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San Juan de Pasto, julio 14 de 2026

lngeniero
JUAN CARLOS CABRERA ESTRADA
Gerente CDA de Nariiio
Ciudad

Asunto: Reporte lnforme De Seguimienlo del Primer Trimestre de PQRS

Cordial Saludo

En cumplimiento del Plan Anual de Auditorias, me permito remitir para su revisi6n el lnforme
de seg colTespondiente al primer trimeslre, relacionado con las PQRS radicadas y
aten CDA de Narifro , con el prop6sito de apoyar la toma de decisiones.

Atenta

PAULA ANO L CASTRO
Profesional apoyo de control interno
Centro de r de Narifro

s por
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Se evidenci6 respuesta a la PQRS No.2026-001, emitida a los veinte (20) dias
hebiles posteriores a su radicaci6n, manifestando que se en@ntraba a la espera
de la respuesta de la secretaria de tr6nsito municipal

PROCESOS Y PROCEDITIEI{TOS

En la verificaci6n de la aplicaci6n de los procedimientos asociados a la apertura de buz6n
y gedi6n de las PQRS, se evidenciaron debilidades en su cumplimiento, asi:

. Se identificaron ape uras de buz6n realizadas Unicamente por la supervisora
t6cnica, sin participaci6n de Control lntemo u otro funcionario designado, lo cual
debilita los mecanismos de control y genera riesgo en la transparencia, integridad
y trazabilidad de la informacidn.

No se evidencia cumplimiento uniforme de la periodicidad establecida para la
apertura del buzon (semanal), lo que puede afeclar la oportunidad en la gesti6n y
respuesta de las PQRS conforne a la normatividad vigente.

Se evidenci6 incumplimiento en los t6rminos de respuesta a las PQRS, al
registrarse respuestas emitidas por fuera de los plazos establecidos.

. El proceso de gesti6n de PQRS se encuenlra ccntralizado en la supervisora
tecnica, lo que genera dependencia operativa y limita la segregaci6n de funciones.

IDENTIFICACION DE RIESGOS
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Riesgo de afec{aci6n a la transparencia,
integridad y confiabilidad de la informacion,
debido a la realizaci6n de aperturas por un
Inico responsable sin controles cruzados

2

Riesgo de relrasos en la gesti6n de las
PQRS, que puede impactar la oportunidad
en la atenci6n y el cumplimiento de los
t6rminos establecidos.

Nivel de
Riesgo

N
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CONCLUSIONES

El proceso de gesti6n de las PQRS durante el primer semestre de la vigencia 2026
presenta debilidades significativas en su ejecud6n y control, evidenci5ndose
incumplimientos en la aplicaci6n de los procedimientos establecidos,
particularmente en la apertura de buz6n y en la gesti6n de respuestas.

Se identificaron falencias en la segregaci6n de funciones, al evidenciarse aperturas
de buz6n realizadas por un [nico responsable, lo cual afec{a la transparencia,
integridad y confiabilidad de la informaci6n. Asimismo, no se garantiza el
cumplimiento uniforme de la periodicidad de apertura, lo que impacta directamente
la oportunidad en la atenci6n de las solicitudes.

En cuanto a la gesti6n de respuestas, se evidenci6 incumplimiento en los t6rminos
establecidos por la normatividad vigente y ausencia de validaci6n previa por parle
del 6rea juridica, lo que incrementa el riesgo de emisi6n de respuestas
incompletas, inconsistenles o no ajustadas a derecho.

Adicionalmente, se presentan debilidades en la trazabilidad del proceso, reflejadas
en la ausencia de firmas y soportes completos en los formatos de control, asi como
una alta dependencia operativa en la supervisora t6cnica, lo que limita la adecuada
seg regaci6n de f unciones.
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Riesgo de perdida de trazabilidad y validez
de la informacion, por ausencia de firmas y
registros incomplelos en los formatos de
control

PeB.4

. Finalmente, la baja radicaci6n de PQRS durante el periodo evaluado podria
evidenciar posibles debilidades en los canales de atenci6n o en la conlianza de los
usuarios, lo cual requiere anAlisis adicional.

Riesgo de sanciones disciplinarias y
afec{aci6n reputacional, derivado de
respueslas emitidas por fuera de los plazos
definidos en la normatividad vigente.
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RECOMENDACIONES

Fortalecer la segregaci6n de funciones en la apertura de buz6n, garantizando la
participaci6n de al menos dos funcionarios, el profesionaljuridico y en caso de este
no estar realizar'lo con Control lntemo o quien haga sus veces, dejando evidencia
formal en los registros.

Establecer y hacer cumplir eslriclamente la periodicidad semanal de apertura de
buz6n, implementando mecanisrnos de control y seguimiento que permitan
verifi car su cumplimiento.

lmplementar controles efeclivos para asegurar el cumplimiento de los t6rminos de
respuesla a las PQRS, tales como alertas, cronogramas de seguimiento o
indicadores de oportunidad.

Establecer como control obligatorio la revisi6n previa de las respuestas de las
PQRS por parte del 6rea juridica, antes de su emisi6n al usuario, con el fin de
garantizar coherencia, suficiencia y cumplimiento normativo.

Estandarizar y exigir el diligenciamiento completo de los formalos de apertura de
buz6n, incluyendo firmas de los responsables, con el fin de garantizar la
trazabilidad y validez de la informaci6n.

Reducir la dependencia operativa en un solo funcionario, definiendo roles alternos
o de respaldo que aseguren la continuidad del proceso y fortalezcan el control
intemo.

Realizar una evaluaci6n de los canales de atenci6n al usuario, con el fin de
identificar posibles causas del bajo ntmero de PQRS radicadas y establecer
acciones de mejora que promuevan su uso y fortalezcan la confianza de los
usuarios.

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORAMIENTO:

Como acciones conectivas, se requiere implementar de manera inmediata la
aperlura de buzon con participaci6n de al menos dos funcionarios (Supervisor
Tecnico y Profesional Juridico), dejando evidencia formal mediante actas firmadas;
asi mismo, regularizar el cumplimiento de los t6rminos de respuesta a las PQRS,
priorizando aquellas vencidas o pr6ximas a vencer. De igual forma, se deben
subsanar los formatos de apertura que presenten inconsistencias o ausencia de
firmas, garanlizando su trazabilidad, e incorporar de forma obligatoria la revisi6n
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previa por parte del 6rea juridica anles de la emisi6n de las respuestas a los
usuarios.

Finalmente, como acciones de rnejoramiento, se recomienda optimizar los canales
de alenci6n al usuario para incentivar la radicaci6n de PQRS, fortalecer las
competencias del personal mediante capacitaciones y establecer indicadores de
gesti6n que permitan medir la oportunidad, calidad y cumplimiento del proceso. Asi
mismo, se sugiere avanzar en la digitalizaci6n y sistematizaci6n del manejo de las
PQRS, integrando controles como la revisi6n juridica dentro del flujo estAndar, con
el fin de mejorar la trazabilidad, eficiencia y confiabilidad del proceso.

e firma uan de Pasto 14 de julio de 2026

PAULA AND AL CASTRO
Profesional de
Centro de Diag

na de Control lnterno
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En cuanto a acciones preventivas, es nec:sado definir y documentar un
procedimiento formal para la gesti6n de PQRS que establezca claramente
responsables, tiempos y controles, asi como implementar mecanismos de
seguimiento (alerlas o cronogramas) que aseguren el cumplimiento de los t6rminos.
Adicionalmente, se deben designar responsables alternos para evitar la
concentraci6n de funciones y realizar verificaciones peri6dicas que permitan evaluar
el cumplimiento del proceso y anticipar desviaciones.
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