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INTRODUCCION

De acuerdo con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el Plan Anual de Auditorias - 2025,
la Oficina de Control Interno en cumplimiento de su rol evaluador establecido mediante la
Ley 87 de 1993 y demdas normas que le son complementarias, y especialmente en su
articulo 9°, establece:

“Es uno de los componentes del Sistema de Control Interno, de nivel gerencial o directivo,

encargado de medir y evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los demés controles,
asesorando a la direccién en la continuidad del proceso administrativo, la revaluacion de
los planes establecidos y en la introduccion de los correctivos necesarios para el
cumplimiento de las metas u objetivos previstos.”, programo el seguimiento a la atencion
de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y felicitaciones — PQRSDF
presentadas por los ciudadanos en el primer semestre de 2025 en la Gobernacion de
Caldas, con el objetivo de verificar el cumplimiento, calidad y oportunidad del tramite de
las peticiones que se radican ante la entidad conforme a la normatividad establecida a
través del Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo (SGDEA) -
FOREST-BPMS.

1. INFORMACION GENERAL DEL SEGUIMIENTO

1.1 PROCESO:
» Macro proceso: Gobierno Abierto
» Proceso: Atencion al Ciudadano Cédigo GA-AC

» Procedimiento: Atencion de Comunicaciones Oficiales y Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones PQRSDF cédigo: ac-02-pr-01

» Procedimiento: Gestion y Tramite de Comunicaciones Oficiales y PQRSDF cédigo:
AC-01-PR-01

El presente seguimiento se realiz6 mediante la aplicacibn de pruebas a muestras
seleccionadas de la base suministrada y extractada directamente del Sistema de Gestion
de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA) - FOREST-BPMS; sistema administrado
por la Oficina de Gobierno Abierto de la Secretaria General.

Lo anterior nos permite determinar el fortalecimiento del Sistema de Control Interno en este
aspecto, o por el contrario, evidenciar la persistencia de debilidades, que ponen en riesgo
la consecucidn de los objetivos del proceso.

La Oficina de Control Interno realiz6 seguimiento de acuerdo con las normas de auditoria
de general aceptacion y directrices de la Guia de Auditoria para Entidades Publicas,
dispuesta por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP).

1.2 OBJETIVO GENERAL:

Evaluar la eficacia y la eficiencia de las acciones de mejora suscritas dentro de los planes
de mejoramiento realizadas por la Jefatura de Gobierno Abierto; grupo de ventanilla Gnica
documental, para subsanar las observaciones derivadas de las auditorias realizadas; lo
anterior, con el animo de garantizar una adecuada gestiéon en cumplimiento de las normas
legales vigentes relacionadas con las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones presentadas ante la Entidad, durante el segundo semestre de 2025.
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1.3 ALCANCE DEL SEGUIMIENTO:

El seguimiento se realizé a la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
denuncias y felicitaciones allegadas a la Gobernacion de Caldas, a través de los diferentes
canales de atencion con los que cuenta la entidad, y radicadas a través del Sistema de
Gestién de Documentos Electronicos de Archivo (SGDEA) - FOREST-BPMS durante el
Segundo semestre de 2025, comprendido entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2025,
de acuerdo con el Macro proceso: Gobierno Abierto Proceso: Atencion al Ciudadano
Cdédigo GA-AC Procedimiento: Atencién de comunicaciones oficiales y peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones PQRSDF Cédigo: AC-02-PR-01 y
Gestion y Tramite de Comunicaciones Oficiales y PQRSDF cédigo: AC-01-PR-01; todo
esto con la intencion de verificar el cumplimiento en cuanto a oportunidad,
direccionamiento de las peticiones, manejo adecuado de la plataforma; lo anterior, alaluz
de la normatividad asociada para su gestion y procedimientos establecidos.

DESARROLLADAS

2.1 REVISION Y ANALISIS DOCUMENTAL.:
Para este ejercicio de auditoria se revisaron las siguientes normas:

2.1.1 Normas externas:

» Constituciéon Politica de Colombia, Preambulo; y articulos 1°, 23 Y 90

» Ley 1437 de 2011, Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

» Ley 1474 de 2011, articulo 76, Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién vy la
efectividad del control de la gestion publica.

» Ley 2080 de 2021, Por medio de la cual se reforma el codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo — Ley 1437 de 2011 — vy se dictan
otras disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan
ante la jurisdiccion.

» Ley 1909 de 2018, Por medio de la cual se adoptan el estatuto de la oposicién
politica y algunos derechos a las organizaciones politicas independientes.

» Art 90 de la Constitucion Politica de Colombia.

» -Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

» Ley Decreto 2591 de 1991 Por el cual se reglamenta la accién de tutela consagrada
en el articulo 86 de la Constitucion Politica.

2.1.2 Normas internas:

» Macro proceso: Gobierno Abierto Proceso: Atencion al Ciudadano Codigo GA-AC.

» Procedimiento: Atencién de Comunicaciones Oficiales y Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones PQRSDF cédigo: ac-02-pr-01.

» Procedimiento: Gestidon y Tramite de Comunicaciones Oficiales y PQRSDF caédigo:
AC-01-PR-01

» Resolucién 3362 Por el cual se adopta el Sistema de Gestién de Documentos
Electronicos de Archivo FOREST-BPMS como plataforma oficial en el tramite de
documentos en la Gobernacién de Caldas.
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» Resolucion No 0589-2 del 10 de febrero de 2023 Por medio del cual se adoptan las
politicas de dafo antijuridico de la Gobernacion de Calda.

2.2 EJECUCION DEL SEGUIMIENTO:

2.2.1 Peticiones recibidas segundo semestre de 2025
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Gréafica No 1 Fuente: Base de datos FOREST —-BPMS

De acuerdo con la gréafica se observa a que la Secretaria de Hacienda concentra el mayor
volumen de peticiones, con 3.261 casos, equivalentes al 40,66% del total, evidenciando
una alta carga operativa frente a las demas dependencias. Le sigue la Secretaria Privada,
con 1.234 peticiones (15,39%), la Secretaria de Gobierno, con 818 solicitudes (10,20%), y
la Secretaria de Infraestructura, con 716 casos (8,93%).

Asi mismo, la Secretaria General registra 555 peticiones (6,92%)y la Secretaria de
Educacién 332 casos (4,14%), mientras que el resto de las dependencias presentan
participaciones individuales inferiores al 4%, destacandose las secretarias de Desarrollo,
Empleo e Innovacién (0,30%), Cultura (0,54%), Despacho del Gobernador
(0,62%) y Deporte, Recreacion y Actividad Fisica (0,76%).

En conclusion, se evidencia una concentracion significativa de peticiones en las
Secretarias de Hacienda y Privada, que en conjunto representan mas del 56% del total, lo
cual podria generar riesgos asociados a la capacidad de respuesta y oportunidad en la
atencién, mientras que las demas dependencias presentan cargas operativas
considerablemente menores.
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SECRETARIA DE EDUCACION
EN TRAMITE
FUERA DE LOS TERMINOS 2 2
FINALIZADO
FUERA DE LOS TERMINOS 3 1 1 5 16 226| 59 19 330
SECRETARIA DE ]
DESARROLLO,EMPLEO E INNOVACION
EN TRAMITE
FUERA DE LOS TERMINOS 1 1
FINALIZADO
FUERA DE LOS TERMINOS 3 15 4 1 23
SECRETARIA DE HACIENDA
EN TRAMITE
DENTRO DE LOS TERMINOS 13 13
FUERA DE LOS TERMINOS 1 5 280 6| 20 312
FINALIZADO
DENTRO DE LOS TERMINOS 1 10 334 1 10 356
FUERA DE LOS TERMINOS 2| 7 15| 133| 2303| 25| 90| 5 2580
SECRETARIA DE INTEGRACION Y
DESARROLLO SOCIAL
EN TRAMITE
FUERA DE LOS TERMINOS 1 1 2
FINALIZADO
DENTRO DE LOS TERMINOS 6 6
FUERA DE LOS TERMINOS 12 54 17 13 96
SECRETARIA DE GOBIERNO
EN TRAMITE
FUERA DE LOS TERMINOS 5 1 6
FINALIZADO
DENTRO DE LOS TERMINOS 6 129 4| 27 166
FUERA DE LOS TERMINOS 1| 4 2| 20 507| 36| 74| 1 1 646
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EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS

59

23

24

131

FINALIZADO

DENTRO DE LOS TERMINOS

18

27

FUERA DE LOS TERMINOS

13

11

11

18

92

755

78

76

1076

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS

11

17

311

15

57

417

FINALIZADO

FUERA DE LOS TERMINOS

17

226

18

35

299

SECRETARIA DE AGRICULTURA Y
DESARROLLO RURAL

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS

FINALIZADO

FUERA DE LOS TERMINOS

46

65

SECRETARIA GENERAL

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS

14

26

214

15

275

FINALIZADO

DENTRO DE LOS TERMINOS

19

24

FUERA DE LOS TERMINOS

10

28

179

21

17

256

SECRETARIA JURIDICA

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS

FINALIZADO

DENTRO DE LOS TERMINOS

39

43

FUERA DE LOS TERMINOS

11

17

146

16

12

208

SECRETARIA DE PLANEACION

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS

FINALIZADO

FUERA DE LOS TERMINOS

58

12

85

SECRETARIA DE VIVIENDA Y
TERRITORIO

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS

16

25

FINALIZADO

DENTRO DE LOS TERMINOS

FUERA DE LOS TERMINOS

14

142

22

189

SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS

58

11

11

84
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FINALIZADO

FUERA DE LOS TERMINOS 4 71 20 11

106

SECRETARIA DE DEPORTE,
RECREACION Y ACTIVIDAD FISICA

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS 16 1 3

20

FINALIZADO

DENTRO DE LOS TERMINOS 3

FUERA DE LOS TERMINOS 2 1 29 6

38

SECRETARIA DE CULTURA

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS 1

FINALIZADO

DENTRO DE LOS TERMINOS 2 4

FUERA DE LOS TERMINOS 2 28 3 3

36

DESPACHO DEL GOBERNADOR

EN TRAMITE

FUERA DE LOS TERMINOS 2 1 1

FINALIZADO

DENTRO DE LOS TERMINOS 1 2

FUERA DE LOS TERMINOS 1 7 26 1] 8

Tabla No 1 PQRSDF GESTIONADAS SEGUNDO SEMESTRE 2025 GOBERNACION DE CALDAS
Fuente: Base de datos FOREST -BPMS

La Gobernacion de Caldas de acuerdo con la tabla No. 1 PQRSDF GESTIONADAS
SEGUNDO SEMESTRE 2025 GOBERNACION DE CALDAS revela que, se
recibieron 8020 peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias vy
felicitaciones (PQRSDF) a través de los distintos canales de comunicacién
institucionales.

Del analisis realizado se evidencia que, durante el periodo evaluado, la Gobernacion de
Caldas gestion6 un total de 8.020 solicitudes de atencién ciudadana, correspondientes a
diversas tipologias.

El andlisis global por estado permite establecer que el 88,5 % de las solicitudes fueron
gestionadas fuera de los términos legales, mientras que solo el 11,5 % se atendieron dentro
de los plazos establecidos, lo cual refleja debilidades estructurales en la oportunidad de la
gestion institucional.

Del total de solicitudes tramitadas de manera extempordnea, se observa
gue aproximadamente el 75 % corresponde a casos finalizados fuera del término legal,
evidenciando que, si bien se emiten respuestas, estas no se generan de forma oportuna.
El porcentaje restante corresponde a solicitudes que permanecen en trdmite fuera de los
plazos, lo que incrementa el riesgo de incumplimiento normativo y reprocesos
administrativos.
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Adicionalmente, el mayor volumen de solicitudes se concentra en peticiones de interés
general y particular, situacién que incide directamente en la capacidad operativa de las
secretarias y en la acumulacién de casos fuera de término, especialmente en aquellas
dependencias con mayor carga misional.

En conclusion, el comportamiento general evidencia la necesidad de fortalecer los
mecanismos de planeacion, seguimiento y control de los tiempos de respuesta, asi como
la actualizacién oportuna de la informacién en el sistema FOREST, con el fin de mejorar la
oportunidad en la atencién ciudadana y garantizar el cumplimiento de los términos legales.

2.2.2 Definicion de las categorias de gestion de PQRSDF

Finalizadas dentro de los términos: Corresponden a las solicitudes que fueron atendidas
y respondidas dentro de los plazos establecidos por la normativa vigente, reflejando
cumplimiento oportuno y eficiencia en la gestion institucional.

Finalizadas fuera de los términos: Agrupan las solicitudes que, aunque fueron resueltas,
superaron el tiempo maximo de respuesta legalmente establecido. Este comportamiento
indica demoras en los procesos de atencion y representa una oportunidad de mejora en la
gestién y seguimiento interno.

En tramite (fuera de términos): Incluyen las solicitudes que adn no han sido finalizadas y
gque ya excedieron los plazos normativos de respuesta. Este estado evidencia la existencia
de casos pendientes que requieren seguimiento prioritario para evitar acumulacion y
garantizar el cumplimiento de los tiempos de atencion.

Aunqgue existe un volumen importante de solicitudes gestionadas dentro de los plazos, los
resultados muestran la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento, control y
priorizacion de trAmites para asegurar el cumplimiento oportuno y mejorar la percepcion
ciudadana frente a la atencion institucional.

Es importante precisar que, segun la revision efectuada en el sistema FOREST-BPMS, el
estado “finalizada” no siempre corresponde a una atencién efectiva y verificada de la
solicitud. En varios casos, se evidencid que el registro figura como finalizado, pero no se
encontrd soporte documental que respalde la respuesta emitida al ciudadano ni evidencia
del envio de dicha respuesta. Esta situacion indica que, en algunos procesos, se esta
utilizando la opcién de cierre o finalizacion sin que exista trazabilidad completa del tramite,
lo cual genera limitaciones para verificar la atencién real de la PQRSD y afecta la
confiabilidad de la informacién reportada.

2.2.3 Distribucién por tipo de radicado:
De acuerdo con la clasificacién de la misma tabla, se determina que:

Peticiones de interés general y/o particular: 6.333 casos (78,96 % del total).
Quejas: 38 casos (0,47 %).

Denuncias: 21 casos (0,26 %).

Reclamos: 6 casos (0,07 %).

Felicitaciones: 15 casos (0,19 %).

Otras peticiones (copias y documentos, informacion, consultas, congresistas,
organismos de control y peticiones entre autoridades): **1.607 casos (20,04 %).
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Es claro que la ciudadania utiliza principalmente la categoria de peticiones de interés
general y/o particular, representando mas de tres cuartas partes del total recibido.

De las peticiones recibidas en el segundo semestre de 2025, el estado presentado es el
siguiente:

PQRSDF GESTIONADAS

B DENTRO DE LOS TERMINOS - EN TRAMITE m DENTRO DE LOS TERMINOS - FINALIZADO
FUERA DE LOS TERMINOS - EN TRAMITE FUERA DE LOS TERMINOS - FINALIZADO

Gréfica No 2: Andlisis PQRSDF gestionadas (01/07/2025 — 31/12/2025)

El sistema FOREST-BPMS revela que, durante el periodo analizado, se registré un total
de 8.020 solicitudes en todas las dependencias de la Gobernacion.

e« EI 76% (6.076 solicitudes) fueron finalizadas fuera de los términos establecidos,
evidenciando una oportunidad de mejora en los tiempos de respuesta.

o EI16% (1293 solicitudes) fueron finalizadas dentro de los términos, cumpliendo con
los plazos.

o EI8% (638 solicitudes) permanecen en tramite fuera de término, representando un
riesgo para el cumplimiento general.

o EI0,16%(13 solicitudes) se encuentran en tramite dentro de los términos legales

Conclusion:

Esta situacion evidencia un alto nivel de incumplimiento en los tiempos de respuesta, lo
cual puede afectar la oportunidad, eficiencia y percepcion ciudadana frente a la gestién
institucional.

En el sistema FOREST, la clasificacion “fuera de términos” se asigna automaticamente a
aguellas Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias o Felicitaciones
(PQRSDF) que no fueron gestionadas o respondidas dentro del plazo legal establecido por
la normativa vigente (Ley 1755 de 2015 y Decreto 491 de 2020).

El sistema determina esta condicion cuando la fecha de cierre o respuesta supera los dias
hébiles permitidos, o cuandono se ha cargado el soporte o evidencia de la
respuesta dentro del aplicativo, impidiendo su validacion como gestionada oportunamente.

No obstante, es importante sefialar que en algunos casos las dependencias si han dado
respuesta al ciudadano por otros medios institucionales (correo electronico, oficio fisico o
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presencialmente), pero al no registrarse ni anexarse dicha respuesta en el sistema
FOREST, el aplicativo no la reconoce como atendida, afectando parcialmente los
indicadores de oportunidad y gestion.

Se hace necesario fortalecer los procesos de seguimiento y control interno,
implementar alertas tempranas y estrategias de mejora en la asignacion de recursos para
garantizar que las dependencias con mayor volumen de solicitudes —como Hacienda,
Educacion e Infraestructura— logren responder de manera oportuna y efectiva,
optimizando asi la atencion a la ciudadania y el cumplimiento normativo.

2.4 OPORTUNIDADES DE MEJORA

2.4.1 Criterio:

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, términos para resolver las distintas modalidades de

peticiones.

TIPO

DEFINICION

LEY 1755
DE 2015

CONSULTA

Peticién que se dirige a la entidad para obtener un parecer,
una opinibn o un concepto sobre determinada materia
relacionada con sus funciones

30 DIAS

DENUNCIA

Puesta en conocimiento ante una 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

15 DIAS

PETICIONES
ENTRE
AUTORIDADES

Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule
una peticion de informacion o de documentos a otra

10 DIAS

QUEJA

Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una
persona natural o juridica o su representante, con respecto a
la conducta o actuar de un funcionario de la institucion en
desarrollo de sus funciones.

15 DIAS

RECLAMO

Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una
persona natural o juridica, sobre el incumplimiento o
irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios
ofrecidos por la institucion.

15 DIAS

SOLICITUD DE
DOCUMENTOS

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 departamental ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias

10 DIAS

SOLICITUD DE
INFORMACION

Requerimiento que hace una persona natural o juridica,
publica o privada a la Gobernacién de Caldas con el fin de
brindarle la informacion y orientacion relacionada con los
servicios propios de la entidad

10 DIAS

SUGERENCIA

Consejo o0 propuesta que formula un usuario o institucion para
el mejoramiento de los servicios de la institucion.

15 DIAS
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Tabla No 3 articulo 14 de la Ley 1755 de 2015

2.4.2 Pruebas de auditoria:

Con el fin de realizar el seqguimiento al proceso de Gestion y Tramite de
Comunicaciones Oficiales y PQRSDF de la Gobernacién de Caldas para el periodo julio-
diciembre de 2025, se aplico la metodologia de Muestreo Aleatorio Simple para estimar la
proporcion de la poblacidon con un nivel de confianza y precision definidos.

El calculo se realiz6 considerando los siguientes parametros:

@ CALCULO DE LA MUESTRA
SEGUIMIENTO:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién
Entidad Gobernacién de Caldas
Proceso Gestion y Tramiste de Comunicaciones Oficiales y PORSDF
Periodo Evaluado: julio - diciembre 2025

INGRESO DE PARAMETROS

Tamaiio de la Poblacién (N) 8.020 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 5% Férmulal 61 |
Proporcién de Exito (P) 6%

Nivel do Confianza Musstra Sptima IS

Nivel de Confianza (Z) (1) 1,645

Formula para poblaciones infinitas

n— z>* p* Q o )
5 Z= Valor de |a distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Error de muestreo (precision)
N= Tamaro de la Peblacién
Formula para poblaciones finitas P= Proporcién estimada
n= P*Q*z *N @ r
N*E'+Z*P*0
Fuente: Adaptado de Contraloria General de la Replblica. C loria D para el Sector Social. Agosto 2011

Grafica No 3 Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de la poblaciéon.

Con base en los valores establecidos y aplicando las férmulas estadisticas para
poblaciones finitas, se determiné un tamafio de muestra de 61 casos. No obstante, con el
proposito de fortalecer la precision del analisis, se decidié ampliar la muestra a 80 casos,
los cuales se consideran representativos del universo de PQRSDF registrados durante el
periodo evaluado.

Este tamafio de muestra permite asegurar un nivel adecuado de confianza y
representatividad, junto con la calidad de la informacion establecida en el Sistema de
Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDA)FOREST BPMS.

Se extrajo dichas muestras de casos, en los cuales se analiz6 su oportunidad de acuerdo
con la Ley 1755 de 2015, Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones
para establecer su oportunidad, junto con la ejecucion de las tareas establecidas dentro
del Procedimiento: Gestion y Tramite de Comunicaciones Oficiales y PQRSDF cédigo: AC-
01-PR-01 y Atencion de Comunicaciones Oficiales y Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones PQRSDF cddigo: AC-02-PR-01 estableciendo si
la gestion del caso particular cumple en los referentes correspondientes establecidos y
cumplimiento a la Resolucién 3362 departamental, Por el cual se adopta el Sistema de
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Gestion de Documentos Electronicos de Archivo FOREST-BPMS como plataforma oficial
en el tramite de documentos en la Gobernacion de Caldas.

De acuerdo con el procedimiento:

GESTION Y TRAMITE DE COMUNICACIONES
OFICALES Y PQRSD, cuyo objetivo establece: Entregar respuestas oportunas y eficaces
a los ciudadanos y demas grupos de interés frente a las comunicaciones oficiales y
PQRSDF radicadas en la administracién departamental, fija como responsables de su
cumplimiento y aplicacion del presente procedimiento, a todas las dependencias
(Secretarias, Unidades, Jefaturas y grupos) de la Gobernacion de Caldas.

CASO

ITEM | FoReST

Fecha de
Recepcion

Radicacion

TIPO

EVIDENCIA
RESPUESTA

OPORTUNID
AD DE
ACUERDO
AL FOREST

ESTADO/
FOREST

OBSERVACION DE
AUDITORIA

CUMPLE
CRITERIO

103-2025-
1 ER-
010000

18/07/25
11:25

Peticion de
interés
general y/o
particular

Sl

Dentro de
los términos

Finalizado

El  oficio solicita  una
accion concreta al
destinatario: Cumple con
el propésito del oficio de
peticion de interés
general. Da respuesta
efectiva y oportuna a la
solicitud, al dejar
constancia de la revision
documental efectuada. y
solicitar la  radicacién
formal del instrumento
archivistico (TRD) con
sus anexos, en
cumplimiento de la
gestion archivistica
correspondiente. Fecha
Radicacién de
respuesta  2025-08-21
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011982

Si

109-2025-
2 ER-
000331

22/01/25
14:49

Peticion
Organismos
de Control

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

Documento

administrativo por medio
del cual se presenta
queja y/o  denuncia
realizada por la
corporacion civica de
caldas, donde se sefalan
presuntas irregularidades
en el proyecto Parque
tecnolégico de  Villa
maria. No cumple los
criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

103-2025-
3 ER-
001130

27/08/25 2:47

Peticion de
interés
general y/o
particular

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

Propuesta “Oferta de
productos  estratégicos
para el fortalecimiento
de la ciencia, tecnologia e
innovacién con enfoque
de apropiacién social
del conocimiento”, en la
cual presentamos una
propuesta de  valor
dirigida a la
Gobernacion. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta,

NO
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103-2025-
ER-
010019

CALDAS

18/07/25 2:22

8

Gobie™mo de

Peticion de
interés
general y/o
particular

NO

OFICINA DE

CONTROL

INTERNO

Fuera de los
términos

Finalizado

Oficio mediante el cual se
solicita un acuerdo de
pago para la sancion de
impuesto vehicular. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta,

NO

103-2025-
ER-
009417

8/01/25 10:11

Peticion de
interés
general y/o
particular

No

Fuera de los
términos

Finalizado

El presente es un envié
de derecho de peticion,
por medio del cual se
pretendia se
reconsiderara la multa del
impuesto vehicular y se
cobrara Unicamente el
valor del impuesto
vehicular. No cumple
los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta.

No

106-2025-
ER-
001574

10/07/25 1:45

Peticion de
interés
general y/o
particular

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

Derecho de peticion
enviado por personas de
la comunidad, en el cual
solicitan  intervenciones
por el mal estado de la via
especialmente en el
sector Balmoral bajo. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta.

No

104-2025-
ER-
001802

10/07/25 4:40

Peticion
entre
Autoridades

Sl

Dentro de
los términos

Finalizado

Solicitud de camionetas a
proyecto de movilidad,
Fecha Radicacion de
respuesta  15/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001847

Sl

101-2025-
ER-
002509

17/07/25 3:37

Peticion de
interés
general y/o
particular

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

Derecho de Peticion —
Embargo cuenta Nequi —
Maria Polania-
TRASLADO PARA
TRANSITO LA DORADA.
Casos finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

104-2025-
ER-
001897

21/07/25 9:40

Peticion de
Informacion

Dentro de
los términos

Finalizado

Derecho de peticion —
Solicitud de copias de
personerias juridicas de
Juntas de  Accion
Comunal del Municipio de
Pensilvania, Caldas
Fecha Radicacion de
respuesta  22/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001920

10

103-2025-
ER-
010075

21/07/25
11:25

Peticion de
interés
general y/o
particular

No

Fuera de los
términos

Finalizado

El pico y placa ambiental
para la proteccion del
parque nacional natural
de los nevados menciona
una excepcion:
“Vehiculos procedentes
de otras regiones y que
se encuentren de transito
por el corredor
vial, condicién que debe
ser acreditada con la
respectiva reserva de
alojamiento emitida por
un establecimiento
comercial que oferte
servicios de alojamiento
ubicados dentro de los
municipios de  Murillo,
Libano, Casabianca,
Villahermosa y

No
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Herveo.” No cumple los
criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta.

11

103-2025-
ER-
009801

15/07/25 4:10

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

| Py
s los términos

Finalizado

Subsanacién auto de
INADMISION CASO NO.
118338- devolucion de
impuesto vehicular
Fecha Radicacion de
respuesta  15/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011721

Sl

12

103-2025-
ER-
009845

16/07/25
11:13

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Si pu
los términos

Finalizado

El presente documento
es una solicitud de
levantamiento de
embargo, el cual tiene
una Fecha Radicacion
de respuesta 17/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
009964

Si

13

103-2025-
ER-
010272

24/07/25 8:26

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

N P
° términos

Finalizado

El presente documento
es una solicitud de
acuerdo de pago de
impuestos ~ para  un
vehiculo, No cumple los
criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta,

No

14

103-2025-
ER-
010180

23/07/25 8:10

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl pu
los términos

Finalizado

La presente trata de una
solicitud de reduccion de
intereses y sanciones
para un vehiculo que fue
hurtado, este documento
cuenta con una Fecha
Radicacién de
respuesta  30/07/2025
NUmero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
010639}

Sl

15

104-2025-
ER-
001977

24/07/25 3:27

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

El presente documento
es una solicitud del
cambio de denominacion
para la Junta de Accion
Comunal de la soledad, al
igual que el certificado de
representacion legal los
cuales son documentos
requeridos para
diligencias de  esta.
Fecha Radicacion de
respuesta  28/07/2025
NUmero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
002000

Sl
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103-2025-
ER-
010348

CALDAS

25/07/25 7:31

8

Gobie™mo de

Peticion
entre
autoridades

OFICINA DE

CONTROL

INTERNO

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

En su calidad de
Alcalde  Municipal por
medio del presente
documento se solicito el
certificado de
exoneracion del impuesto
de registro con base en
lo establecido en la
Ordenanza No. 816 de
2017, Articulo 103, La
Fecha Radicacion de
respuesta  04/08/2025
NUmero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
010870

Sl

17

107-2025-
ER-
000490

7/07/25 10:41

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

NO i
términos

Finalizado

La presente es una
solicitud de mejoramiento
de vivienda o arreglo de
la misma puesto que la
persona interesada fue
victima de un incendio el
fin de semana en su casa
ubicada en el barrio pio xii
de la ciudad de Manizales
No cumple los criterios
de  oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta,

NO

18

101-2025-
ER-
002359

8/07/25 9:12

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

| Py
s los términos

Finalizado

La presente es una
Solicitud de devolucién
de pago doble de
impuesto vehicular,
generado de mi tarjeta de
crédito el dia 7 de julio, la
plataforma me generd
respuesta falla, lo intenté
otra vez y de igual
manera genero falla pero
al final se cobr6 dos
veces. Fecha
Radicacién de
respuesta  30/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
010652

Sl

19

103-2025-
ER-
010469

28/07/25
10:44

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

S Py
los términos

Finalizado

La presente solicitud es
una reclamacion  de
dinero que se hace a la
secretaria de Hacienda
por declaracion de
Rentas la cual tiene una
Fecha Radicacion de
respuesta  21/08/2025
NUmero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011988

Sl

20

104-2025-
ER-
001666

1/07/25 8:48

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Si pu
los términos

Finalizado

El presente documento
contiene una solicitud de
inclusién de una
camioneta a proyecto de
movilidad, esta solicitud
tiene como Fecha
Radicacién de
respuesta  15/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001849

Si

21

103-2025-
ER-
009102

2/07/25 8:55

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de
los términos

Finalizado

La presente solicitud es
una oposicion al cobro
coactivo, la cual tiene
como Fecha Radicacion
de respuesta 16/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
009850
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103-2025-
ER-
009293

CALDAS

7/07/25 2:01

8

Gobie™mo de

Peticion de
interés
general y/o
particular

OFICINA DE

CONTROL

INTERNO

Fuera de los

NO i
términos

Finalizado

La siguiente es una
Solicitud de creacion
Usuario para el manejo
de la Plataforma de Info
consumo. No cumple los
criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta,

NO

23

103-2025-
ER-
009445

9/07/25 8:36

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Si P
los términos

Finalizado

La presente es una
solicitud para devolucién
de saldos por un aparente
pago doble en el
impuesto vehicular, esta
solicitud  tiene  como
Fecha Radicacion de
respuesta  20/08/2025
NUmero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011837

SI

24

112-2025-
ER-
000129

28/07/25 2:24

Peticion
entre
autoridades

Fuera de los

| i
S términos

Finalizado

La presente es una
solicitud de vinculacion y
apoyo para la
conmemoracién de las
fiestas de fraternidad y
civismo la cual tiene
como Fecha Radicacion
de respuesta 14/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 112-2025-EE-
000143

Sl

25

102-2025-
ER-
001042

11/07/25 7:33

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

NO términos

Finalizado

La presente es un
derecho de peticion que
fue interpuesto a la
Secretaria General y el
cual No cumple los
criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

26

103-2025-
ER-
010558

29/07/25 9:09

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl pu
los términos

Finalizado

La presente es una
solicitud de pago por
concepto roceria
accionada por el
presidente de la Junta de
Accion  Comunal  del
sector rio San Francisco
Chinchina y la cual tiene
como Fecha Radicacion
de respuesta 04/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
010902

Sl

27

103-2025-
ER-
009721

14/07/25 3:31

Peticion
entre
autoridades

Dentro de

SI P
los términos

Finalizado

La presente es una
solicitud de informacién
realizada por la Alcaldia
de Salgar Antioquia a la
Secretaria de Hacienda y
la cual tiene como Fecha
Radicacion de
respuesta  22/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 102-2025-EE-
001096

Sl

28

103-2025-
ER-
009380

8/07/25 10:23

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl P
los términos

Finalizado

Esta es una solicitud de
devolucién de saldos por
pago doble del impuesto
vehicular y la cual tiene
como Fecha Radicacién
de respuesta 21/07/2025
NUumero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
010103

Sl

16 de 31




29

101-2025-
ER-
002425

CALDAS

14/07/25
10:50

8

Gobie™mo de

Peticion de
interés
general y/o
particular

OFICINA DE

CONTROL

INTERNO

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

Esta es una solicitud de
devolucién de saldos por
pago doble del impuesto
vehicular y la cual tiene
como Fecha Radicacién
de respuesta 04/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
010880

Sl

30

108-2025-
ER-
000597

16/07/25 2:32

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

El presente es un
derecho de peticion que
fue interpuesto a la
Secretaria Juridica
solicitando copia de la
resolucion No 08271 esta
tiene como Fecha
Radicacién de
respuesta  17/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 102-2025-EE-
001077

SI

31

104-2025-
ER-
001877

18/07/25
10:41

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

| Py
s los términos

Finalizado

El presente documento
es para solicitar la
personeria juridica de la
siguientes veredas del
municipio de Norcasia
Caldas y la cual tiene
Fecha Radicacién de
respuesta  22/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001917

Sl

32

103-2025-
ER-
009418

8/07/25 3:29

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

| Py
s los términos

Finalizado

Esta es una solicitud de
devolucién de saldos por
pago doble del impuesto
vehicular y la cual tiene
como Fecha Radicacién
de respuesta 20/08/2025
NUmero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011828

Sl

33

104-2025-
ER-
001792

9/07/25 3:59

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl pu
los términos

Finalizado

El documento es una
solicitud de copias de las
personerias juridicas del
municipio de Viterbo y el
cual tiene como Fecha
Radicacién de
respuesta  10/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001810

Sl

34

104-2025-
ER-
001685

1/07/25 5:21

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

SI P
los términos

Finalizado

El presente documento
es para la radicacion de
inscripcion de la revisora
fiscal del cuerpo de
bomberos voluntarios de
Neiray tiene como Fecha
Radicacién de
respuesta  09/07/2025
NUmero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001795

Sl

35

102-2025-
ER-
000978

2/07/25 11:13

Peticion
entre
autoridades

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

Este documento tiene
como objetivo solicitud de
revision técnica de las
tablas de retencién
documental Concejo de
Aguadas, Caldas,
ademas tiene como
Fecha Radicacion de
respuesta  07/07/2025
NUmero de radicado de
respuesta 102-2025-EE-
001019

Sl
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w.

OFICINA DE

. CONTROL
Goblermo de
CALDAS INTERNO
Este documento tiene
como objetivo el
levantamiento de
Peticion de embargo de wun bien
6 | ER | omaszoz | Meres sI Dentro de | i ojizade | INMUeble v tiene como| g
009128 gene_ral ylo los términos Fecha Radicacion de
particular respuesta  09/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 101-2025-EE-
002365
Este documento es un
derecho de Peticién para
Peticién de atencion Humani@aria
114-2025- interés Dentro de este documento_ tlgne
37 ER- 8/07/25 4:16 eneral v/o Sl oS términos Finalizado | como Fecha Radicacion Sl
000205 9 i |y de respuesta 18/07/2025
particutar NUmero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001889
Este documento tiene
como fin dar respuesta a
Peticion de un documento radic_ado
103-2025- . interés Fueradelos | .. . en la entidad y este tiene
38 ER- 8/07/25 5:34 eneral vio Sl terminos Finalizado | como Fecha Radicacion NO
009437 9 i |y de respuesta 14/11/2025
particular NUmero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
016216
El presente documento
tiene como objeto la
devolucién de dinero por
103-2025- Pe_tici()r) de con_cepto de' impuesto
39 ER- 11/07/25 interés sl Der)tro_de Finalizado vehicular y ‘tlen‘e, como Si
009607 10:51 general y/o los términos Fecha Radicacion de
particular respuesta  25/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
012063
El presente documento
tiene como objeto la
devolucién de dinero por
103-2025- Peticion de concepto de  impuesto
20 ER- 11/07/25 interés si Der]tro_de Finalizado vehicular y tiene como si
009613 11:03 general y/o los términos Fecha Radicacién de
particular respuesta  21/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
010118
Este documento es un
derecho de Peticion para
Peticion de atencion HumaniFaria
114-2025- interés Dentro de este documento_ tlgne
41 ER- 9/07/25 8:19 eneral vio Sl 05 términos Finalizado | como Fecha Radicacion SI
000206 Y articulé_’“ de respuesta 18/07/2025
P Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001887
La presente tiene como
fin solicitar informacién
sobre los juegos
s Intercolegiados fase
113-2025- Peiggcr)gsde Dentro de departamental de ajedrez
42 ER- 8/07/25 9:58 eneral /o Sl oS términos Finalizado | infantil y tiene como Sl
000150 9 A Fecha Radicacion de
particutar respuesta  08/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 113-2025-EE-
000151
Este documento es un
derecho de peticion a la
Secretaria de Deporte
113-2025- Peticion de . el ;gqreacién y acgvidﬁd
. interés ) ueradelos | _. . isica y tiene como Fecha
43 OOEO?;W 4/07/25 11:21 general y/o Si terminos Finalizado Radicacion de No
particular respuesta  11/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 113-2025-EE-
000176

18 de 31




& OFICINA DE
' CONTROL
INTERNO

Gobie™mo de

CALDAS

44

112-2025-
ER-
000109

7/07/25 9:20

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

La presente es una
solicitud de apoyo cultural
para las fiestas del agua 'y
la cultura campesina
2025 y que tiene como
Fecha Radicacién de
respuesta  21/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 112-2025-EE-
000120

Sl

45

103-2025-
ER-
009284

7/07/25 10:18

Peticion de
Informacion

Dentro de

Sl Py
los términos

En
Tramite

La presente es una
solicitud realizada a la
Secretaria de Hacienda
sobre un expediente
digital y la cual tiene
como Fecha Radicacion
de respuesta 16/07/2025
Nimero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
009831

SI

46

103-2025-
ER-
009540

10/07/25
10:49

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

| Py
s los términos

Finalizado

El presente documento
es una solicitud realizada
a la Secretaria de
Hacienda para el
levantamiento de
embargo y esta tiene
como Fecha Radicacion
de respuesta 17/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
009961

Sl

a7

103-2025-
ER-
009542

10/07/25
10:56

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de
los términos

Finalizado

El siguiente documento
es un derecho de peticion
a la Secretaria de
Hacienda y tiene como
Fecha Radicacién de
respuesta  14/07/2025
NUmero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
009740

Sl

48

104-2025-
ER-
001814

11/07/25 7:42

Peticion
entre
autoridades

Dentro de

Sl Ju
los términos

Finalizado

Este documento contiene
una solicitud urgente en
cumplimiento a las
funciones de la unidad
nacional de proteccion y
ademas tiene como
Fecha Radicacion de
respuesta  15/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001838

Sl

49

103-2025-
ER-
009590

11/07/25 7:47

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

SI P
los términos

Finalizado

El presente documento
tiene como objeto la
devolucién de dinero por
concepto de impuesto
vehicular y tiene como
Fecha Radicacion de
respuesta  21/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011969

Sl

50

103-2025-
ER-
009328

7/07/25 4:51

Peticion
entre
autoridades

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

El presente documento
contiene una solicitud de
usuario para la Notaria 64
de Bogotd en la
plataforma de la
Gobernacion de Caldas
ademas tiene como
Fecha Radicacion de
respuesta  16/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-
EE-009834

Sl
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51

103-2025-
ER-
009778

15/07/25
11:50

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

El presente documento
tiene como objeto la
devolucién de dinero por
concepto de impuesto
vehicular y tiene como
Fecha Radicacién de
respuesta  19/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011717

Sl

52

103-2025-
ER-
009796

15/07/25 3:35

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

Sl Py
los términos

Finalizado

El presente documento
tiene como objeto la
devolucién de dinero por
concepto de impuesto
vehicular y tiene como
Fecha Radicacion de
respuesta  19/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011718

SI

53

103-2025-
ER-
009802

15/07/25 4:15

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

| Py
s los términos

Finalizado

El presente documento
tiene como objeto la
devolucién de dinero por
concepto de impuesto
vehicular y tiene como
Fecha Radicacién de
respuesta  19/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011722

Sl

54

103-2025-
ER-
009436

8/07/25 5:20

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

SI P
términos

Finalizado

Este documento contiene
la respuesta de un
radicado de certificaciony
cuyo Fecha Radicacion
de respuesta 14/11/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
016215

No

55

104-2025-
ER-
001845

15/07/25 4:04

Peticion
entre
autoridades

Dentro de

| Py
s los términos

Finalizado

Este documento contiene
una solicitud de convenio
interadministrativo  para
cofinanciar la adquisicion
de un vehiculo tipo panel
de criminalistica y su
Fecha Radicacion de
respuesta  23/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001953

Sl

56

103-2025-
ER-
009926

17/07/25
11:38

Peticion de
interés
general y/o
particular

Dentro de

S Py
los términos

Finalizado

El presente documento
tiene como objeto la
devolucién de dinero por
concepto de impuesto
vehicular y tiene como
Fecha Radicacion de
respuesta  21/08/2025
Numero de radicado de
respuesta 103-2025-EE-
011980

Sl

57

101-2025-
ER-
002409

11/07/25 2:18

Peticion
congresistas
o Diputados

Dentro de

Si pu
los términos

Finalizado

El presente documento
contiene una peticion de
permiso para salir del
pais, de uno de los
concejales del municipio
de Neira Caldas este
documento tiene como
Fecha Radicacion de
respuesta  15/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 108-2025-EE-
000588

SI

58

101-2025-
ER-
002399

10/07/25 3:45

Peticion de
Organismos
de Control

Fuera de los

| P
S términos

Finalizado

Este documento contiene
una solicitud de
informacion mediante
accion preventiva y tiene
como Fecha Radicacion
de respuesta 17/07/2025
NUmero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001872

NO
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104-2025-
ER-
001876

18/07/25 9:33

8

Gobie™mo de

CALDAS

Peticion de
Informacion

Sl

OFICINA DE

CONTROL

INTERNO

Dentro de
los términos

Finalizado

Este documento contiene
la solicitud de informacién
para la evaluacion del
estudio de nivel de riesgo
y cuenta con Fecha
Radicacién de
respuesta  28/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 104-2025-EE-
001986

Sl

60

101-2025-
ER-
002520

18/07/25
10:47

Peticion de
interés
general y/o
particular

Sl

Dentro de
los términos

Finalizado

El presente documento
contiene la solicitud de
los documentos de la
convocatoria a la
asamblea 2025
Cormagdalena ademas
tiene como Fecha
Radicacién de
respuesta  21/07/2025
Numero de radicado de
respuesta 101-2025-EE-
002543

SI

61

106-2025-
ER-
001666

21/07/25
11:47

Peticion de
interés
general y/o
particular

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

Este documento contiene
una solicitud de
informacion, sobre quien
es la entidad que esta a
cargo de una via del
departamento. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

62

111-2025-
ER-
000412

23/07/25 3:47

Peticion
organismo
de Control

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

Este es un requerimiento
de la Procuraduria
general de la Nacion a la
Secretaria de Educacion
de la Gobernacion. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

63

108-2025-
ER-
000538

2/07/25 4:27

Peticion de
interés
general y/o
particular

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

Este documento contiene
una solicitud de
informaciéon  inspeccion
vigilancia y control de
entidades. No cumple
los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

64

101-2025-
ER-
002577

22/07/25 2:59

Peticion de
interés
general y/o
particular

NO

Fuera de los
Términos

Finalizado

Este documento contiene
un derecho de peticion a
la secretaria de transito
de la Dorada Caldas. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

65

104-2025-
ER-
001938

23/07/25
10:22

Peticion
organismo
de Control

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

El presente documento
contiene una solicitud de
informaciéon. No cumple
los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

66

101-2025-
ER-
002658

27/07/25 9:37

Peticion de
interés
general y/o
particular

NO

Fuera de los
términos

Finalizado

Este documento hace
referencia a un derecho
de peticion a la secretaria
de transito de la Dorada.
No cumple los criterios
de oportunidad  ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO
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67

106-2025-
ER-
001579

CALDAS

10/07/25 3:25

8

Gobie™mo de

Peticion de
interés
general y/o
particular

OFICINA DE

CONTROL

INTERNO

Fuera de los

NO i
términos

Finalizado

Este documento hace
referencia a un derecho
de peticion de la via la
manuela palestina. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

68

103-2025-
ER-
010566

29/07/25
10:25

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

NO P
términos

Finalizado

La presente es una
solicitud de
indemnizacion sustitutiva
de una pensién de vejez
No cumple los criterios
de oportunidad  ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

69

104-2025-
ER-
001667

1/07/25 9:31

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

NO A
términos

Finalizado

El presente documento
contiene una solicitud de
autorizaciébn  para la
reactivacion de una junta
de accion comunal. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

70

103-2025-
ER-
010530

28/07/25 4:56

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

NO P
términos

Finalizado

En este documento esta
consignado un derecho
de peticion dirigido a la
Secretaria de Hacienda.
No cumple los criterios
de oportunidad  ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

71

104-2025-
ER-
002026

31/07/25 2:52

Peticion de
Informacion

Fuera de los

NO P
términos

Finalizado

Este documento contiene
una solicitud de
informaciéon de la Junta
de Accion Comunal de
Victoria  Caldas. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

72

106-2025-
ER-
001555

9/07/25 10:49

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

NO términos

Finalizado

Este documento contiene
una solicitud de
sefializacion de zona
escolar en una via
departamental entre
Salamina y pacora. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

No

73

106-2025-
ER-
001490

2/07/25 3:00

Peticion de
interés
general y/o
particular

Fuera de los

NO P
términos

Finalizado

Este documento contiene
un derecho de peticion
para la intervencion de la
via Lisboa-manarica. No
cumple los criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO

74

103-2025-
ER-
009330

7/07/25 4:59

Peticion de
Informacion

Fuera de los

NO términos

Finalizado

En el presente
documento se hace una
solicitud de informacién
sobre la posibilidad de
acceder a una facilidad
de pago. No cumple los
criterios de
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

NO
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En este documento se
encuentra una solicitud
de intervencién y
Peticion de seguimiento _ por
103-2025- : . accidente de transito
75 ER- 14/07/25 8:44 interes NO Fugrade los Finalizado | como peat6n. No cumple NO
009653 gene_ral ylo terminos los criterios de
particular ) :

oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

Este documento contiene
una solicitud de
Peticion de Certificacién. No cumple
6 | er | 1sio7iz53i2a | mierés NO Fueradelos | i pjizaqo | 108 criterios  de

001844 gene_ral ylo términos oportu_n_ldad ni
particular trazabilidad. Casos
finalizados sin

evidencia de respuesta

NO

Este documento contiene
una citacion emitida por la
Peticion de o_fici_na_ de_ControI Interno
103-2025- interés Fuera de los disciplinario. No cumple
i ER- 17/07/25 2:25 NO Finalizado | los criterios de NO
009938 oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

general y/o términos

particular

Este documento contiene
una solicitud de traslado
por competencia de una
100-2025- queja. No cumple los

78 ER- 2111/25 Queja NO Fuerade los | o iivado | criterios de| NO
términos

000384 157 oportunidad i
trazabilidad. Casos
finalizados sin

evidencia de respuesta

Este documento contiene
un derecho de peticion
sobre la solicitud de obras
de intervencion. No
Finalizado | cumple los criterios de NO
oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin
evidencia de respuesta

Peticion de

interés NO Fuera de los
general y/o términos

particular

115-2025-
79 ER- 14/08/25 9:55
000392

Este documento es un
requerimiento  de la
procuraduria General de
115-2025- Peticion la Nacion. No cumple los
80 ER- 171/33/55 Organismos NO FL:Z:;S%LOS Finalizado | criterios de NO
000466 ' de Control oportunidad ni
trazabilidad. Casos
finalizados sin

evidencia de respuesta

Tabla No 4 Cuadro de Pruebas

Se puede establecer de acuerdo con la tabla No. 1 PQRSDF GESTIONADAS SEGUNDO
SEMESTRE 2025 GOBERNACION DE CALDAS; que del total radicados presentados
durante el periodo auditado (8.020), se puede establecer, de acuerdo con la muestra
analizada del segundo semestre de 2025 tabla No. 4 Cuadro de Pruebas, que del total de
80 casos revisados en el sistema FOREST-BPMS, En desarrollo de la verificacion realizada
con la muestra gestionada a través del sistema FOREST, se evalu6 el cumplimiento de los
criterios de oportunidad, trazabilidad y evidencia de respuesta, con el fin de identificar el
nivel de adherencia a los términos legales y a los lineamientos de gestiébn documental y
administrativa.

En relacion con la oportunidad de las respuestas, se evidencio que:

e 44 casos (55,0%) fueron gestionados dentro de los términos legales, de los
cuales 43 se encuentran finalizados y 1 permanece en tramite.
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e 36 casos (45,0%) fueron atendidos fuera de los términos, situacion que refleja
debilidades en el seguimiento oportuno y control de plazos.

El analisis permitié identificar que un namero significativo de tramites:

e Se encuentran finalizados sin evidencia de respuesta, afectando la trazabilidad.

e Corresponden a derechos de peticidén y requerimientos de organismos de control,
lo cual incrementa el riesgo institucional y la posibilidad de observaciones por entes
externos.

o Reflejan una gestion predominantemente reactiva, orientada al cierre de casos mas
que al cumplimiento integral de los criterios de oportunidad y calidad.

En términos generales, la gestion de las PQRSDF presenta un nivel de cumplimiento
moderado, con una tendencia significativa al incumplimiento en la oportunidad y en la
documentacion de la respuesta. Si bien se evidencia capacidad de atencion y cierre de
tramites, persisten debilidades estructurales en el control preventivo, la trazabilidad y el
seguimiento efectivo de los términos, lo que requiere la adopcion de acciones de mejora
orientadas a fortalecer la gestion oportuna y el cumplimiento normativo.

2.5 OBSERVACIONES:
2.5.1 Casos finalizados fuera de términos

De acuerdo con la prueba de auditoria realizada se puede inferir que los tiempos de
respuesta se dan fuera de términos de acuerdo con la respectiva tipologia asociada al
derecho de peticion correspondiente, Tabla No 4 Cuadro de Pruebas Item:
2,3,4,5,6,8,10,13,17,22,24,25,38,43,54,58,61,62,63,64,65,66,67,68,69,70,71,72,73,74,75,
76,77,78,79,80; lo anterior transgrede lo establecido en Ley 1755 de 2015 “Por medio de
la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, lo cual puede conllevar
al descrédito y desconfianza por parte de la comunidad sobre la gestion de los servicios
ofrecidos por la Gobernacion; como consecuencia, los usuarios pueden presentar tutelas
las cuales pueden ser admitidas por un juez de la republica por vulneracién al derecho a la
informacion.

Recomendacion: Se evidencia en sistema FOREST-BPMS dentro del tablero de control
para la gestion de PQRSDF en el icono de gestion de correspondencia el botén “Control
de términos”, el cual revela “fecha de vencimiento” como dia maximo para responder, de
acuerdo con la tipologia identificada en el momento de la radicacién, junto con” fecha de
alerta” la cual se establece ocho (8) dias antes del vencimiento; esta herramienta resulta
fundamental para el control debido de correspondencia, por lo cual, se puede inferir que el
usuario muchas veces puede desatender la gestion oportuna por el mismo
desconocimiento de las bondades del sistema; es por esto que se sugiere de acuerdo con
las inconsistencias detectadas en los informes de seguimiento realizados, involucrar
dentro de las tematicas a ofrecer en las distintas capacitaciones y asistencias, el énfasis
en la importancia del uso y establecimiento constante de los controles establecidos dentro
del sistema, para prevenir respuestas de manera extemporanea o ausencia de las mismas.

Para el caso de los items que revelan gestiones supeditadas a tiempos procesales, pero
gue de acuerdo con la tipologia parametrizada dentro del Sistema FOREST-BPMS se
asignan como derecho de peticion de interés general, es necesario capacitar al
responsable de la gestion, independiente de los tiempos para resolver situaciones de
caracter procesal contempladas por el Coédigo de Procedimiento Civil o el Estatuto
Tributario, el deber de informar dentro de los quince dias establecidos para respuesta de
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peticiones de interés general, los procedimientos que se llevaran a cabo junto con los
tiempos de ejecucién de los mismos, en virtud de generar las respectivas resoluciones a
recursos interpuestos, de tal manera que no afecte la estadistica en cuanto a gestion de
solicitudes de manera negativa, es decir fuera de términos.

2.5.2 Casos finalizados sin evidencia de respuesta

Se puede establecer que muchos casos con estado “finalizado” en el sistema que no
cuentan con respuesta en el Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo
FOREST-BPMS; especificamente los items:
2,3,4,5,6,8,10,13,17,22,24,25,38,43,54,58,61,62,63,64,65,66,67,68,69,70,71,72,73,74,75,
76,77,78,79,80, 0 bien que no se estan dando respuestas a las peticiones o que se pueden
estar dando por otros medios y no a través del sistema FOREST, incumpliendo con lo
establecido en la Resolucion 3362 “Por el cual se adopta el Sistema de Gestién de
Documentos Electronicos de Archivo FOREST-BPMS como plataforma oficial en el trdmite
de documentos en la Gobernacién de Caldas”

“Articulo 3.De conformidad con lo dispuesto en el articulo anterior, es de caracter
obligatorio el uso del sistema FOREST-BPMS para la atencion, radicacion y gestion
de peticiones (PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias de
los ciudadanos) y las comunicaciones Oficiales (COF) que se generan en
respuestas de las peticiones, a efecto de garantizar la trazabilidad de los
documentos recibidos y radicados en la Gobernaciéon de Caldas y la respuesta
brindada por cada uno de los obligados a ello.”

Lo anterior en consonancia con lo dispuesto mediante procedimiento Gestion y Tramite de
Comunicaciones Oficiales y PQRSDF codigo: AC-01-PR-01 en su paso 99

Paso 9. “ Elaborar comunicacion oficial: El funcionario o contratista competente debera
generar la respuesta al tramite, cumpliendo con los tiempos establecidos para ello.

La proyeccion de las comunicaciones oficiales (respuesta a tramites) deberd realizarse en
el sistema de informacioéon Forest.”

Es asi como todas las peticiones allegadas por otro medios, ejemplo a los correos
institucionales distintos a los dispuestos e informados para tal efecto por la Entidad, deben
ser ingresados a través del Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo
(SGDEA) - FOREST-BPMS para continuar su gestion; lo anterior de acuerdo igualmente
conla Resoluciéon No 0589-2 del 10 de febrero de 2023 “Por medio del cual se adoptan
las politicas de dafio antijuridico de la Gobernacion de Caldas” En su anexo que forma
parte integral de la presente resolucion el cual establece

“Numeral No. 10: Politicas Generales de darfio antijuridico respecto a todas las
dependencias de la entidad:

Acapite segundo: Los derechos de peticion que ingresen por los diferentes medios
y canales destinados para la recepcion, deben ser respondidos de manera clara,
oportuna, de fondo y de conformidad a los términos de la ley 1555 de 2015

Acépite quinto: Cada dependencia debe encargarse de realizar la socializacion de
la politica de dafio antijuridico, establecer los procedimientos referidos como accion,
realizar las capacitaciones que desde las diferentes dependencias conforme lo aqui
dispuesto y en lo se considere pertinente para el cumplimiento de los objetivos
propuestos en la presente politica.”
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Recomendacion:

De acuerdo con lo anterior, cada Secretaria debera adoptar los controles necesarios para
evitar el riesgo de dafio antijuridico, en este caso contestar los derechos de peticion fuera
de términos, para lo cual debe disefiar los controles necesarios; lo anterior teniendo en
cuenta los inconvenientes que puedan presentarse en el sistema de gestion de
correspondencia adoptado por la entidad, la cual no es la herramienta méas idénea para el
control de respuestas.

Esta situacion podria obedecer principalmente a tres factores:

e Desconocimiento o falta de claridad por parte de los funcionarios o contratistas
encargados del manejo del sistema sobre el proceso adecuado para el cierre
completo de los casos, lo que genera que la trazabilidad no refleje la evidencia
requerida.

o Limitaciones del sistema Forest, que en algunos casos podrian dificultar el registro
integral de la informacién y de la respuesta final.

e Supervision y seguimiento al manejo de la plataforma, para determinar cuales son
los aspectos que requieren mejoramiento o mayor capacitacion.

Esta situacién impacta la revision y validacion de la calidad de la atencién brindada, ya que
la ausencia de evidencias dificulta verificar si la respuesta fue emitida oportunamente y
conforme a los estandares establecidos.

2.5.6 Recomendaciones finales para el fortalecimiento de la gestién de las PQRSDF:

1. Implementacién de seguimiento mensual y retroalimentacién a dependencias
Con el propésito de fortalecer el proceso de atencion y cierre de las PQRSDF, se
sugiere establecer revisiones mensuales y mecanismos de
retroalimentacion liderados por la Oficina de Atencion al Ciudadano.
Adicionalmente, se recomienda que desde la estrategia de Gobierno Abierto se
emitan observaciones periddicas a las dependencias, secretarias y unidades de la
Gobernacion de Caldas, con el fin de promover la validacién oportuna de los casos,
reducir riesgos de incumplimiento y fomentar una cultura institucional de mejora
continua en la gestion ciudadana.

2. El seguimiento realizado evidencia que, si bien las dependencias adelantan la
gestion de las PQRSDF, una proporcién significativa de las solicitudes no cuenta
con el cargue adecuado de la evidencia de respuesta en la plataforma FOREST,
lo que genera casos finalizados sin trazabilidad y afecta la verificaciéon del
cumplimiento de los términos legales.

En este contexto, la Circular N.° 009 del 1 de octubre de 2025, emitida por la
Secretaria Privada, constituye una medida pertinente para fortalecer el control, al
reiterar la obligatoriedad de dar tramite integral a las solicitudes y registrar de
manera completa y oportuna todas las actuaciones en el sistema. No obstante, los
resultados del seguimiento evidencian la necesidad de reforzar su aplicacion
efectiva, con el fin de garantizar la transparencia, la oportunidad en la respuesta y
el adecuado cumplimiento normativo en la atencién de los derechos de peticion.
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3. SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

Es un deber de la Secretaria auditada llevar a cabo el seguimiento periddico de las
acciones propuestas en el Plan de Mejoramiento, conforme a las fechas de culminacién
establecidas para cada una de las actividades con las cuales se pretende corregir las
situaciones evidenciadas.

En cumplimiento de lo anterior, se realiz6 el seguimiento al Plan de Mejoramiento
suscrito con ocasion del informe de evaluacion del proceso de PQRSDF con corte a
diciembre de 2025, emitido por la Oficina de Control Interno. Este seguimiento tuvo como
propdésito verificar el avance en la implementacion de las acciones correctivas y preventivas
definidas por la Secretaria auditada, asi como el cumplimiento de los compromisos
asumidos dentro de los plazos establecidos.

A la Oficina de Control Interno debera remitirse, a solicitud de esta y en las fechas que para
el efecto se definan, el avance de las acciones suscritas en el Plan de Mejoramiento, junto
con los soportes que permitan evidenciar su cumplimiento y la efectividad de las medidas
implementadas.

SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA ATENCION TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES(PQRSDF) SEGUNDO SEMESTRE DE 2025

CUMPLIMIENTO
) EVIDENCIAS DEL (Criterios de .
No OBSERVACION ACTIVIDADES PRESENTE evaluacion: EFECTIVIDAD DE LA ACCION
SEGUIMIENTO NO = 0; PARCIAL =
1; SI=2)
Si bien el sistema FOREST
Anexos: Detall nera los report rmit
Imposibilidad de entregar un dato real a las ser?/igizs etalle de ggc:dzr osa eplz esin?orﬁ?aciéﬁ
secretarias y a la entidad como tal del | Solicitar al proveedor : P .
= . requeridos - veridica por diferentes rutas, se
1 cumplimiento en los tiempos de respuesta, | que  genere los Correo )electrénico P reconoce que la plataforma
pues con los informes generados por el sistema | reportes  requeridos - ; . f ! .
; ’ Solicitud Sistemas podria ser mas amigable; no
FOREST no es posible entregar un dato que | por la entidad 202 b | |
tenga confiabilidad 025 obstante, actualmente cumple
' con los requerimientos
establecidos.
Se evidencian avances en el
uso del sistema FOREST,
N . Solicitar al proveedor particularmente en la claridad
Falta de confiablidad en los informes que . . P
- . que genere los | Anexos: Detalle de del conteo de dias hébiles; sin
entrega el sistema FOREST, ademés de que . L -
) -~ | reportes  requeridos | servicios embargo, es necesario que el
los entrega de manera incompleta, no permite . : h
S por la entidad. con el | requeridos - sistema contemple aquellos
2 que se puedan tomar decisiones de fondo. Se . - 2 P ;
) ; numeral anterior se | Correo electronico trdmites que no requieren
debe determinar de manera urgente si se h > L : ) .

- . . mejora la percepcion | Solicitud Sistemas respuesta formal, a fin de evitar
continua con este sistema, cuales son las p
meioras que requiere de la falta de|2025 que permanezcan en estado “en

! q q confiabilidad tramite” y sean registrados

errbneamente como casos fuera
de los términos legales.
nerar difusién por . verificé la informacion
S12dieoa ddiu?tgl P | se dio respuesta sc‘jbreelosC ?:a?]l;(leesade r?eceagign
Mejorar la visibilidad de todos los canales de a9 Y | mediante la i pcio
., presencial de los| ;.. .. de PQRSDF se difunde a través
recepcion de PQRSDF, para que los canales difusién en redes de redes sociales ue las
3 ciudadanos hagan uso de las herramientas que institucionales sociales y sistemas 2 solicitudes se estan yregibiendo
ienen i icion ialmente el canal | . ] municacion - A
tienen a su disposicion, especialmente el cana disponibles para .de _ comunicacio efectivamente por los diferentes
web institucional de la e . ;
acceso de la L. canales habilitados, incluido el
) . Gobernacion
ciudadania canal web.
Se evidencian avances en el
uso del sistema FOREST,
. . particularmente en la claridad
. . . No hay evidencia . hilace. o
Es necesario que se identifiqgue dentro de la de la solicitud: sin del conteo de dias habiles; sin
plataforma aquellas solicitudes que no | Enviar solicitud al embargo ' ol embargo, es necesario que el
4 requieren respuesta, pues deberian quedar | proveedor para quien sistemg 'cierra ol 1 sistema contemple aquellos
cerradas desde que se abra el documento y no | cambie el flujo de caso mediante un trdmites que no requieren
deberia exigir un cierre que no se requiere, | trabajo Forest radicado con fecha respuesta formal, a fin de evitar
afecta las estadisticas. hora que permanezcan en estado “en
y ) tramite” y sean registrados
errbneamente como casos fuera
de los términos legales.
Fortalecer el uso operativo del sistema | Capacitar y | Registro de Los términos de cada solicitud
5 FOREST mediante capacitacion y control | retroalimentar a los | asistencia Re- 1 estan definidos por el sistema;
documental (alertas, términos y anexos de | funcionarios de la | Induccion de por ello, es fundamental que se
salida) ventanilla para | FOREST resuelvan dentro de los plazos
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SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA ATENCION TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES(PQRSDF) SEGUNDO SEMESTRE DE 2025

CUMPLIMIENTO
) EVIDENCIAS DEL (Criterios de .
No OBSERVACION ACTIVIDADES PRESENTE evaluacion: EFECTIVIDAD DE LA ACCION
SEGUIMIENTO NO = 0; PARCIAL =
1; SI=2)
clasificacion establecidos o, en su defecto,
adecuada de las que se deje la observacion
peticiones cuando se finalicen sin generar
el radicado de respuesta
Aunque se realizé la
capacitacién, ain se evidencia
la existencia de casos
finalizados fuera de término,
. dado que la respuesta no se
Generar informes :
considera cerrada hasta que se
mensuales por . -
’ Registro de genere el radicado
- secretaria . ) .
Implementar seguimiento mensual formal con . asistencia Re- correspondiente. Los plazos
6 ] — dependencia tanto . 1 - .
reporte a secretarios y control de indicadores Induccion de para cada solicitud estan
de las PQRSDF Y o A
L FOREST definidos por el sistema, por lo
comunicaciones ;
- . gue es importante que se
oficiales recibidas
resuelvan dentro de los
términos establecidos o, en su
defecto, se deje la observacion
cuando se finalicen sin el
radicado.

Tabla No 6 Seguimiento plan de mejoramiento.

Se evidencia, a partir del seguimiento al Plan de Mejoramiento correspondiente a la
evaluacion y seguimiento de la atencion de PQRSDF del segundo semestre de 2025, que
del total de seis (6) observaciones evaluadas, tres (3) se encuentran completamente
cumplidas, evidenciando efectividad en las acciones implementadas; y tres (3) presentan
cumplimiento parcial, en tanto se han desarrollado actividades correctivas, pero adn
requieren consolidacion para garantizar resultados sostenibles. No se identifican
observaciones con incumplimiento total.

Lo anterior indica que:

 El 50 % de las observaciones se encuentran completamente cumplidas.
* EI 50 % presentan cumplimiento parcial, con avances evidenciados pero pendientes de
consolidacion.

Este resultado refleja avances significativos en la gestién del plan de mejoramiento,
especialmente en el fortalecimiento del sistema FOREST y en las acciones de difusion y
capacitacion; sin embargo, persiste la necesidad de reforzar el seguimiento, la
formalizacion de evidencias y los ajustes funcionales del sistema para asegurar la
confiabilidad de la informacién y el adecuado cumplimiento de los términos legales en la
gestion de las PQRSDF.

Atentamente

Mdrea NValencia C. )

LUISA FERNANDA PACHON ARIAS
Profesional Auditor

ANDREA VALENCIA CASTANO
Jefe Oficina de Control Interno
Gobernacién de Caldas
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