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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y demas
disposiciones legales, la OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION en
coordinacion y apoyo de los directivos, lideres y funcionarios encargados de los 18
procesos que integran el Sistema Integrado de Gestion, los cuales intervienen en la
recepcion y tramites de solicitudes provenientes de clientes externos, presenta el informe
de seguimiento sobre las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias y
denuncias (PQRSD), que fueron tramitadas por los ciudadanos y demas partes
interesadas ante el INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO, PROMOCION Y
DESARROLLO DE IBAGUE - INFIBAGUE, durante el periodo comprendido entre el 1°
de enero al 31 de Diciembre de 2025, a través de los diferentes canales de atencién
establecidos por la entidad, con el fin de analizar y establecer la oportunidad de la
respuesta, buscando cumplir con los términos de ley y generando recomendaciones para
fortalecer el proceso de atencion al ciudadano, asi como, poner en conocimiento de la
ciudadania y en general, la gestidn realizada por la entidad en materia de cumplimento a
las PQRSD.

Para la elaboracion del presente informe, la OFICINA DE CONTROL INTERNO DE
GESTION tiene como fuente de informacion, los informes presentados porla Direccién
Administrativa (Atencion al Ciudadano) y la Direccion Operativa (Grupo de Alumbrado
Publico), asi mismo, se cuenta con el acceso al aplicativo de correspondenciadel Instituto,
en donde se puede realizar consulta del estado de las PQRSD.

Se realizaron estadisticas de acuerdo al numero total de PQRSD recibidas por parte de
la entidad a corte del 31 de diciembre de 2025, en donde se discriminaron por modalidad
de peticion, estado y dependencia que tramitd. Se presenta un analisis de causas de
acuerdo al contenido de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que dieron lugar
a estas, identificando inconformidades o debilidades en la atencion, formulando de esta
manera recomendaciones para mejorar la prestacion del servicio al ciudadano.
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2. PROCEDIMIENTOS Y DEFINICIONES

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del
ciudadano y los procedimientos incorporados por el INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO,
PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE - INFIBAGUE, se definen:

> Derecho de Peticion:

Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion (Constitucion Nacional
de 1991 en su art. 23). De acuerdo a lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
“por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion” consagra: ARTICULO 14.
Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial
y so pena de sanciondisciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes asu recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

a. Solicitud de documentos o informacion:

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcioén. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentrode los tres (3) dias siguientes.

b. Solicitud de Acceso a la Informacion Publica:

Peticién oral o escrita, a fin de acceder a la informacién publica que reposa en la entidad.Deberan
atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

c. Consulta:

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes
a su recepcion.
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d. Solicitud de Informacién Publica:

Cuando se solicita acceso a la informacion publica que la Entidad genera, obtiene,
adquiere o controla en el ejercicio de su funcion. Peticiones entre autoridades: Cuando
una autoridad formule una peticidon de informacion o de documentos a otra, esta debera
resolverla en un término no mayor de diez (10) dias.

e. Queja:

Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion a la conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos
en desarrollo de sus funciones.

f. Reclamo:

Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacidénindebida
de un servicio 0 a la no atencién oportuna de una solicitud.

g. Sugerencia:

Es una propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un proceso cuyo objeto esta
relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica.

h. Denuncia (por actos de corrupcion Internos / Externos):

Es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético profesional. Es necesario que
se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

3. CANALES DE ATENCION

El INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE

“INFIBAGUE’, cuenta con los siguientes canales de atencion, a través de los cuales los
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ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, sugerencias y denuncias (PQRSD), sobre temas de competencia de la entidad:

CANAL MECANISMO |UBICACION HORARIO DE ATENCION DESCRIPCION
Dias habiles: lunes a jueves de | Se da informacion
Calle 60 con | 7:00 a.m. A 12:00 M, 2:00 personalizada y se contacta con
Presencial Carrera 5% | a5:00 p.m. funcionarios asesores ylo
Ventanilla Servicio al | EDIF. CAMI | viernes de 7:00 am a 3:00 pm | profesionales de acuerdo a su
Unica Ciudadano NORTE B/LA | Jornada continua. consulta, solicitud, queja y/o
FLORESTA reclamo. Documental para los
consecutivos, en aras de dar
trazabilidad a su tramite
Se reciben peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias ylo
" Correo correspondencia L.unes a jueve's: de 7.:00 an"!. a | denuncias por .actos decorrupcion,
irtual c @infibague.gov.c 5:00 pm. —Viernes:de 7:00 | las cuales se integran en nuestro
electronico b am. a 3:00 pm. Sistema de Gestién Documental
B Cualquier documento enviado | para losconsecutivos, en aras de
después de estos horarios se | dar trazabilidad a su tramite.
considerara RECIBIDO EL
SIGUIENTE DIA HABIL.
Lunes a jueves: 7:00 am — 12:00
Radicacion Calle 60 con m 2:00 pm — 5:00 pm. Viernes: | Se podran radicar peticiones,
Escrito correspondencia|Carrera 5% EDIF| 7:00 am — 3:00 pm (Jornada | quejas, reclamos, sugerencias vy
CAMI NORTE B/ Continua) denuncias.
LA FLORESTA
Lunes a jueves: 7:00 am — 12:00
Buzon de m 2:00 pm — 5:00 pm. Viernes: | Recibir permanentemente
Escrito Sugerencias Calle 60 con 7:00 am — 3:00 pm (Jornada | sugerencias de los
Carrera 5% EDIF.| Continua) funcionarios,
CAMI NORTE B Servidores, ciudadanos.
LA FLORESTA
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El INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE

“INFIBAGUE”, cuenta con diversos mecanismos para que la atencion al ciudadano seaamable,
agil y de facil acceso para la ciudadania, los cuales se relacionan a continuacion:

> Atencion Personalizada

Con el objetivo de fortalecer las solicitudes realizas por la comunidad, el INSTITUTO DE
FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE - INFIBAGUE, realiz6
modificacién del horario de la ventanilla Unica para la atencidn del usuario, en lo
concerniente a la recepcién de peticiones, solicitudes, quejas y reclamos o radicacién de
documentos de manera presencial.

Por lo anterior, los ciudadanos y grupos de interés seran atendidos de lunes a jueves de
7:00 AM.a12 My de 2:00 a 5:00 PM y los dias viernes de 7:00 AM a 3:00 PM. en jornada
continua. Ademas, se atendera de forma virtual a través del correo electronico:
correspondencia@infibague.gov.co

> Ventanilla de Atencion al Cliente

Brindamos informacién de manera personalizada y lo contactamos con nuestros
servidores publicos de acuerdo con el tipo de consulta (Queja, Felicitacion y/o Reclamo).

» Radicacion de Correspondencia

Se recibe, clasifica y direcciona toda la correspondencia que ingresa a INFIBAGUE, para
lo cual, se registra el oficio radicado por el usuario a través de plataforma de
correspondencia interna y se entrega sello de radicacién al usuario.

> Atencion Telefénica

En dias habiles se brinda atencion telefonica a través de las lineas institucionales en elsiguiente
horario:

e Lunesajuevesde 7:00 AM.a 12 My de 2:00 a 5:00 PM Yy los dias viernes de 7:00
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AM a 3:00 PM. en jornada continua.

> Conmutador

Extensiones:

Ventanilla dnica - 100
Gerencia general - 101
Alumbrado publico - 110
Direccién operativa - 113
Parques y zonas verdes - 114
Plazas de mercado - 115
Secretaria general - 120
Cartera y cobranza - 130
Facturacion - 131

Direccién administrativa - 140
Atencién al ciudadano - 146

Direccién de Financiamiento - 150

» Horario atencioén al ciudadano y ventanilla Unica
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B'Gov.Co Traductor

-

Atencion Al Ciudadano

Lunes a Jueves:
7:00 a.m. - 12 m. | 200 p.m. - 5:00 p.m.

700 a.m. - 3:00 p.m.

Horario Ventanilla Unica

Lunes a Jueves:
7:00 a.m. - 12 m. | 2:00 p.m. - 5:00 p.m.

7:00 a.m. - 3:00 p.m.

€ Q@ %

Teléfono

608-2772348

Contéactanos Enlaces Institucional

= Zona infantil

Gobiemo en linea

> Lineas WhatsApp y linea directa

PQR Alumbrado Piiblico

Contactanos por WhatsApp:

(O 317 474161

Linea fija directa PQR

ALUMBRADO' R 60827723 48

PUBLKO @

Los horarios de atencion Lineas WhatsApp PQR. INFlbagué

Lunesa Jueves
7:00am ~12:00m | 200pm - 500pm

Vieres
7:00am -3:00pm

Debe tener en cuenta al realizar su solicitud, se requiere con precision la direccion donde se encuentra ubicada la
luminaria que presenta el dafio, el numero de identificacion del poste y los datos personales de quien efectua la solicitud
como son el nombre, cédula, direccion y teléfono de contacto.

Para Consultar el estado de su solicitud de mantenimiento al Sistema de Alumbrado Publico PQR dale clic en el siguiente
enlace:

> Portal Web

Los ciudadanos pueden acceder las 24 horas, los 7 dias de la semana, ingresando a
www.infibague.gov.co, donde el Grupo de Gestién Tecnoldgica se encarga de hacer
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sus respectivas publicaciones y actualizaciones.

SolicitaTu Crédito

Créditos Alumbrado Parquesy Plazas de Bienes Proyectos
Publico Zonas Verdes

> Correo Electronico

Los ciudadanos podran enviar sus consultas, peticiones, quejas, felicitaciones,
invitaciones y en general cualquier requerimiento relacionado con los servicios prestados
por el Instituto a las siguientes direcciones de correo electrénico:

¢ infibague@infibague.gov.co

e correspondencia@infibague.gov.co

e anticorrupcion@infibague.gov.co

» Redes Sociales Facebook y Twitter
Los ciudadanos podran seguir y comentar las actividades del Instituto a través de las

redes sociales Facebook (htpps:/IFacebook.com/infibague) y  Twiter
(https://twitter.com/infibague).

» Buzén de Sugerencias

El Instituto cuenta con un buzdén de sugerencias instalado en la entrada principal, en

1]
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donde los ciudadanos podran dejar de manera escrita sus sugerencias personales, las
cuales seran recibidas diariamente y se le dara el mismo tramite que cualquier tipo de
correspondencia allegada a la ventanilla unica de atencion al ciudadano.

> Lineas telefénicas:

El instituto cuenta con una uUnica linea telefénica de atencién a todos los usuarios, en la
cual cualquier ciudadano podra radicar sus peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,
felicitaciones, entre otros:

(608) 2772348

4. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
(PQRSD) CON CORTE 31 DE DICIEMBRE DE 2025

El INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE -
INFIBAGUE, cuenta con una politica de respuestas inmediatas a la totalidad de las
solicitudes y dentro de los términos estipulados en la ley, no obstante, cuando se trata
de PQRSD que requieren inversiones no presupuestadas, se comunicara y se tendran
en cuenta para desarrollos posteriores.

Realizado un corte a 31 de diciembre de 2025 en el sistema de correspondencia de
ventanilla unica del Instituto se identificd que se, recepciono, clasifico y direccionaron un
total de 9.421 Solicitudes, recibidos por correo electrénico y/o certificado, de las cuales
8.185 se encuentran en estado “Terminado” correspondiente al 86,88%; 1236 en estado
“‘PENDIENTE” con el 13,12%

5. TIPOS DE SOLICITUDES CON CORTE A 31 DE DICIEMBRE DE 2025

En el siguiente cuadro se relacionan los diferentes tipos de correspondencia que llegaron
al instituto durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y 31 de diciembre de
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2025, tales como: acciones populares, tutelas, citaciones, derechos de peticion,
informativos, remisiones, invitaciones, entre otros:

RESPONSABILIDAD

La Oficina Asesora de Comunicaciones y Participacion Ciudadana, tiene la responsabilidad de
recibir y hacer seguimiento a la atencion de las PQRSD que llegan a la entidad por los diferentes
canales de comunicacién. Sin embargo, cabe anotar que tal como lo dispone la norma, se
desarrolla continuamente una labor de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias
y sugerencias; no obstante, la responsabilidad de la respuesta a cada documento corresponde
al director, profesional o lider de cada dependencia.

1. PQRSD SEGUN SU NATURALEZA

TOTAL,

CONCEPTO RECIBIDAS PORCENTAJE
Peticion 4849 51.47%
Quejas 12 0,13%
Reclamos 3881 41,20%
Sugerencias 26 0,28%
Otros (respuestas,
informativo, 545 5,78%
propuestas)

Tutelas 48 0,51%
Traslados 60 0,64%
TOTAL 9421 100%

Tablr 1 PQRSD Recibidas

Tabla 1. PQRSD Recibidas Enero- Diciembre 2025
Fuente: Direccion Administrativa

*Solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion:
A la fecha la entidad ha brindado respuesta oportuna a todas las peticiones sin que en alguna se
diera lugar a negacion de la informacion.
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2. ATENCION A PQRSD RECIBIDAS

TAL
CONCEPTO PENDIENTES TERMINADAS RETSIBI DJ'\E

Peticiones 730 4119 4849
Quejas 0 12 12
Reclamos 473 3408 3881
Sugerencias 0 26 26
Tutelas 0 48 48
Otros (respuestas,
Informativo, 33 512 545
Invitacion)
Traslados 0 60 60

TOTAL 1236 8185 9421

Tabila 2 Atencidn PORSD

Tabla 2. Atencion PQRSD Periodo Enero — diciembre 2025
Fuente: Direccion Administrativa

v Pendientes: indicativo de que el requerimiento del usuario no ha sido
visualizado por el grupo o dependencia responsable.

v Terminado: indicativo de que se le brindo una respuesta oportuna al usuario
y se ejecuto el requerimiento

Estado de atencion

Del total de PQRSD recibidas:
+ 8.185 se encuentran terminadas
e 1.236 permanecen pendientes

Lo anterior refleja un nivel de atencion global del 87%, indicador que, aunque positivo,
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revela oportunidades claras de mejora en la gestidn de tiempos y control de vencimientos,
especialmente frente a los estandares de la Ley 1755 de 2015.

3. PROMEDIO TIEMPOS DE RESPUESTA

La entidad a través la Oficina Asesora de Comunicaciones y Participacion Ciudadana realiza
diferentes actividades con el fin de garantizar el cumplimiento de los tiempos de respuesta
establecidos en la ley 1755 del 2025, no obstante existen casos que por condiciones técnicas la
ejecucion del servicio podria tener unos tiempos de respuesta diferentes; teniendo en cuenta que
la entidad cuenta con 22 grupos de trabajo los cuales tienen unos tiempos de ejecucién y
respuesta diferentes; la medicion del promedio de tiempos de respuesta de la entidad se realiza
a través de muestreo aleatorio, como se detalla a continuacion:

Dependencia
Gerencia General 6
Oficina Asesora De
Comunicaciones Y 10
Participacion
Ciudadana
Servicios Financieros 14
Complejo Cultural 6
Pandptico
Direccion Financiera 14
Oficina Asesora de 9
Control Disciplinario
Oficina Asesora de
Control Interno De 13
Gestion
Unidad Plazas De 13
Mercado

Tablo 3 Promedia Tiempo de Respuesta
Tabla 3: Promedio tiempo de Respuestas Periodo: Enero — diciembre 2025
Fuente: Direccion Administrativa

Tiempos promedio de respuesta

El promedio de respuesta oscila entre 6 y 14 dias, dependiendo de la dependencia, lo cual indica
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que, en términos generales, la entidad se mantiene dentro de margenes razonables de atencion,
aunque persisten retos en procesos de mayor complejidad técnica y operativa.

6. PQRS POR DEPENDENCIAS

En el siguiente cuadro se puede evidenciar el estado de las PQRS para el periodo
comprendido entre el 1° de enero al 31 de diciembre de 2025 por cada una de las
dependencias del Instituto:

Pendiente IRl
Dependencia Vencido Pendiente
31 Dic.

Gerencia General 1 0 1 189 190 99%
Oficina Asesora De

Comunicaciones Y 0 0 0 92 92 100%
Participacién Ciudadana

Direccion De Servicios

Bdminehatns 3 1 4 767 771 99%
E”S‘gt“ Geslidn Humana 11 0 11 102 113 90%
Bienes Y Servicios 80 2 _ 99 181 -
Direccion De Proyectos

¥ Servicios Financieros 2 0 E 62 64 7%
Servicios Financieros 0 1} 4] 472 472 100%
Complejo Cultural

Pandptico 0 0 0 292 292 100%
Direccion Financiera 2 2 92 94 98%
Grupo Gestion Contable 0 0 1] 25 25 100%

musical
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1 - Total
. Pendiente Pendiente . %
BEpengentia Vencido  Sin Vencer Pg':ds?:te Atencion
Cperaciones de
Tesoreria 1 0 - - 5
Grupo Gestién Cartera Y 13 0 13 107 120 89%
Cobranza
Direccion Operativa Y
e 43 0 43 386 429 90%
4007 4623 B87%

Unidad Parques Y
Zonas Verdes 407 611 -
Unidad Plazas De 147 a 797 948 84%
Mercado
Secretaria General 0 1 1 292 293 100%
Oficina Asesora de
Control Disciplinario 0 0 0 e 20 100%
Oficina Asesora de
Control  Interno  De & 1 4 47 51 92%
Gestion
N e L 0 0 0 19 19 100%
Planeacion
Oficina Asesora Gestion
Tecnologica 0 0 0 8 8 100%

Total 1194 4 1235 8186 a421 87%

Tabla 4 Clasificacidn PORSD por Dependencia

Tabla 4. Clasificacion de PQRSD por Dependencia. Periodo Enero — diciembre 2025

Fuente: Direccion Administrativa

*Es preciso mencionar que la cifra reportada para el grupo de alumbrado publico no contempla lo recibido por la
linea Whatsapp.

CLASIFICACION POR DEPENDENCIA

Se evidencia que las dependencias con mayor acumulacion de PQRSD pendientes y vencidas
corresponden a:

e Unidad de Alumbrado Publico

e Unidad de Parques y Zonas Verdes

e Unidad de Plazas de Mercado

e Bienes y Servicios
Esta concentracion de solicitudes sugiere la necesidad de acciones correctivas, mas alla de
recordatorios administrativos, tales como redistribucion de cargas, fortalecimiento de equipos.

musical
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CLASIFICACION DE RECLAMOS POR DEPENDENCIA

Direccién De Servicios Administrativos 0 2 2
Bienes y Servicios 0 3 3
Grupo Gestién de Cartera y Cobranza 1 3 4
Direccion Proyectos y Servicios Financieros 0 1 1
Complejo Cultural Panéptico 0 1 1
Servicios Financieros 0 1 1
Direccion Operativa Y Comercial 1 8 9
Unidad Alumbrado Publico 467 3378 3845
Unidad Parques y Zonas Verdes 4 0 4
Unidad Plazas de Mercado 0 9 9
Total 473 3406 3879

Tahlao 5 Reclamos par Dependencia
Tabla 5. Recibido por Dependencia. Periodo Enero — diciembre 2025

Fuente: Direccion Administrativa

*Es preciso mencionar que la cifra reportada para el grupo de alumbrado publico no contempla lo recibido por la
linea Whatsapp

El analisis de los reclamos evidencia una concentracion significativa en la Unidad de
Alumbrado Publico, lo cual justifica plenamente la recomendacion institucional de realizar
mesas de trabajo técnicas para identificar causas recurrentes y prevenir la reiteracion de

inconformidades.

musical

1]
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> 6. ATENCION EN LINEA TELEFONICA

Tatal

Llamadas Llamadas Mo e
fois o Contestadas Contestadas hanacas  ATENCION
Ventanilla Unica (Ext 100) 1023 111 1134 90%
Gerencia General (Exi
101) 215 BB 301 T1%
Alumbrado Plblico PQRS
(Ext 110) 897 670 1567 57%
Alumbrado Plblico PQRS
(Ext 111) 348 171 519 67%
Direccsdn Operativa (Ext 401 104 505 79%
113)
Parques y Zonas Verdes
(Ext 114) 209 260 469 45%
Plazas de mercado (Ext. 457 86 543 a4%
115)
Secretaria General (Ext 186 110 296 63%
120)
Grupo Cariera y Cobranza
(Ext. 130) 290 171 461 63%
Direccitn Servicios
Administratives (Ext. 140) 340 262 602 6%
DIR. Financlamibento
(Ext. 150) 323 135 458 71%
Oficina Asesora Control
Intema (Ext. 160) . b o a8

TOTAL 4729 2185 6914 68%

fo & Atencidn Lineo Tefefdnica

Tabla 6. Atencion Linea Telefénica. Periodo Enero — diciembre 2025

Fuente: Direccion Administrativa

El nivel de atencién telefénica global del 68% evidencia un riesgo reputacional y de
servicio, especialmente en dependencias con altos volumenes de llamadas no
contestadas, lo cual impacta directamente la percepcion ciudadana y la eficacia del
sistema de atencion.

7. BUZON DE SUGERENCIAS - PQRS

El instituto cuenta con un buzdn de sugerencias instalado en el area de la entrada principal,
donde los ciudadanos podran dejar de manera escrita sus sugerencias personales, con el fin
de hacer el proceso mas rapido también se instalé en el buzén un QR con un formulario de
Google; las cuales seran recibidas diariamente, y se les dara el mismo tramite que cualquier
tipo de correspondencia allegada a la ventanilla unica de atencion al ciudadano.

Calle 60 con Cra. 52 Edificio CAMI Norte Barrio La Floresta, Ibagué — Tolima
Teléfono: (8) 2772348 E-mail: correspondencia@infibague.gov.co
Pagina Web: www.infibague.gov.co

‘4

Alcaldla Municipal
é

Ibagu



mailto:correspondencia@infibague.gov.co
http://www.infibague.gov.co/

‘I thh

. ‘Tl:\ INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO, i8]

y NNHBAGUE’ PROMOCION Y DESARROLLO DE [

N— IBAGUE - INFIBAGUE sosee | | somoe | |
NIT: 890.700.755-5 ——s g

Una vez realizada la verificacion trimestral segun las actas de apertura en compafiia

de la Oficina de Control Interno de Gestion, el buzén durante el periodo comprendido entre 1
de Julio de 2025 al 31 de diciembre de 2025 no recibié ninguna PQRS, de acuerdo con la
informacion suministrada en el tercer (3) Informe Trimestral y el Cuarto (4) Informe Trimestral.

(se anexa el acta y captura del formulario digital) que corresponde al cuarto (4) informe
Trimestral.

- QR Instalado en el buzén de sugerencias:

- Formulario: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdPKQ3K710S0_Aom7FD-
S7hJ44V510f519MpzOV4HQfKuUkjVg/viewform?usp=sharing&ouid=1138504501176
80773847
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7. CONCLUSIONES

- Incidencia directa de la complejidad operativa en los tiempos de respuesta
Las variaciones en los tiempos promedio de respuesta entre dependencias se explican
principalmente por la naturaleza técnica y operativa de los tramites gestionados. Sin
embargo, esta complejidad no debe asumirse como una justificacion del retraso, sino
como un insumo para disefiar medidas diferenciadas de gestidon que permitan mitigar
riesgos de incumplimiento normativo.

- Concentracion de solicitudes en dependencias misionales criticas
La mayor carga de PQRSD se concentra en dependencias misionales estratégicas, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer capacidades institucionales en estas areas,
redistribuir cargas de trabajo y optimizar procesos internos para garantizar respuestas
oportunas y efectivas a la ciudadania.

- Necesidad de enfoque preventivo
El analisis se evidencia que la gestion de PQRSD no solo debe orientarse el cumplimiento
formal de los términos legales, sino también la prevencion de la reiteracion de
inconformidades mediante el analisis de causas recurrentes, la implementacion de
mejoras continuas y articulacidén entre dependencias

> 8. RECOMENDACIONES

Toda respuesta debe darse en los tiempos estipulados por la Ley 1755 del 2015 y evitar
sanciones por los entes de control.

Se recomienda que los radicados que correspondan a documentos informativos sean
cerrados una vez lleguen a la dependencia correspondiente y evitar congestion en el sistema.

Se recomienda a la Direccidn Operativa, dar celeridad a las peticiones de la vigencia 2025 que
se encuentran sin resolver, adicionalmente, se sugiere dar celeridad a las peticiones de
mantenimiento de alumbrado y parques y zonas verdes, las cuales generan una mayor
cantidad de PQRS para el Instituto y las que estan en riesgo de silencio administrativo.

Se recomienda adoptar acciones inmediatas para la actualizacion y estandarizacion de la
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- Informacién publicada en la pagina web institucional, Incluyendo los canales de atencion y
extensiones por dependencia, con el fin de mitigar riesgos de incumplimiento normativo en
materia de transparencia y acceso a la informacién publicada, conforme a la ley 1712 de 2024,
el Decreto 103 de 2015 y la Resolucién 1519 de 2020 de MinTIC.

Hondrar U Sondop—

SANDRA MILENA LONDONO RODRIGUEZ

Proyecté: Laura Lozano Torres- Profesional Universitario
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