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1. OBJETIVOS

Dar cumplimiento a lo establecido en la 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”, articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad
correspondiente”.

2. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion,
interpuestas por la ciudadania ante la Institucion de Financiamiento Promocion y Desarrollo
(INFIBAGUE), durante el periodo comprendido entre el 01 de enero a 30 de junio de 2026.

3. MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de Colombia.

Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 “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”.

e Leyes.

Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015 “por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién”
consagra: ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones:
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a. Solicitud de documentos o informacion:

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcién. 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:

Peticion oral o escrita, a fin de acceder a la informacion 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.

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.

a. Queja:

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

b. Reclamo:

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

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

d. 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.

e Decretos.

Decreto 124 del 26 de enero 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 Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano”.

4. METODOLOGIA

Para la elaboracién del presente informe se lleva a cabo el siguiente procedimiento.

v Para la elaboracion del presente informe, la OFICINA DE CONTROL INTERNO DE
GESTION tiene como fuente de informacién, los informes presentados por la Oficina de
Comunicacion y Participacion Ciudadana y los Informes realizados durante este primer
semestre por la oficina de Control Interno de Gestion, asi mismo; se cuenta con el acceso
al aplicativo de correspondenciadel Instituto, en donde se puede realizar consulta del
estado de las PQRSD.

v Se realizaron estadisticas de acuerdo con el numero total de PQRSD recibidas por
parte de la entidad con corte del 30 de junio de 2026, en donde se discriminaron
por modalidad de peticidén, estado y dependencia que tramitd. Se presenta un
andlisis de causas de acuerdo con el contenido de las quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias que dieron lugara estas, identificando inconformidades o
debilidades en la atencion, formulando de esta manera recomendaciones para
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mejorar la prestacién del servicio al ciudadano.

5. ATENCION AL CLIENTE

El INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE

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

MECANISMO | UBICACION HORARIO DE ATENCION DESCRIPCION
Lunes a jueves: 7:00 a. m. — 12:00 Se da informacién
Callt::GO \r?.y 2:00;’6'(;‘- - 5:005-0?)‘- personalizada y se contacta con
: con Carrera iernes: 7:00 a. m. — 3:00 p. m. . -
Presem':lal N 5% EDIF. (Jornada continua) funcmParlos asesores ylo
Ventanilla Servicio al CAMI profesionales de acuerdo con su
Unica Ciudadano NORTE B/ consulta, solicitud, queja y/o
LA reclamo. Documental para los
FLORESTA consecutivos, en aras de dar
trazabilidad a su tramite
Correspondencia@infibague.gov.co Se reciben peticiones, quejas,
. El horario de recepcién en este reclamos, sugerencias y[o
;:‘orﬂm buzén delec;trgglco es: ';385 a | denuncias por actos decorrupcioén,
Virtual Correo N jueves: de . am. a . pm. .
lectionico | @infibaque.ov | viernes: de 7:00am. a3:00pm. | oo SUales se Integran en huesire
€O Cualquier ~ documento  enviado istema de esfwn ocumenta
después de estos horarios se para losconsecutivos, en aras de
considerara RECIBIDO EL dar trazabilidad a su tramite.
SIGUIENTE DIiA HABIL.
Por favor, abstenerse de remitir
comunicaciones fuera del horario
establecido.
Dias habiles: lunes y miércolesde
Radicacion g::_';f:;m 7:00 a.m. A 12:00 M, 1:00 Se podran radicar peticiones,
Escrito correspondenci EDIF CAMi a 5:00 p.m., martes y jueves de quejas, reclamos, sugerencias y
a. NOR:rE B/LA 7:00 a.am. A 12:00 M, 2:00 a denuncias.
FLORESTA 5:00 p.m., viernes de 7:00 am a

3:00 pm Jornada continua.
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Dias habiles: lunes y miércoles

Buzén de de 7:00 a.m. A 12:00 M, 1:00 Recibir permanentemente
Escrito Sugerencias | Calle 60 con a 5:00 p.m., martes y jueves de sugerencias de los
Carrera 5°. 7:00a.m. A 12:00 M, 2:00 a funcionarios,
EDIF.CAMI . . .
NORTE B/LA 5:00 p.m., viernes de 7:00 am a Servidores, ciudadanos.
FLORESTA 3:00 pm Jornada continua.

El INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE

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

5.1 ATENCION PERSONALIZADA

Con el objetivo de fortalecer las solicitudes realizas por la comunidad, el INSTITUTO DE
FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE - INFIBAGUE, realizé
modificacién del horario de la ventanilla Unica para la atencién del usuario, en lo
concerniente a la recepcidn 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

5.2VENTANILLA DE ATENCION AL CLIENTE

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

5.3RADICACION 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.
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5.4ATENCION TELEFONICA

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

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

5.5CONMUTADOR
VENTANILLA UNICA 100 WENDY AMALIA LOPEZ MORENO
RECEPCION
GERENCIA GENERAL 101 LUZ MARY DURAN
GERENCIA GENERAL 102 NATALY SUAREZ
PORTERIA 103 VIGILANTE TURNO
PRINCIPAL
GRUPO ALUMBRADO 110 PQR
PUBLICO
GRUPO ALUMBRADO 111 PLINIO ALBERTO
PUBLICO
GRUPO ALUMBRADO 111 PLINIO ALBERTO CARVAJAL CELEMIN
PUBLICO
GRUPO ALUMBRADO 116 JORGE ALONSO OSPINA ROJAS
PUBLICO - TALLER
DIRECCION 113 ANGELICA MARIA AVILA LAGUNA
OPERATIVA
GRUPO PARQUES Y 114 JONATHAN CARLOSAMA
ZONAS VERDES CAMACHO
GRUPO PLAZAS DE 115 LISETTE JOHANA OSORIO MOLINA
MERCADO
SECRETARIA 120 HEIDY LORENA MUNEVAR CAPERA
GENERAL
SECRETARIA 121 SECRETARIA
GENERAL -
SECRETARIA
GRUPO GESTION DE 130 WILSON RODRIGUEZ
CARTERAY MARTINEZ
COBRANZA
GRUPO GESTION DE 131 SANDRA PATRICIA DELGADO
CARTERAY MONTEALEGRE
COBRANZA
GRUPO GESTION 132 NANCY VELOZA GUZMAN
CONTABLE
GRUPO GESTION 133 LUZ ANGELICA CARVAJAL FRANCO
PRESUPUESTO
GRUPO DE 134 FANNY GOMEZ

OPERACIONES DE
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TESORERIA

GRUPO DE 135 YANETH ROCIO GALEANO MINA
OPERACIONES DE

TESORERIA

DIRECCION 140 DIEGO CAMILO SOLANO ROZO
ADMINISTRATIVA

GRUPO DE GESTION 141 RECURSOS HUMANOS
HUMANA

GRUPO DE GESTION 142 JOHANA LUCIA ORTIZ LOPEZ
SST

GRUPO DE GESTION 143 JOHN CARLOS AGUILAR CALDERON
TECNOLOGICA

GRUPO DE GESTION 144 ANDRES FABIAN GONZALEZ
TECNOLOGICA

GRUPO DE GESTION 145 LORENA ORTIZ NARANJO
DOCUMENTAL -

ARCHIVO

ATENCION AL 146 VALENTINA OLIVEROS
CIUDADANO HERNANDEZ
GRUPO DE GESTION 147 AMINTA BARRAGAN
RECURSOS FISICOS -

ALMACEN

DIRECCION DE 150 YENIS ANDREA BAYONA LOZANO
FINANCIAMIENTO

CONTROL INTERNO 160 GLORIA PATRICIA LORO RINCON
GESTION DEL 161 JENNIFER AVILES ALVAREZ
RIESGO ALEXANDRA

PLANEACION 162 LUIS ENRIQUE RINCON SANCHEZ

5.6HORARIO ATENCION AL CIUDADANO Y VENTANILLA UNICA
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Atencion Al Ciudadano

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.

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

Contéctanos Enlaces Institucional

5.7LINEAS DE ATENCION
5.7.1 LINEA DE WHATSAPP

PQR Alumbrado Publico

Preguntas, Quejas y Reclamos - Alumbrado Publico
‘ontactanos por WhatsApp:

(O 317 474161

Linea fija directa PQR

R, 6082772348

PQR |

ALUMBRADO
PUBLCO @

Los horarios de atencion Lineas WhatsApp P.QR INFibagué son:

Lunes a Jueves
7:00am ~12:00m | 200pm - 5:00pm

Viemes
7:00am -3:00pm

Debe tener en cuenta al reall se requiere con precision la direccién donde se encuentra ubicada la
fumin i6n del poste y los datos personales de quien efectda la solicitud
como

ultar el estado de su solicitud de mantenimiento al Sistema de Alumbrado Publico PQR dale clic en el siguiente

5.7.2 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.

A
, |NF|BAGUE Iniclo  Nuestra Entidad v  Unidades de Negocio v v Transparencia v  Participa v Contéctanos

Horarios de atencion
de martes a domingo, de
2:00 a 5:00 de la tarde.

Entrada gratuita

o | éleﬂBAﬁué | i isxeve | B

Conoce nuestro Complejo Cultural Panéptico de Ibagué

° 2/
S el B ke B CY B

5.7.3 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:

o infibague@infibague.gov.co

e correspondencia@infibague.gov.co

e anticorrupcion@infibague.gov.co

5.7.4 REDES SOCIALES, FACEBOOK, X, INSTAGRAM

Los ciudadanos podran seguir y comentar las actividades del Instituto a través de las
redes sociales Facebook (htpps://Facebook.com/infibague) cuenta de X
(https://x.com/INFIBAGUE) Instagram (https://www.instagram.com/infibague/)
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5.7.5 BUZON DE SUGERENCIAS

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

5.7.6 LINEAS TELEFONICAS:

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

6.

RESULTADOS.
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.

Realizando un corte a 30 de junio de 2026 en el sistema de correspondencia de ventanilla unica
del Instituto se identificé que se recepcionaron, clasificaron y direccionaron un total de 4114
solicitudes, recibidos por correo electrénico y/o certificado, de las cuales 3943 se encuentran en
estado “Terminado” correspondiente al 95.84% 162 en estado “En Tramite” con el 3.94% y 09 en
estado “Sin Tramite” correspondiente al 0,22%.

6.1 TIPOS DE SOLICITUDES CON CORTE A 30 DE JUNIO DE 2026

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 30 de junio de 2026,

Calle 60 con Cra. 52 Edificio CAMI Norte Barrio La Floresta, Ibagué — Tolima
Teléfono: (608) 2772348 E-mail: correspondencia@infibague.gov.co
Pagina Web: www.infibague.gov.co

Alcaldia Municipal

Ibagué



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

2 "‘ n - INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO, [GH BG) R
w INFIBAGUE PROMOCION Y DESARROLLO DE g I

{lQNET

CERTIFIED
MANAGEMENT

IBAGUE - INFIBAGUE
NIT: §90.700.755-5

tales como: acciones populares, tutelas, citaciones, derechos de peticion, informativos,
remisiones, invitaciones, entre otros:

Tipo de PQRSD Cantidad
Solicitud 1635
Reclamo 1439
Solicitud de Informacion 234
Respuesta oficio 195
Sin clasificacion 123
Informativo 111
Derecho de Peticion 74
Invitacion 68
Citacion 52
Notificaciones 50
Tutelas 43
Remisioén 38
Propuestas 21
Facturacion 15
Cotizacion 7
Queja 4
Accion Popular 3
Agradecimiento 2
TOTAL 4114

Tabla 1. Total, PQRS por tipo
Enero - Junio 2026
Fuente: Oficina de Control Interno de Gestion
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Periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026.

Solicrtud
Reclamo

Sclicitud de Info...
Respuesta oficio
Informativo
Derecho de Peticion
Invitacion
Citacién
Motificaciones
Tutelas

Remisian
Propuestas
Facturacion
Cotizacion

Queja

Accign Popular
Agradecimiento

O e

ol tinte,
OR e
*  CERTIFIED
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SYSTEM

152 et 150 4
A

- "'"'“IIIII

900

Grafico 1. Total, PQRSD por tipo
periodo Enero - Junio 2026

Fuente: Oficina de Control Interno

de Gestion

6.2PQRS POR DEPENDENCIAS

1.350 1.800

En el siguiente cuadro se puede evidenciar el estado de las PQRS para el periodo
comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2026 por cada una de las

dependencias del Instituto:

Total

| Dependencia En tramite Sin tramite Terminados
Unidad 63 1877 1940
Alumbrado
Publico
Bienes y 2 115 117
Servicios
Direccién 34 213 247
Operativa 'y
Comercial
Oficina de 0 45 45
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Comunicaciones

y Participacion

Ciudadana

Unidad Plazas 24 0 447 471
de Mercado

Secretaria 14 0 93 107
General

Direccion de 10 0 218 228
Servicios

Administrativos

Grupo Gestion 1 1 165 167
de Carteray

Cobranza

Complejo 1 0 133 134
Cultural

Panéptico

Gestion Humana 2 0 50 52
y SST

Servicios 1 0 162 163
Financieros

Oficina Asesora 0 0 76 76
de Control

Interno de

Gestion

Direccion 5 0 40 45
financiera

Oficina asesora 1 0 7 8
de Gestion

Tecnolégicay

transformacion

Digital

Grupo Gestion 0 0 14 14
Contable

Direccion de 3 0 45 48
Proyectos y

Servicios

Financieros

Operaciones de 0 8 4 12
Tesoreria.

Oficina Asesora 0 0 8 8
de Planeacion

Gerencia 1 0 127 128
General

Oficina Asesora 0 0 3 3
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de Control

Disciplinario

Instruccion 0 0 5 5
Disciplinario

Gestion 0 0 92 92
Comercial

Tabla 3. Medicion de Estado por dependencia periodo Enero - Junio 2026.
Fuente: Oficina de Control Interno de Gestion.

De acuerdo con la relacion consolidada de las PQRSD recibidas por las diferentes dependencias
de INFIBAGUE durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026, se
evidencia que las dependencias con el mayor numero de solicitudes en estado "En tramite"
corresponden a la Unidad de Alumbrado Publico, con 63 PQRSD, seguida por la Direccion
Operativa y Comercial, con 34, la Unidad Plazas de Mercado, con 24, la Secretaria General, con
14, y la Direccion de Servicios Administrativos, con 10 solicitudes que, al cierre del periodo
evaluado, continuaban en proceso de gestion.

Asi mismo, el consolidado por dependencias evidencia la existencia de PQRSD en estado "Sin
tramite" en algunas areas del Instituto, situacion que indica que dichas solicitudes no habian sido
gestionadas o finalizadas al momento del corte del informe. Este resultado constituye un aspecto
de atencion para la Administracion, toda vez que puede generar riesgos asociados al
incumplimiento de los términos legales para dar respuesta a los ciudadanos, establecidos en la
Ley 1755 de 2015, asi como afectar los principios de oportunidad, eficiencia y calidad que deben
orientar la atencion al ciudadano.

Aunque la Entidad presenta un alto porcentaje de PQRSD finalizadas, la permanencia de
solicitudes en estado "En tramite" y "Sin tramite" evidencia la necesidad de fortalecer los
mecanismos de seguimiento y control por parte de las dependencias responsables, con el fin de
garantizar la atencién oportuna de todos los requerimientos radicados y evitar la materializacion
de respuestas extemporaneas.

Como acciones orientadas a la depuracién de las PQRSD pendientes y al fortalecimiento del
proceso de atencion al ciudadano, se recomienda que la Direccion Administrativa, en
coordinaciéon con el Grupo de Atencién al Ciudadano, continue realizando seguimiento
permanente mediante reportes periddicos, alertas de vencimiento, comunicaciones internas y
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mesas de trabajo con las dependencias que presentan solicitudes pendientes, verificando el
avance en su gestion hasta lograr su cierre definitivo. Estas acciones contribuiran al cumplimiento
de la normatividad vigente, al mejoramiento continuo de los procesos institucionales y al
fortalecimiento de la confianza de la ciudadania en la gestién de INFIBAGUE.

6.2.1 DEPENDENCIA CON MAYOR CANTIDAD DE PQRSD

Se puede evidenciar que el grupo que presenta mayor volumen de reclamos es el de Alumbrado
publico, por lo tanto, se realiza un analisis en el cual se determina que durante el periodo
evaluado se recibieron 1940 PQRSD dirigidas a la Unidad de Alumbrado Publico. De ellas, 1877
(96.75%) se encuentran en estado Terminado y 63 (3.25%) permanecen En tramite. No se
identificaron registros en estado Sin tramite. Los resultados evidencian un alto nivel de gestion y
cierre de las solicitudes ciudadanas; no obstante, es recomendable continuar fortaleciendo el
seguimiento a las solicitudes que permanecen en tramite para garantizar su atencién dentro de
los términos legales y mantener los indicadores de oportunidad y calidad en la prestacion del
servicio.

Se realiza un grafico que determina el tipo de solicitudes presentadas a la unidad de alumbrado
Publico.

1400
1200 A
1000 A
800
600
400 A

200 4

Grafico 2. Tipo de solicitudes
gestionadas por la Unidad de
Alumbrado Publico Periodo Enero-
Junio 2026.

Tipo Fuente: Oficina de Control
Interno de Gestion

Si bien, Predominan los reclamos/solicitudes segun la clasificacion registrada. La mayor parte de
las PQRSD fueron finalizadas, mientras que una proporcion menor permanece en tramite, lo que
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evidencia una gestion favorable; sin embargo, es necesario mantener seguimiento continuo para

asegurar el cierre oportuno.

7. BUZON DE SUGERENCIAS - PQRSD

Respecto a los derechos de peticion que se reciben a través del canal de comunicacion
e-mail “correspondencia@infibague.gov.co”, por medio escrito en “ventanilla unica”, y los
demas que se encuentran en tramite, estos se estan ejecutando dentro del periodo
contemplado en la ley 1755 de 2015; es de anotar que a cada uno de las peticiones que
ingresan por este tipo de servicios se les da respuesta de forma de forma digital via email

y de forma fisica — escrita, y en la que se informa el tipo de actividad que se realizara
a fin de cumplir con el requerimiento de la peticion solicitada por el usuario.

8. CONCLUSIONES

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026, INFIBAGUE
recepciono un total de 4.114 PQRSD, de las cuales 3.943 (95,84%) fueron finalizadas,
162 (3,94%) permanecian en tramite y 9 (0,22%) se encontraban sin tramite al cierre del
semestre, lo que evidencia un alto porcentaje de atencion y respuesta a los requerimientos
presentados por la ciudadania.

La Unidad de Alumbrado Publico concentré el mayor volumen de PQRSD recibidas
durante el periodo evaluado, con 1.940 solicitudes, equivalente a cerca del 47% del total
de las PQRSD registradas por la Entidad, situacién que demuestra la alta demanda del
servicio y la necesidad de mantener un seguimiento permanente a los tiempos de
respuesta y al cierre oportuno de los requerimientos.

Las dependencias que registraron el mayor numero de PQRSD en estado "En tramite"
fueron la Unidad de Alumbrado Publico (63), la Direccién Operativa y Comercial (34),
la Unidad Plazas de Mercado (24), la Secretaria General (14) y la Direcciéon de
Servicios Administrativos (10). Aunque estas solicitudes continuan dentro del proceso
de gestion, es necesario fortalecer su seguimiento para evitar el vencimiento de los
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términos legales establecidos.

e El anadlisis por dependencia evidencia que la mayoria de las areas mantienen un
porcentaje elevado de solicitudes finalizadas, reflejando avances en la gestion de las
PQRSD y el compromiso institucional con la atencién al ciudadano.

e Aunque la clasificacion por dependencia no registra solicitudes en estado "Sin tramite",
el consolidado general del sistema reporta 9 PQRSD bajo esta condicién al cierre del
periodo, aspecto que requiere revision por parte de la Administracion para identificar las
causas que originaron esta situacion y garantizar la asignaciéon oportuna de todas las
solicitudes radicadas.

En términos generales, se evidencia que INFIBAGUE cuenta con mecanismos de recepcion,
radicacidon, seguimiento y respuesta de las PQRSD; no obstante, es necesario continuar
fortaleciendo los controles internos que permitan optimizar los tiempos de atencion, garantizar el
cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y mejorar continuamente la prestacion del servicio a la
ciudadania.

1. RECOMENDACIONES

1. Fortalecer el seguimiento periddico a las PQRSD que permanecen en estado "En tramite",
mediante controles internos y alertas de vencimiento que permitan garantizar respuestas
oportunas dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

2. Revisary depurar las 9 PQRSD que, de acuerdo con el consolidado general, permanecen
en estado "Sin tramite", verificando las causas que originaron dicha situacion y adoptando
las acciones necesarias para su inmediata asignacion y gestion.

3. Solicitar a las dependencias con mayor volumen de solicitudes, especialmente la Unidad
de Alumbrado Publico, la Direccion Operativa y Comercial y la Unidad Plazas de Mercado,
fortalecer los mecanismos de seguimiento y control sobre las PQRSD en tramite, con el
fin de evitar acumulacion de requerimientos y posibles respuestas extemporaneas.

4. Continuar realizando mesas de seguimiento entre la Direcciéon Administrativa, el Grupo de
Atencion al Ciudadano y las dependencias responsables, con el propdsito de revisar
periodicamente el estado de las PQRSD pendientes, establecer compromisos de cierre y
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verificar el cumplimiento de los tiempos de respuesta.

5. Mantener la capacitacion de los servidores y contratistas responsables del tramite de las
PQRSD respecto al uso adecuado del sistema de correspondencia, los procedimientos
institucionales y las disposiciones establecidas en la Ley 1755 de 2015 y demas normas
relacionadas con la atencion al ciudadano.

6. Fortalecer el monitoreo por parte de la Oficina de Control Interno mediante informes
periddicos que permitan identificar oportunamente riesgos asociados al incumplimiento de
los términos legales, promoviendo acciones preventivas y de mejora continua en la gestion
de las PQRSD.

7. Continuar promoviendo el uso de los diferentes canales de atencion dispuestos por la
Entidad, garantizando que la ciudadania pueda presentar sus solicitudes de manera
accesible, oportuna y con mecanismos adecuados para el seguimiento de sus
requerimientos.

bandicw. M —hondo
SANDRA MILENA LONDONO
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

Elabord: Laura Femanda Lozano, Abogada—conu'aﬁsta.é// ?
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