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1. INTRODIUCCION

Conforme a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, por lo cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de Prevencion, Investigacion y Sancion de Actos de Corrupcion y la
Efectividad del Control de la Gestion Publica. Asi como también se referencia en el decreto
124 de 2016 que en virtud de lo previsto en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 las
Entidades del Orden Nacional, Departamental y Municipal, deberan elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano, sefialando que le
corresponde al Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcion establecer una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la
citada estrategia; el titulo 4: Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano en el articulo
2.1.4.6: Mecanismos de Seguimiento al Cumplimiento y Monitoreo en el cual cita: el
mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivados de
los mencionados documentos estara a cargo de las Oficinas de Control Interno para lo cual
se publicaran en la pagina web de la respectiva entidad las actividades realizadas de
acuerdo a los parametros establecidos.

Dando cumplimiento a la obligacién establecida en el Art. 76 del Estatuto Anticorrupcién para
las Oficinas de Control Interno de hacer seguimiento a la atencion prestada a la ciudadania y
rendir a la administracion un informe semestral sobre el particular y a las instrucciones
impartidas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica en virtud de los dispuesto
por el Gobierno Nacional, la Oficina de Control Interno adelanté el seguimiento al proceso de
Atencion al Ciudadano.

2. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de los requisitos legales, las politicas y procedimientos
establecidos para la atencion al ciudadano.

3. ALCANCE

La verificacion del cumplimiento se hara sobre las solicitudes efectuadas por la ciudadania
en la Personeria de Pereira, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de
junio de la vigencia 2025.
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4. METODOLOGIA

Con el fin de evaluar la gestion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
de los ciudadanos (PQRS) se desarrollaron las siguientes actividades:

> Se analizé y verifico las bases de datos entregada por las delegadas, en
relacion con la oportunidad en la atencién los PQRS, entre el 1 de enero y
el 30 de junio 2025.

» Se cotejaron los datos de los informes presentados por las delegadas en los
periodos anteriores.

> Se realiza analisis estadisticos.

5. MARCO LEGAL

e 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”.

> Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestién publica”.

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

> Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico

Reglamentario del Sector de Funcién Publica”.

Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro

2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcién y de Atencion al

Ciudadano”.

v

6. DESARROLLO DEL INFORME

6.1 Analisis de la informaciéon suministrada:

La Oficina Asesora de Control Interno procedié a solicitar mediante comunicado del 25 de
julio de 2025 la informacién relacionada con las PQRDS - | SEMESTRE DE 2025 a todos
los procesos y se anexo matriz para su presentacion dando como fecha maxima de
respuesta el dia 29 de julio de 2025; siendo recibidas 4 dentro de los términos otorgados y
3 no remitieron la informacion solicitada por lo que el informe fue elaborado con la
informacién remitida. :
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CUADRO DE PERSONERIAS DELEGADAS QUE REMITIERON INFORMACION

Delegada en Derechos
Judicial.

Delegada para la Mujer, Nifios Nifias Adolescentes, Adulto
Mayor y Poblacién Vulnerable.

Delegada en Salud, Educacion y Movilidad.

Delegada en Medio Ambiente y Urbanismo.

Delegada en Derecho de Peticion, Contratacién Estatal y
Servicios Publicos.

Delegado para la Seguridad Ciudadana, Convivencia y
Pos acuerdo.

Delegada para la Vigilancia Administrativa.

umanos, Penitenciario y Vigilancia

Una vez recibida la informacién se procede a su verificacién conforme a los parametros
requeridos en la solicitud de informacién de la Oficina Asesora de Control Interno
obteniéndose la siguiente informacion:

Durante el periodo ingresaron 320 PQRSD, discriminadas por delegada de la siguiente
forma:

CONSOLIDADO PQRS PRIMER SEMESTRE 2025

ENERO 34 30 4
FEBRERO 60 58 2
MARZO 46 44 2
ABRIL 41 37 4
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MAYO 67 64 3
JUNIO 72 67 5

De lo anterior se puede concluir que de un total de 320 de PQRSD recibidas en el
semestre, fueron atendidas por las delegadas dentro de los términos establecido en la
normatividad vigente 300 que corresponde a un 93.75 %; quedando 20 resueltas de forma
extemporanea equivalente a un 6.25%, lo que puede conllevar a una falta disciplinaria por
la falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver las mismas de acuerdo
con el articulo 31 de laLey 1755 de 2015 (Ver Sentencia C-951 de 2014).

DISTRIBUCION POR TIPO DE PQRSD.

Peticion 219 68.4%
Queja 13 4.06%
Reclamo 48 15%
Solicitud 39 12.18%
Denuncia 1 0.31%

Las peticiones representan el 68.4% del total,
interacciones son consultas o solicitudes de

(quejas/reclamos/denuncias, que suman solo el 31.5%).

DISTRIBUCION POR NUMERO DE PQRSD POR DELEGADA

informacion,

en

lugar

lo que indica que la mayoria de las

de conflictos

Delegada en Salud, Educacién y Movilidad 159 .
Delegada para la Mujer, Nifios Nifias y Adolescentes, 61 19.0%
Adulto Mayor y Poblacién Vulnerable

Delegada para la Vigilancia Administrativa 56 17.5%
Delegado para la Seguridad Ciudadana, Convivencia y 44 13.8%
Posacuerdo
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Se puede inferir que la Delegada en Salud, Educacion y Movilidad es la que mas PQRSD
atiende de acuerdo con la informacién reportada e igualmente es la que presenta el mayor
numero de PQRSD por fuera de términos en las respuestas lo que puede estar relacionado
con el numero de funcionarios asignados al area versus el numero de poblacién que
atienden, lo que puede convertirse en un riesgo operativo cuyo impacto podria verse
reflejado en la insatisfaccién ciudadana, riesgos de aumento de tutelas o posibles sanciones

disciplinarias

6.2 ANALISIS POR DELEGADA

DELEGADA PARA LA MUJER, NINOS NINAS, ADOLESCENTES, ADULTO MAYOR Y
POBLACION VULNERABLE

Delegada para la
Mujer, Nifios Nifias,
Adolescentes, Adulto
Mayor y Poblacién
Vulnerable
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Delegada para la Mujer, Ninos Ninas y
Adolescentes, Adulto Mayor y Poblacion
Vulnerable

Titulo del eje

Ego FEBE!RO MARZO ABRIL MAYO JUNIO _

s Series]  =sdes Series2

La Delegada para la Mujer, Nifios Nifias, Adolescentes, Adulto Mayor y Poblacién Vulnerable
recibioé durante el semestre un total de 61 PQRSD.

Predominando los reclamos que correspondieron a 48 que corresponden al 78.7%; en
segundo lugar, estuvieron las peticiones que correspondieron a 9 equivalentes al 14.75% vy

por ultimo las quejas.

Del total de las PQRSD se resolvieron en términos 60 correspondiente a un 98.4% y por
fuera de términos 1, equivalente al 1.6%.
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DELEGADA EN SALUD, EDUCACION Y MOVILIDAD

ENERO 16 15 1
Delegada en Salud, FEBRERO 2] 2 s
Educaciény MARZO 25 23 2
Movilidad

ABRIL 22 21 1

MAYO 31 28 3

JUNIO 34 29

Delegada en Salud, Educacion y Movilidad

Titulo del eje

ENERO FEBRERO MARZO  ABRL  MAYO  JUNIO

e Series]  seses Series2

Direccién: Calle 25 N° 7- 48 Unidad Administrativa el Lago Piso 3y 4
Email: atencionalpublico@personeriapereir
Sitio web: personeriapereira.gov.co / Facebook: Personer




OMUNICADOS
CONTROL INTERNO

PERSONERIA DE

PEREIRA

Cadigo: CI-FO-01 Version: 01 | Vigencia: 10/09/2024

La Delegada en Salud, Educacién y Movilidad recibié durante el semestre un total de 159
PQRSD.

Predominando las peticiones las cuales ascendieron a 154 que corresponden al 96.9%, con
un aumento progresivo de 16 en enero a 33 en junio, sugiriendo una demanda creciente por
servicios de salud o informacion relacionada; en segundo lugar, estuvieron las quejas que
correspondieron a 5 equivalentes al 3.1%.

Del total de las PQRSD se resolvieron en términos 145 correspondiente a un 91.2% y por

fuera de términos 14, equivalente al 8.8%, constituyéndose en la delegada con la mayor
cantidad de peticiones resueltas por fuera de términos

DELEGADA PARA LA VIGILANCIA ADMINISTRATIVA

ENERO 4 4

FEBRERO 14 14
Vioaemparata warzo 12 12
Administrativa. ABRIL 3 1 2

MAYO 9 9

JUNIO 14 14
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Delegada para la Vigilancia Administrativa

Titulo del eje

 ENERO FEBRERO MARZO  ABRL  MAYO  JUNIO
" =#=—Series] =& Series2 . ' '

La Delegada para la Vigilancia Administrativa recibié durante el semestre un total de 56
PQRSD.

Predominando las peticiones las cuales ascendieron a 45 que corresponden al 80.4%, en
segundo lugar, estuvieron las solicitudes de informacién que correspondieron a 11

equivalentes al 19.6%.

No se presentaron quejas, reclamos ni sugerencias, lo que indica un enfoque mas consultivo
por parte de la comunidad.

Del total de las PQRSD se resolvieron en términos 54 correspondiente a un 96.4% y por
fuera de términos 2, equivalente al 3.6%, constituyéndose en la delegada con la mayor
cantidad de peticiones resueltas por fuera de términos.
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DELEGADO PARA LA SEGURIDAD CIUDADANA, CONVIVENCIA Y POSACUERDO

ENERO 14 11 3
FEBRERO 15 15
Delegado para la
Seguridad Ciudadana, [MARZO 8 B
Convivencia y ABRIL 6 8
Posacuerdo
MAYO 1 1
JUNIO

Delegado para la Seguridad Ciudadana,
Convivencia y Posacuerdo

 Titulo del eje

 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO Jﬂo

wngmem Saries| === Series2
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La Delegada en Seguridad Ciudadana, Convivencia y Posacuerdo recibié durante el

semestre un total de 44 PQRSD.

Predominando las solicitudes las cuales ascendieron a 28 que corresponden al 63.6%, en

segundo lugar, estuvieron las peticiones que correspondieron a 11 equivalentes al 25%.
Se recibieron 4 quejas y una denuncia en el mes de marzo.

Del total de las PQRSD se resolvieron en términos 41 correspondiente a un 93.2% y 3 por
fuera de términos, equivalente al 6.8%.

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

v

Establecer una matriz Unica para la radicacion y presentacién de informes de
PQRS, con el fin de normalizar el procedimiento, realizar un analisis y verificacion
de la informacién mas eficiente, haciendo mas facil su seguimiento.

Fortalecer el sistema de archivo (digitalffisico) de las PQRSD con el fin de que su
conservacion y recuperacion sea mas eficiente.

No se evidencian informes de seguimiento a las PQRSD por parte de la Oficina
Asesora de Planeacion.

Se recomienda fortalecer o cambiar el software de correspondencia, en el cual se
almacena toda la trazabilidad de la informacion, el sistema falla constantemente,
presentando un riesgo de pérdida de informacién, en el cual también ingresan
PQRS.

Establecer controles en los correos electronicos para garantizar que no exista
manipulacion de la informacion por personal no autorizado o la eliminacién
indebida de correos electrénicos con solicitudes de PQRSD.

Capacitar al encargado del correo de atencién al usuario en la diferenciacién de los
tipos de solicitudes y peticiones que ingresan a la entidad para lograr su adecuada
clasificacién y remision al area competente.

Se recomienda capacitar a todo el personal que presta apoyo en la atencién a
usuarios en el Manual de Atencién al Usuario.

Solicitar a las delegadas que no presentaron la informacién las razones por las
cuales no la remitieron y definir las acciones pertinentes para que esta situacién no
se vuelva a presentar.

La Oficina Asesora de Control Interno solicita la formulacién de un Plan de
Mejoramiento a la delegada en Derecho de Peticién, Contratacién Estatal y Servicios

Publicos y asesor Juridico, con el fin de corregir las situaciones presentadas en est

Sitio web: personeriapereira.gov.co / Facebook: Personerj
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informe y prevenir posibles desviaciones y materializacién de riesgos, el cual debera
ser presentado dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion del informe
en el formato adoptado por la entidad.

Asesora de la|Oficina de Control Interna (E)
Oficina Asesora de Control Interno

Proyecto: Blanca Neire Arango Cano - Contratista
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