ALCALDIA MUNICIPAL DE PLATO — MAGDALENA | OFICINA DE CONTROL INTERNO

ALCALDIA MUNICIPAL DE PLATO
DEPARTAMENTO DEL MAGDALENA

OFICINA DE CONTROL INTERNO
NIT: 891780051-4

INFORME DE SEGUIMIENTO
GESTION PQRSDF — VENTANILLA UNICA

Para: Contratista de Ventanilla Unica — Alcaldia Municipal de Plato
De: Jefe de Control Interno — Alcaldia Municipal de Plato
Asunto: Seguimiento y control proceso PQRSDF / Ventanilla Unica
Radicado: Cl-VU-001-2026

Fecha: Plato, Magdalena, 4 de mayo de 2026

I. OBJETO DEL INFORME

En ejercicio de las funciones asignadas a la Oficina de Control Interno de la Alcaldia Municipal
de Plato, Magdalena, y de conformidad con la Ley 87 de 1993, la Ley 1474 de 2011 y el Decreto
648 de 2017, se emite el presente informe de seguimiento al proceso de gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) radicadas en la Ventanilla
Unica de la entidad.

El presente documento tiene por objeto: (i) formular requerimientos a la contratista de Ventanilla
Unica sobre el control documentado del tiempo de respuesta; (i) solicitar al Administrador del
software una capacitacion formal al personal operativo; y (iii) presentar las estadisticas
consolidadas del periodo enero a abril de 2026 con base en la plantilla oficial suministrada.

Il. MARCO NORMATIVO

La gestion de PQRSDF en la Alcaldia Municipal de Plato se rige por el siguiente marco legal:

71 Ley 1755 de 2015: Regula el derecho fundamental de peticién. El articulo 13 establece
términos de respuesta de 15 dias habiles para peticiones generales; el articulo 14 fija 10
dias para peticiones de documentos y 5 dias para consultas.

[1 Ley 87 de 1993: Establece normas para el ejercicio del control interno en las entidades
del Estado colombiano.

[1 Decreto 1166 de 2016: Regula la radicacion, distribucién y tramite de las peticiones
verbales.

1 Ley 1474 de 2011: Estatuto Anticorrupcion. Establece medidas de lucha contra la
corrupcién en la gestion publica.
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lll. HALLAZGOS Y REQUERIMIENTOS

3.1. Control del tiempo de respuesta de las PQRSDF

Durante la revisién realizada por esta Oficina de Control Interno a la plantilla oficial de
seguimiento PQRSDF de la Ventanilla Unica, se verificé que la columna "Tiempo de respuesta
de cada oficina" se encuentra en blanco en 117 de los 118 registros del periodo enero—abril de
2026, equivalente al 99.2 % del total. Esta situacion constituye una debilidad critica del sistema
de control, pues impide verificar si las dependencias receptoras atendieron las solicitudes dentro
de los términos legales establecidos en la Ley 1755 de 2015.

En consecuencia, se formula el siguiente requerimiento:

REQUERIMIENTO No. 01 / 2026

Se REQUIERE a la contratista de Ventanilla Unica implementar de manera inmediata un
registro documentado del tiempo de respuesta de cada PQRSDF, que contemple como
minimo los siguientes elementos:

[1 Registrar la fecha exacta de recibo de cada PQRSDF en el sistema, con sello o
firma de recibido en el soporte fisico.

[J Asignar numero de radicado unico e irrepetible al momento del recibo y notificarlo
al ciudadano.

[J ldentificar el tipo de PQRSDF (Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud, Denuncia o
Felicitacion) para aplicar correctamente los términos de los articulos 13 y 14 de la
Ley 1755 de 2015.

[J Comunicar de manera inmediata a cada dependencia receptora la fecha limite
legal de respuesta, dejando constancia escrita (correo o formato interno) de dicha
comunicacion.

[ Diligenciar la columna 'Tiempo de respuesta de cada oficina' en la plantilla oficial
con la fecha real de respuesta, una vez la dependencia atienda la PQRSDF.

[0 Remitir a esta Oficina de Control Interno un reporte cada cuatro meses consolidado
con el estado actualizado de todas las PQRSDF en tramite.

PLAZO DE CUMPLIMIENTO: Inmediato — maximo 5 dias habiles contados a partir
de la notificacién del presente informe.

3.2. Capacitacién en el manejo del software de Ventanilla Unica

Esta Oficina evidencié que el personal de la Ventanilla Unica no esta aprovechando de manera
Optima las funcionalidades del software de gestion documental con el que cuenta la entidad. Se
identifican inconsistencias en el diligenciamiento de campos obligatorios, ausencia de
seguimiento al estado de los tramites y subutilizacion de los modulos de alertas y reportes
estadisticos que ofrece la plataforma.
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REQUERIMIENTO No. 02 / 2026

Se REQUIERE al Administrador del Software de Ventanilla Unica brindar una capacitacion
formal y documentada al personal operativo responsable de la plataforma, que incluya
como minimo los siguientes moédulos:

[J Modulo 1 — Ingreso y radicacion: Registro correcto de PQRSDF, asignacion de
radicados, categorizacion por tipo y vinculacion con la dependencia competente.

[J Modulo 2 — Tiempos y alertas: Configuracion de alertas de vencimiento y
seguimiento de términos conforme a la Ley 1755 de 2015.

[J Moddulo 3 — Reportes estadisticos: Extraccion de datos consolidados por periodo,
dependencia, tipo de solicitud, canal y estado de respuesta.

[J Mdodulo 4 — Archivo y trazabilidad: Cierre correcto de expedientes PQRSDF
garantizando la trazabilidad documental de cada tramite.

[J Modulo 5 — Consulta ciudadana: Habilitaciéon y uso del médulo de consulta en linea
del estado de la solicitud.

PLAZO: La capacitacion debera realizarse dentro de los 10 dias habiles siguientes a
la notificacidon. Se debera entregar a esta Oficina listado de asistencia firmado,
agenda y materiales.

IV. ESTADISTICAS PQRSDF — ENERO A ABRIL DE 2026

A continuacion se presentan las estadisticas consolidadas de las PQRSDF registradas en la
plantilla oficial de la Ventanilla Unica durante el periodo enero—abril de 2026, correspondientes a
las actuaciones clasificadas como PQRSDF

4.1. Volumen mensual de PQRSDF radicadas

Mes \ Cantidad % del total Variacion
Enero 2026 24 20.3 % -
Febrero 2026 22 18.6 % -8.3%
Marzo 2026 32 271 % +45.5 %
Abril 2026 40 33.9 % +25.0 %
TOTAL | 118 100 %

4.2. Distribucién por tipo de remitente

Tipo de persona Cantidad \ Porcentaje
Persona Natural 110 93.2 %
Persona Juridica 8 6.8 %
TOTAL 118 \ 100 %
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4.3. Canal de recepcidén

Canal Cantidad \ Porcentaje
Presencial 66 55.9 %
Virtual 52 441 %
TOTAL 118 | 100 %

4.4. Distribucién por dependencia receptora

Dependencia Cantidad % del total
Cobro Coactivo 32 271 %
Transito 28 23.7 %
Planeacion 14 11.9 %
Juridica 12 10.2 %
Hacienda 11 9.3 %
Recursos Humanos 7 59 %
Gobierno 6 51%
Despacho 4 3.4 %
Desarrollo Social 3 25%
Control Interno 1 0.8 %
TOTAL 118 100 %

4.5. Tipos de PQRSDF mas frecuentes

Tipo de solicitud Cantidad Porcentaje
Derecho de peticidon 57 48.3 %
Derecho de peticién — Prescripcion comparendo 29 24.6 %
Tutela / Accion de tutela 7 5.9 %
Solicitud licencia de construccion 5 4.2 %
Certificados laborales / CETIL 5 4.2 %
Nulidad y restablecimiento de derecho 2 1.7 %
Queja 2 1.7 %
Denuncia 4 34 %
Demanda 4 3.4 %
Otras 3 25%
TOTAL \ 118 \ 100 %
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4.6. Estado del control de tiempo de respuesta por dependencia

Dependencia PQRSDF recibidas Con tiempo
registrado
Cobro Coactivo 32 0
Transito 28 0
Planeacion 14 0
Juridica 12 0
Hacienda 11 0
Recursos Humanos 7 0
Gobierno 6 0
Despacho 4 0
Desarrollo Social 3 0
Control Interno / Otras 1 1
TOTAL 118

V. ANALISIS Y OBSERVACIONES

Del analisis de la informacion registrada en la plantilla oficial de la Ventanilla Unica durante el
periodo enero—abril de 2026, esta Oficina de Control Interno formula las siguientes
observaciones:

0

Tendencia al alza: El volumen de PQRSDF presentd un incremento sostenido desde
enero (24) hasta abril (40), registrando un aumento del 66.7 % entre el primer y ultimo
mes del periodo analizado. Esta tendencia exige reforzar los controles operativos antes
de que el volumen supere la capacidad de respuesta oportuna.

Cobro Coactivo y Transito concentran la carga: Las dos dependencias con mayor
recepcion de PQRSDF son Cobro Coactivo (27.1 %) y Transito (23.7 %), sumando el
50.8 % del total. Ambas deben ser priorizadas en el seguimiento del cumplimiento de
términos.

Predominio de Derechos de Peticion: El 48.3 % de los registros corresponden a
Derechos de Peticiéon generales y el 24.6 % a Derechos de Peticidn por prescripcion de
comparendo, para un total de 72.9 % del periodo.

Ausencia total de control de tiempo de respuesta: Solo 1 de los 118 registros (0.8 %)
tiene diligenciada la columna 'Tiempo de respuesta de cada oficina'. Esta situaciéon hace
imposible verificar el cumplimiento de los términos legales de la Ley 1755 de 2015y
representa el principal hallazgo del presente informe.

Alta participacion del canal virtual: El 44.1 % de las PQRSDF se reciben por canal
virtual, proporcién significativamente superior al promedio de vigencias anteriores, lo
que demanda que el software esté correctamente configurado y que el personal sepa
operarlo para gestionar estos tramites.
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VI. CONCLUSIONES

Con base en los hallazgos identificados y en la revisién estadistica del periodo enero—abril de
2026, esta Oficina de Control Interno concluye:

Primera: La plantilla oficial d¢ PQRSDF de la Ventanilla Unica acredita 118 radicaciones en el
periodo, con tendencia creciente que demanda medidas inmediatas de control y seguimiento.

Segunda: La ausencia de registro del tiempo de respuesta en el 99.2 % de los casos constituye
el hallazgo mas critico del presente informe. Sin este dato, la entidad no puede demostrar el
cumplimiento de los términos legales ante los ciudadanos ni ante los organismos de control.

Tercera: La capacitacion al personal en el uso del software es una medida urgente y prioritaria
para garantizar el correcto diligenciamiento de los campos obligatorios de la plantilla y el
aprovechamiento de las herramientas de seguimiento y alerta.

Cuarta: Esta Oficina realizara verificacion del cumplimiento de los dos requerimientos
formulados en un plazo no mayor a 30 dias calendario contados a partir de la notificacién del
presente informe.

VII. FIRMA Y NOTIFICACION

El presente informe se expide en Plato, Magdalena, a los cuatro (04) dias del mes de mayo del
ano dos mil veintiséis (2026), y se notifica a la Contratista de Ventanilla Unica para su
conocimiento, acatamiento y cumplimiento en los plazos sefialados.

JEFE DE CONTROL INTERNO
Alcaldia Municipal de Plato — Magdalena
Radicado: CI-VU-001-2026 | Fecha: 04 de mayo de 2026
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