ALCALDIA INFORME 009-2026
DE MANIZALES SEGUIMIENTO A LAS
PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS
FELICITACIONES
PQRSDF | SEMESTRE 2026

1. INFORMACION GENERAL

Nombre de la ALCALDIA DE MANIZALES

Entidad

Objetivo del | Dar cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, mediante la
Informe: presentacion del Informe de Ley Seguimiento a la Gestion de las

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) con
corte a junio de 2026, formuladas por la ciudadania ante la Alcaldia
de Manizales, correspondiente al primer semestre de 2026

Objetivos e Evaluar semestralmente el cumplimiento de los

especificos: términos de respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD).

e Rendir un informe detallado a la maxima autoridad de
la entidad.

e Sefialar en dicho informe cuales fueron las
dependencias que incumplieron con los términos de
respuesta y formular las recomendaciones a que haya
lugar.

¢ |dentificar posibles fallas sistematicas para impulsar las
acciones disciplinarias o de mejora oportunas.

Alcance del Primer Semestre 2026
Informe: ]
Directora ANGELICA JOHANA CRUZ VALENCIA

Administrativa la
Unidad de Control
Interno

Profesional BRENDA YOHANA DIAZ ROMERO

2. ASPECTOS RELEVANTES

2.1. SERVICIOS AUDITADOS

Nombre del servicio: SECRETARIAS DE DESPACHO - SECRETARIA DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS- ADMINISTRADOR DEL GED.2

Criterios:

En Colombia, la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
se encuentra respaldada por un marco normativo que garantiza el derecho fundamental de
peticion, consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, y establece procedimientos
claros para su recepcion, tramite y respuesta.

Este sistema busca fortalecer la participacion ciudadana, la transparencia institucional y la
mejora continua en la atencion publica. la atencidn a las PQRSD se rige por los principios de
legalidad, eficiencia y oportunidad, en concordancia con lo dispuesto en la Ley 1474 de 2011,
Ley 1755 de 2015 y demas normas aplicables.

A continuacion, se presentan los principales criterios normativos que orientan esta labor, como
parte del proceso de verificacién correspondiente al primer semestre de 2026.
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TIPO DE NORMA DESCRIPCION APLICACION EN LA GESTION
NORMA BREVE DE PQRSD
Articulo 23 de | Reconoce el derecho | Permite a los ciudadanos
Constitucional la Constitucion | de peticion ante | presentar solicitudes y recibir
Politica autoridades. respuesta oportuna.
Constitucional Articulo 74 | Garantiza el acceso | Facilita el acceso a informacion
de la documentos publicos. relacionada con PQRSD.
Constitucion
Politica
Cddigo de | Establece los procedimientos para
Ley 1437 de | Procedimiento la atencidn, trdmite y resolucion de
Legal 2011 Administrativo y de lo | |55 PQRSD, garantizando el debido
Contencioso Proceso
Administrativo. . »
y el acceso a la informacién.
Legal Ley 1474 de | Ley Anticorrupcidn que | Incluye medidas para mejorar la
2011 fortalece el control | atencion de PQRSD.
fiscal.
promueve el acceso a | Obliga a la Contraloria a gestionar
Legal ley 1712 de la informacion publica. | solicitudes de informacién de forma
2014 transparente.
Regula el derecho de | Establece que las peticiones deben
peticion y establece | resolverse en maximo 15 dias
Legal ;8315 1755 de | plazos de respuesta. habiles.
Reforma el | Establece deberes
Legal Ley 2080 de | procedimiento respuesta adecuada solicitudes
2021 administrativo. ciudadanas.
Fortalece el sistema | Garantiza procedimientos
Reglamentaria | Decreto 403 de | de control interno. transparentes y eficientes en la
2020 atencion de peticiones.
Reglamenta Define estandares de publicacion,
parcialmente la Ley | divulgacion y respuesta a
Legal ggf;eto 103 de | 1712 de 2014. solicitudes de accesoala
informacién publica.

| 2.2. INSUMO DEL INFORME

Reporte del GED.2 del periodo comprendido del 1 de enero a 30 de junio de 2026.

| 2.3. METODOLOGIA DEL INFORME

Recoleccion y Depuracion de Datos: Se extrajo la informacidn directamente de la base de
datos de la plataforma GED.2 de radicacién (PQRSDF), consolidando todos los registros
ingresados durante el primer semestre 2026.

Clasificacion por Tipologias: Los radicados se categorizaron en Quejas, Reclamos,

Denuncias, Sugerencias Yy Felicitaciones, permitiendo identificar el comportamiento especifico
de cada canal de atencién.
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Calculo de la Tasa de Incumplimiento: Se utiliz6 la formula de proporcién simple entre los
radicados con respuesta extemporanea (o en proceso) frente al total de solicitudes recibidas,
determinando asi el incumplimiento en la respuesta.

| 3. DESARROLLO DEL INFORME |

Angelica Cruz Valencia

Rango de Fechas:  01/01/2026 - 30/06/2026

7050 rasctos en o 221 asiacos enproces 6829 -
221 6829 195 26 5399 1430

Porcentaje de Oportunidad Top 10 Funcionarios con mas Radicados Vencidos Porcentaje de Retraso

79.06% 20.94%
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Fuente: pantallazo GED.2

Durante el primer semestre de 2026, el aplicativo GED report6 7.050 solicitudes (PQRSF)
radicadas ante la administracién municipal. De los cuales 221 radicados en proceso de ellos
195 estan vencidos y 6829 radicados finalizados de los cuales 1430 fueron cerrados tardios.

Tabla N° 1 Radicados Por secretaria

SECRETARIA N° RADICADOS
1  SECRETARIA DEL INTERIOR 1458\
2 SECRETARIA DE HACIENDA 1454 N\
3 SECRETARIA DE MOVILIDAD ] 1368
4  DESPACHO DEL ALCALDE 430
5 SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 403
6 SECRETARIA DE EDUCACION 402
7  SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 369
8 SECRETARIA DE PLANEACION 297
9  SECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 279
10 SECRETARIA DE SALUD PUBLICA 193
11 SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 144
12 SECRETARIA JURIDICA 100
13 SECRETARIA DEL DEPORTE 73
14 SECRETARIA DE CULTURA Y CIVISMO 31
15 SECRETARIA DE LAS MUJERES Y EQUIDAD DE GENERO 16
16 SECRETARIA DE AGRICULTURA 14
17 SECRETARIA DE TIC Y COMPETITIVIDAD 13
18 SECRETARIA GENERAL 6

TOTAL 7050
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Fuente: GED/ analisis oficina de Control Interno

Al tabular los registros se evidencia solicitudes a 18 secretarias de Despacho, se observa
gue las solicitudes ciudadanas se concentraron principalmente en la Secretaria del Interior con
1.458, secretaria de Hacienda 1.454 y secretaria de Movilidad 1.368 Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

Tabla N° 2 Tipo De PQRSF

Tipo de PQRSDF Cantidad Porcentaje del Total
Peticiones 6,706 95.12%
Queja 202 2.87%
Reclamo 72 1.02%
Denuncia 52 0.74%
Sugerencia 9 0.13%
Felicitacion 9 0.13%

Total General 7,050 100%

Fuente: GED/ analisis oficina de Control Interno

Se observa una marcada prevalencia de las Peticiones con una cantidad de 6.706
representado en el 95.12 % de las PQRSDF que recibio la Alcaldia de Manizales, No
obstante, el volumen de Quejas en el primer semestre de 2026 fue de 202 continla
representando un mejoramiento en la prestacion del servicio de las secretarias impactadas, ya
que equivale al 2.87% del total de las interacciones registradas.

PETICION
Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.!

Durante el periodo evaluado, la recepcion y gestion de requerimientos ciudadanos se
desagregd conforme a las tipologias establecidas en la normativa vigente, alcanzando un total
de 6.706 peticiones

Tabla N° 3 Tipo De Peticiones

ITEM TIPO DE PETICION CANTIDAD PORCENTAIJE

1 Derecho de peticién general 5789 86%

2 Solicitud de documentos e informacion 416 6%

3 Peticion de informacién entre autoridades 412 6%

4 Copias de documentos 48 1%

5 Consulta 41 1%
6706

Fuente: GED/ analisis oficina de Control Interno

1 Fuente: https://manizales.gov.co/pqgrsd/
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El Derecho de peticidon general representd la mayor carga con el 86,32% del total de las

solicitudes con 5.789 casos

PQRSDF ANONIMAS

En primer semestre de 2026 se destaca el registro de un volumen consolidado de 1.431

PQRSDF de caracter anénimo tramitadas ante la Alcaldia de Manizales.

Tabla N° 4 Radicados Anonimos Por Secretaria

ITEM SECRETARIA
1 DESPACHO DEL ALCALDE
2 SECRETARIA DE AGRICULTURA
3 SECRETARIA DE CULTURAY
CIVISMO
4 SECRETARIA DE DESARROLLO
SOCIAL
SECRETARIA DE EDUCACION
SECRETARIA DE HACIENDA
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
SECRETARIA DE LAS MUJERES Y
EQUIDAD DE GENERO
9 SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE
10 SECRETARIA DE MOVILIDAD
11 SECRETARIA DE PLANEACION
12 SECRETARIA DE SALUD PUBLICA
13 SECRETARIA DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS
14 SECRETARIADETICY
COMPETITIVIDAD
15 SECRETARIA DEL DEPORTE
16 SECRETARIA DEL INTERIOR
17 SECRETARIA JURIDICA
TOTAL GENERAL

0N o un

PETICION
27

14

28
148
31

88
537

59
78

3
304
7
1340

Fuente: GED/ analisis oficina de Control Interno

Tres dependencias Movilidad con 38,78%, Interior 23,55% y Hacienda 10,69%
acumulan el 73,03% representaron el 1. 045 casos del total de los trdmites andnimos de

la administracion municipal.

QUEJA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA FELICITACION

8 5
1

1
9
1 2 1
3 1
8 5 5
1
2 2
2
18 1 2 11
53 8 3 25

TABLA N° 5 Consolidado de Estados de Peticiones

TOTAL
40
1
3

15
37
153
31
2

92
555

63
80

337

1431

RADICADOS EN
EROEEED RADICADOS FINALIZADOS
SECRETARIA VENCID | EMEL A EXTEMP | 5porTuNO UL INCUI:/POLIMIE
o) PLAZO | TIEMPO | ORANEO RADICADO NTO
SECRETARIA DE .
HACIENDA 78 21 74 309 972 1454 26,6%
SECRETARIA DE
0,
MOVILIDAD £ 139 277 951 1368 20,3%
SECRETARIA DEL .
INTERIOR 98 56 264 1040 1458 24,8%
SECRETARIA DE 50,1%
INFRAESTRUCTURA L2 37 190 164 403 h
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SECRETARIA DE MEDIO )
AMBIENTE 2 1 51 103 212 369 28,5%
DESPACHO DEL ALCALDE 3 1 57 98 271 430 23,5%
SECRETARIA DE o
EDUCACION 1 61 45 295 402 11,4%
SECRETARIA JURIDICA 7 37 56 100 37,0%
SECRETARIA DE o
DESARROLLO SOCIAL 22 30 92 144 A
SECRETARIA DE )
PLANEACION 3 24 22 248 297 7,4%
SECRETARIA DE SALUD X
PUBLICA 21 20 152 193 10,4%
SECRETARIA DEL o
DEPORTE 3 18 52 73 24,7%
SECRETARIA DE
SERVICIOS 29 9 241 279 3,2%
ADMINISTRATIVOS
SECRETARIA DE CULTURA .
Y CIVISMO 3 7 21 31 22,6%
SECRETARIA GENERAL 1 5 6 16,7%
SECRETARIA DE .
AGRICULTURA ! 13 14 0,0%
SECRETARIA DE LAS
MUJERES Y EQUIDAD DE 1 15 16 0,0%
GENERO
SECRETARIA DE TICY )
COMPETITIVIDAD 13 13 0,0%
TOTAL POR ESTADO | 195 26 586 1430 4813
TOTAL, GENERAL 221 6829 7050 23,0%

Fuente. GED 2 / Andlisis oficina de control Interno

Como se evidencia en la tabla anterior, la Secretaria de Infraestructura registr6 la mayor
tasa de incumplimiento en los tiempos de respuesta a las PQRSDF, alcanzando un 50.1 %.
Esta situacion refleja una recurrencia en el indicador, considerando que en el segundo
semestre de 2025 esta misma dependencia encabezd el listado con un 59 % de
extemporaneidad.

Dentro de este anadlisis se observa igualmente que la secretaria del interior es la que recibid
mas peticiones en este semestre con (1458) de las cuales (362) respondid de manera
extemporanea.

Grafica N° 1° Comportamiento Indicador Extemporaneidad 2025 Vs 2026

Qcalle 19 No, 21 _ 44, Manizales, Caldas, Colombia @ +57 (606) 892 80 00 - +57 (018000) 698 988
£: www.manizales.gov.co @ €) Alcaldia de Manizales. @) @CiudadManizales




INFORME 009-2026
SEGUIMIENTO A LAS
PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS
FELICITACIONES

PQRSDF | SEMESTRE 2026

MzL

Manizales

del almar

ALCALDIA
DE MANIZALES

Evolucion de PQRSDF e Indicador de Extemporaneidad
(Il Semestre 2025 vs. | Semestre 2026)

IS
[

8000

IS
(o]

7.050

7000 4 35.0%

M35

30

25

3.493 20

Total de PQRSDF Recibidas
w = o o
o o o o
(o] o (@] o
o o (@] o
% Incumplimiento (Extemporaneidad)

2000 1

1000 4

2025-11 2026-|

El comportamiento comparativo de ambos periodos refleja un fortalecimiento en la capacidad
operativa y en la efectividad de los controles asociados a la gestién de PQRSDF.

A pesar del incremento en el volumen de solicitudes recibidas en el I semestre de 2026 con
7.050 frente a 3.493 en el II semestre de 2025, |a tasa de extemporaneidad registré una
disminucion del 35 % al 23 %.

4. CONCLUSIONES DEL INFORME

TABLA N°6 Comportamiento PQRSDF

RADICADO EN TOTAL RADICADO FINALIZADO F:Tﬂf:LzA TOTAL, INCUM
PROCESO RADICAD pos  GENERAL PLIMIE
En el Vencido O EN A Extemporaneo | Oportuno NTO
plazo PROCESO | tiempo
26 195 221 586 1430 4813 6.829 7.050 23 %

Fuente. GED 2 / Andlisis oficina de control Interno

De un volumen total de 7.050 PQRSDF registradas, la gestion de atencidn presenta un avance
del 96,87% con una cantidad de 6.829 solicitudes finalizadas, frente a un 3,13%
correspondiente a 221 solicitudes en proceso.

Al evaluar la oportunidad y observancia de los términos legales de respuesta, la Oficina de
Control Interno identifica un indicador de incumplimiento global del 23%
correspondiente a 1.625 casos, derivado de la suma de tramites resueltos de manera
extemporanea y tramites activos vencidos.

5. RECOMENDACIONES
Con el fin de atender los fines preventivos y correctivos dispuestos en la Ley 1474 de 2011,

Estatuto Anticorrupcion, garantizar la consistencia técnica del informe y promover una gestion
publica eficiente, se formulan las siguientes recomendaciones:
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1. Formulacion e implementacion de un Plan de Choque en la Secretaria de
Infraestructura, con el fin de requerir formalmente a la Secretaria de Infraestructura la
suscripcion e implementacién inmediata de un Plan enfocado en la descongestién
operativa.

Lo anterior toda vez que, se evidencia una reincidencia critica en el incumplimiento de
tiempos de respuesta, registrando un 59% de incumplimiento en el periodo 2025-I1 y
un 50,1% en el periodo 2026-1.

Dicho plan de trabajo debe incluir un cronograma detallado con fechas limite,
responsables asignados e indicadores de gestion y descongestidn concretos que
permitan efectuar un seguimiento periddico a su cumplimiento.

2. Se recomienda a los secretarios y jefes de Despacho la priorizacion e impulso procesal
inmediato para la evacuacion de los 195 tramites en proceso con término vencido,
como se observa en la siguiente tabla:

TABLA N°7 PQRSDF Vencidas por Secretaria

ITEM SECRETARIA CANTIDAD

1 DESPACHO DEL ALCALDE 3

2 SECRETARIA DE EDUCACION 1

3 | SECRETARIA DE HACIENDA 78

4 | SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 12

5 | SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE

6 | SECRETARIA DE MOVILIDAD 1

7 | SECRETARIA DEL INTERIOR 98
Total general 195

Fuente. GED 2 / Andlisis oficina de control Interno

Sin desconocer que los mismos seran trasladados a la Oficina de Control
Interno Disciplinario, con el fin de que sea esta instancia que determine la
presunta ocurrencia de mora injustificada o afectacibn a los deberes
funcionales por parte de los servidores publicos responsables, en el marco de
la Ley 1952 de 2019, Cédigo General Disciplinario.

Es indispensable intensificar el seguimiento directivo al interior de cada secretaria para
subsanar los tramites vencidos y asegurar el estricto cumplimiento de la ley.

ANGELICA JOHANA CRUZ VALENCIA
Directora Administrativa
Unidad de Control Interno

Proyectd y elaboré: BRENDA YOHANA DIAZ ROMERO
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