.

Durante el primer semestre del afio, se registraron un total de 206 PQRSD recibidas a
través del enlace disponible en la pagina web institucional, segun reporte del
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional (DADI).

La Secretaria de Movilidad fue la dependencia con mayor nimero de registros, con
142 solicitudes, lo que representa el 69% del total. Le siguen:

e Secretaria de Gobierno, Paz y Convivencia Ciudadana con 12 solicitudes (6%),

o Secretaria de Planeacion, Ordenamiento Territorial y Vivienda con 11
solicitudes (5%),

e Yy otras dependencias con porcentajes significativamente menores.

Las demas dependencias recibieron entre 1y 8 solicitudes, representando porcentajes
que oscilan entre el 0% y el 4%.

Tabla Nro. 2. PQRSD contestadas por la pagina web.

A FUERA DE NO
REPORTE DE LA WEB POR DEPENDENCIAS TIEMPO TIEMPO RESPONDIDAS
COMISARIA DE FAMILIA 1 0 0
CONTROL DISCIPLINARIO 1 1 0
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO 0 0 4
DESARROLLO INSTITUCIONAL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE 6 0 0
HACIENDA - FISCALIZACION
SECRETARIA DE GOBIERNO PAZ 4 6 >
CONVIVENCIA CIUDADANA
OFICINA ASESORA DE JURIDICA 0 0 1
SECRETARIA LOCAL DE SALUD 0 0 5
SECRETARIA DE EDUCACION Y CULTURA 0 0 1
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SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL Y 0 0 2
PARTICIPACION COMUNITARIA
SECRETARIA DE MOVILIDAD 30 5 107
SECRETARIA DE ORDENAMIENTO 3 5 3
TERRITORIAL Y VIVIENDA
SECRETARIA DE FOMENTO ECONOMICO Y 0 0 2
AGROAMBIENTAL
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y 0 0 1
EQUIPAMIENTO MUNICIPAL
TESORERIA 5 0 2
VENTANILLA UNICA 8 0
DIRECCION TECNICA DE VIVIENDA Y 0 0 1
HABITAT
TOTAL 58 17 131
TOTAL PORCENTAJE 28% 8% 64%

Del total de 206 PQRSD recibidas a través de la pagina web:

o 58 fueron respondidas dentro del tiempo establecido (28%),
e 17 serespondieron fuera del tiempo (8%),
e 131 no fueron respondidas (64%).

Esto evidencia un alto porcentaje de no respuesta, lo que indica una oportunidad de
mejora significativa en el proceso de atencion a las solicitudes ciudadanas.

Las PQRSD recibidas son trasladadas a través de correo electrénico a cada
dependencia responsable para su respectivo tramite. Sin embargo, el seguimiento
del reporte mensual de PQRS muestra que no todas las areas han gestionado sus
solicitudes de manera oportuna ni efectiva.

6.2 PQRSD recibidas y registradas a través del sistema de informacion BPM

Durante el primer semestre de 2025, la entidad recibi6 un total de 7.025
comunicaciones oficiales y documentos a través del aplicativo BPM, los cuales fueron
radicados, escaneados y distribuidos internamente para su respectiva gestion.

El proceso de radicacion inicié el 1 de enero de 2025 con el radicado 205142 CR 1y
concluyo el 26 de junio de 2025 con el radicado 223077 CR 7025, lo que confirma el
volumen total de documentos gestionados durante este periodo.

La distribucion fisica de las comunicaciones fue realizada por el personal de
mensajeria de la entidad, garantizando que cada unidad administrativa recibiera los
documentos correspondientes para su revision o respuesta oportuna.
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La totalidad de las PQRSD recibidas en este periodo fueron gestionadas y reportadas
a través del sistema BPM, especificamente por la Ventanilla Unica, consolidando asi
el control y trazabilidad del proceso.

Segun su naturaleza, las comunicaciones recibidas a través del sistema BPM se
clasifican en las siguientes categorias:

« Comunicaciones que requieren trdmite de respuesta: incluyen peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes, denuncias, tutelas, procesos de contratacion,
tramites de movilidad y traslados de cuenta relacionados con movilidad.

o Traslados de cuenta: hacen referencia a carpetas de vehiculos remitidas
desde otras secretarias de transito para ser registradas y matriculadas en la
Secretaria de Movilidad local.

o Tramites de movilidad: comprenden procesos como el cambio de tarjeta de
entidad a cédula y la prescripcion de comparendos en el SIMIT. Ademas, se
gestionan directamente en la Secretaria de Movilidad otros tramites como la
expedicion de tarjetas de operacion, vinculadas a los vehiculos publicos y
respaldadas por el certificado de tradicion.

« Comunicacion simple: documentos que no requieren respuesta, enviados
Unicamente para conocimiento y archivados como comunicaciones
informativas.

Se presenta a continuacion la informacion discriminada de los registros efectuados a
través del correo electronico y del sistema de informacion BPM, permitiendo
visualizar el flujo de correspondencia recibida y su respectiva asignacion a las
dependencias responsables:

Tabla Nro. 3. PQRSD recibidas tanto en fisico como por ventanilla Unica y
registradas a través sistema de informacion BPM.

% w < =
g w g 8 g @ S 18 2 3 2 2 4 Iﬁ
S2 2128 2 | E |EQeg 3| 2 | &
DEPENDENCIAS 225|158 W| O |S3<z2 m| K =
55 5|88 3| 3 |£8/28/ 2| B | &
Z |o|wk » | F3 E = F e
O a
COMISARIA DE FAMILIA 5 0 9 0| 321 0 0 9 344 5%
CONTROL DISCIPLINARIO 0 0 2 4 5 0 0 0 11 0%
CONTROL INTERNO 0 0 0 1 18 0 0 0 19 0%
DEPARTAMENTO DE HACIENDA 21 0 4 0 48 0 0 0 54 1%
HACIENDA - FISCALIZACION 1| 0 5 0| 137 0 0 0 143 2%
INSPECCION DE POLICIA 4| 4| 10 2| 224 0 0| 13 257 4%
INSPECCION DE POLICIA -
MONDOMO 1] 0] o0 0] 31| of of 1 33 0%
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OFICINA DE RIESGOS 1] o| 2| 276 o] o] o] 4| 283 4%
SECRETARIA DE MOVILIDAD 12| 2] 310 0| 1008 119] 44| 105] 1690 24%
DESPACHO DEL ALCALDE 3] o] o o| 20| o o o] 23 0%
OFICINA ASESORA JURIDICA s| 2| 3 1] 160] o] o] 39| 213 3%
SECRETARIA SALUD 6 0 10 1| 354 0 0 11 382 5%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DESARROLLO INSTITUCIONAL 1l ol 3 1| 2281 ol ol 10| 253 4%
SECRETARIA DE BIENESTAR 4| ol 101 0 ol o] o 2| 107 2%
SECRETARIA DE EDUCACION 16| 1| 8 o| 23a] o o] 10| 269 4%
SECRETARIA DE GOBIERNO 34| 3| 15 0| 1142] o] o] 8| 1202] 17%
SECRETARIA DE PLANEACION 20| o] 23 ol s12] o] o| 5| s60 8%
SECRETARIA FOMENTO

ECONOMICO Y AMBIENTAL 18] ol 3 ol 3211 ol ol ol 342 5%
SECRETARIA INFRAESTRUCTURA 2| ol a4 o| 130! o| o| o] 136 2%
SECRETARIA PRIVADA 2| o] o o| so| o o] o] 122 2%
TESORERIA - PREDIAL 5/ o| 69 o| 396] o o] 2| 472 7%
VIVIENDA - PLANEACION 2| o] 1 0| 106/ o] o 1| 110 2%

TOTAL 197 | 12| 582 | 286| 5565 | 119| 44| 220| 7025| 100%

Fuente de informacion: Sistema BPM médulo de ventanilla tGnica.

Durante el primer semestre de 2025, se registraron un total de 7.025 PQRSD en el
sistema de informacion BPM, lo que representa el 100% de las solicitudes
ingresadas a través de este canal. Este conteo no incluye las solicitudes recibidas
por la pagina web, ya que estas generan su propio radicado y se gestionan por un
canal independiente.

Los procesos con mayor volumen de solicitudes fueron:

o Secretaria de Movilidad, con 1.690 PQRSD, equivalente al 24% del total. Las
solicitudes mas frecuentes estuvieron relacionadas con prescripcion de
comparendos, pagos de impuestos, tramites de movilidad y tutelas.

o Secretaria de Gobierno, con 1.202 registros (17%), concentrando solicitudes
como certificados de vecindad, permisos para eventos y tramites
administrativos ciudadanos.

o Secretaria de Planeacion, con 560 PQRSD, que representan el 8% del total,
centradas en mejoramientos de vivienda, lineas de paramento, licencias de
construccion y nomenclaturas.

En la siguiente grafica se muestra la distribucion porcentual de las Pqrsd recibidas
en el primer semestre por secretaria
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Imagen Nro. 4- Distribucion porcentual por dependencias de las PQRSD

registradas en BPM
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En la grafica se observa el desglose porcentual de las solicitudes segun el proceso al

que estan dirigidas.

Se presentan graficamente las cuatro dependencias con mayor ingreso de solicitudes

a través de la unidad de correspondencia, de la siguiente manera:

o Secretaria de Movilidad: Participacion del 24%.
o Secretaria de Gobierno: Participacion del 17%.
o Secretaria de Planeacion: Participacion del 8%.
e Secretaria de Salud: Participacion del 7%.

En cuanto al estado de gestion de las PQRSD registradas en el BPM,
se relaciona la oportunidad del trdmite dado por cada secretaria.
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Tabla Nro. 4. Tramite dado a las PQRSD recibidas tanto en fisico como por
ventanilla Gnica y registradas a través sistema de informacién BPM

TREMITE DE LAS PQRSDF
RESPONDIDAS | TrasLa| PENDIENTES
DEPENDENCIAS RECIBIDAS [EN FUERA YD NO
TIEMPO | TIEMPO CONTESTADAS
COMISARIA DE FAMILIA 344 80 161 23 80
CONTROL DISCIPLINARIO 11 3 3 1 4
CONTROL INTERNO 19 18 1
DEPARTAMENTO DE HACIENDA 54 54 0
HACIENDA - FISCALIZACION 143 140 3 0
INSPECCION DE POLICIA 257 93 6 18 140
INSPECCION DE POLICIA -
MONDOMO 33 15 6 1 11
OFICINA DE RIESGOS 283 191 83 7 2
SECRETARIA DE MOVILIDAD 1690 560 602 12 516
DESPACHO DEL ALCALDE 23 23
OFICINA ASESORA JURIDICA 213 48 26 23 116
SECRETARIA SALUD 382 190 27 13 152
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
DESARROLLO INSTITUCIONAL 253 168 48 19 18
SECRETARIA DE BIENESTAR 107 43 31 7 26
SECRETARIA DE EDUCACION 269 131 97 4 37
SECRETARIA DE GOBIERNO 1202 607 448 34 113
SECRETARIA DE PLANEACION 560 398 97 22 43
SECRETARIA FOMENTO
ECONOMICO Y AMBIENTAL 342 165 97 17 63
SECRETARIA INFRAESTRUCTURA 136 102 26 2 6
SECRETARIA PRIVADA 122 65 17 38 2
TESORERIA - PREDIAL 472 467 5 0
VIVIENDA - PLANEACION 110 86 17 3 4
TOTAL 7.025| 3.647 1.800 244 1.334

Fuente: Proceso atencion al ciudadano.

Con base en la tabla se evidencia que:

e 3.647 tramites (52%) fueron respondidos dentro del plazo establecido, lo que refleja
un buen desempefio en términos de oportunidad en la atencién al ciudadano.

e« 1.800 tramites (26%) fueron respondidos fuera del tiempo estipulado,
evidenciando una proporcion significativa de incumplimiento en los plazos

normativos.

e 244 tramites (3%) fueron trasladados a otras dependencias para su gestion.
Aunque su volumen es bajo, se requiere seguimiento para garantizar su

adecuado cierre.
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o 1.334tramites (19%) permanecen pendientes por responder, situacion critica
que afecta directamente la percepcién del servicio y revela una brecha
importante en la capacidad institucional de atencion.

o El cuadro también evidencia que el Departamento Administrativo de Hacienda
ha sido 100% eficiente en cuanto al trdmite de las PQRSD ya que a la fecha del
presente seguimiento, no tiene ninguna por contestar con corte al 30 de Junio
de 2025.

Si bien una parte considerable de las solicitudes fue gestionada oportunamente, el
informe también sefiala dentro del grupo de tramites marcados como “respondidos” se
identificé que 1.800 pqrds fueron resueltas fuera de los términos legales. Esta
situacion pone en evidencia demoras en los tiempos de respuesta lo cual conlleva a la
implementacion de acciones correctivas inmediatas.

En resumen, los datos reflejan un desempefio aceptable en cuanto a volumen de
respuesta, pero también revelan la necesidad urgente de fortalecer los mecanismos
de seguimiento, ajustar los procesos de registro, y priorizar la atencién de tramites
pendientes, con el fin de mejorar la eficiencia institucional y la calidad del servicio
prestado a la ciudadania.

6.2.1 Consolidado de las PQRSD por tipo de solicitud.

Teniendo en cuenta que la administracion municipal cuenta con diferentes canales de
recepcion de solicitudes de informacion, a continuacion, se presenta el informe
desagregado por tipo de solicitud, registradas en el sistema de informacion BPM,
dentro de las cuales se encuentran las comunicaciones simples, denuncias, derechos
de peticién entre otros.

Tabla Nro. 5 Clasificacion de las PQRS por tipo de solicitud en BPM

LISTA DESPLEGLABLE TOTAL PORCENTAJE

QUEJAS 10 0.14%
DENUNCIA 13 0.13%
TRASLADO DE CUENTAS MOVILIDAD 44 0.63%
TRAMITES DE MOVILIDAD 119 1.69%
COMUNICACION SIMPLE 198 2.82%
TUTELAS 220 3.13%
DERECHOS DE PETICION 481 6.85%
SOLICITUDES 5940 84.56%

TOTAL 7025 100%

Fuente: informe de PQRSD del Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional

Durante el primer semestre de 2025, se registraron un total de 7.025 comunicaciones
a través del médulo de ventanilla Unica del sistema de informacion BPM, clasificadas
segun su tipologia, tal como se muestra en la Tabla Nro. 5.
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Se evidencia que la categoria de solicitudes concentra el mayor volumen de registros,
con 5.940 comunicaciones, lo que representa el 84.56% del total. Dentro de esta
categoria se agrupan requerimientos como certificados laborales, constancias de
vecindad, solicitudes de préstamo de recintos, mejoramiento de vivienda, entre otros
tramites administrativos.

En segundo lugar, se encuentran los derechos de peticién, con 481 registros
(6.85%), seguidos por las tutelas, con 220 comunicaciones (3.13%). Las demas
categorias —comunicacion simple, tramites de movilidad, traslado de cuentas de
movilidad, denuncias y quejas— presentan un volumen significativamente menor,
representando cada una entre el 0.1% y el 3.1% del total.

Este comportamiento evidencia que la ciudadania utiliza mayoritariamente el canal
institucional para gestionar solicitudes administrativas, por lo que se recomienda
fortalecer la capacidad de respuesta frente a este tipo de requerimientos y garantizar
un tratamiento diferenciado para las solicitudes de caracter legal o judicial.

6.3 PQRSrecibidas através del correo electronico alcaldia@santanderdequilichao

Durante el primer semestre de 2025, se recibieron 2.914 comunicaciones
directamente en el correo institucional alcaldia@santanderdequilichao-cauca.gov.co,
las cuales hacen parte del total de 7.025 registros ingresados en el sistema de
informacion BPM, previamente mencionado.

El procedimiento para el manejo de esta correspondencia inicia con la impresion del
documento por parte del equipo de Atencién al Ciudadano. Posteriormente, se radica
en la plataforma BPM para generar el niumero correspondiente y se registra en las
planillas de entrega, que son distribuidas a las dependencias destinatarias. Estas
planillas son devueltas firmadas como constancia de recibido por parte de cada oficina.

En cuanto a los anexos electronicos, no se imprimen. En su lugar, se reenvian
digitalmente a las dependencias respectivas, acompafados de una nota en la que se
informa que el documento fisico sera entregado posteriormente con la planilla
correspondiente, especificando el nimero de radicado y la fecha de entrega.

6.4 PQRSrecibidas através de los buzones

La Administracion Municipal cuenta con 6 buzones ubicados en diferentes
instalaciones de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao. En el periodo
evaluado se registraron un total de dos (2) PQRSD a través de los buzones las cuales
fueron remitidas a las dependencias correspondientes para su respectivo tramite.

alcaldia@santanderdequilichao-cauca.gov.co @www.santanderdequilichao-cauca.gov.co
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En la siguiente tabla se relaciona la distribucion de las PQRSD recibidas a través de
los buzones asi:

Tabla Nro. 6. PQRSD recibidas a través de los buzones.

TIPO DE PQRSD

DEPENDENCIA CONTESTASDAS
QUEJA | SUGERENCIAS
COMISARIA DE FAMILIA 0 0
SECRETARIA DE BIENESTAR
SECRETARIA DE GOBIERNO 2

SECRETARIA DE FOMENTO

SECRETARIA DE INFRAESTUCTURA

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO INSTITUCIONAL

o OO |O| O
o OO |N| O

TOTAL RECIBIDO 0 2 2

Fuente: Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional — Atencién al ciudadano

Durante el primer semestre de 2025, se recibieron Unicamente dos sugerencias a
través de los buzones fisicos instalados en la Alcaldia Municipal de Santander de
Quilichao. Estas comunicaciones fueron registradas en el sistema de informacion
BPM, moédulo PQRS, y remitidas a las dependencias correspondientes para su
respectivo tramite. No se recibieron quejas ni otro tipo de solicitudes por este medio
durante el periodo reportado, lo que evidencia un uso muy limitado de este canal por
parte de la ciudadania. Las dos sugerencias fueron respondidas oportunamente.

7. Consolidado de PQRSD recibidas por los diferentes canales

De los diferentes canales de comunicacion se tiene el siguiente consolidado:
Tabla Nro. 7. Consolidado PQRS recibida

%
VENTANILLA CORREO PAGINA TOTAL TOTAL NO
UNICA ELECTRONICO WEB BUZONES PQRSD RESPONDIDAS CONTESTADAS CUMN';IE)IMIE
4.111 2914 206 2 7.233 5.768 1.465 80%

Segun el consolidado general, durante el primer semestre de 2025 la entidad recibio
un total de 7.233 PQRSD a través de los diferentes canales habilitados: ventanilla
anica, correo electronico, pagina web y buzones. El control y seguimiento de estas
solicitudes esta a cargo del Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional,
bajo la supervision directa del funcionario responsable de Atencién al Ciudadano.

Del total de comunicaciones recibidas, 5.768 fueron respondidas, lo que representa un
cumplimiento del 80%. Por otra parte, 1.465 solicitudes permanecieron sin
respuesta, equivalentes al 20%, lo que pone en evidencia la necesidad de fortalecer
las estrategias internas para mejorar los tiempos de atencién y lograr una mayor
cobertura de respuesta oportuna a los ciudadanos.
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8. Recomendaciones:

Con base en la informacion analizada, la Oficina de Control Interno se permite realizar
las siguientes recomendaciones:

v Implementar mecanismos de alerta para trdmites sin respuesta (20% del
total): Se registraron 1.465 PQRSD sin contestar, lo cual representa una brecha en
la gestion institucional. Se recomienda configurar en el sistema BPM alertas
automaticas o semaforos que notifiquen a cada dependencia sobre los tramites
proximos a vencer o vencidos sin respuesta.

v Mejorar el formulario de la pagina web para evitar el 64% de no respuesta en
ese canal: De las 206 solicitudes recibidas por la pagina web, solo el 36% fue
respondido, mientras que el 64% no fue atendido. Esto puede estar asociado a fallas
en la captura de datos personales, redireccionamiento ineficiente o falta de trazabilidad
del canal. Se recomienda redisefiar el formulario para que sea obligatorio diligenciar
datos de contacto, y que se integre automaticamente al BPM.

v Revaluar el uso de buzones fisicos como canal de recepcidn
Solo se recibieron 2 sugerencias en todo el semestre por este medio, lo cual
representa una utilizacion marginal (0.03%). Es recomendabile:

« Reubicar o retirar buzones poco utilizados.
e Sustituirlos por puntos digitales con acceso a formularios virtuales.

v Definir metas mensuales de mejora progresiva en % de cumplimiento
Actualmente el cumplimiento general es del 80%, pero con un 20% de no respuesta
que debe reducirse. Se recomienda establecer metas graduales por trimestre, por
ejemplo:

e Reduccion al 15% en el siguiente trimestre.
e Reduccion al 10% al cierre del segundo semestre.

Atentamente,

ZUNIGA TRUJILLO

Jefe Oficina de rol Interno

Redactora/ transcriptora: Laura Marcela Zapata, Secretaria OCI
Reviso: Angélica Maria Zafiiga Trujillo Jefe Oficina de Control interno
Serie y/o sub serie documental: Informes
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