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PRESENTACIÓN 

 
La Alcaldía de Moniquirá, a través de la Oficina Asesora de Control Interno, presenta el informe 

de seguimiento consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS) 

recibidas y atendidas por los diferentes canales de atención que dispone la Administración, 

durante el periodo comprendido del 01 de julio al 31 de diciembre del año 2025, con el fin de 

determinar la oportunidad de las respuestas y formular recomendaciones a la Alta Dirección y a 

los responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad y al 

afianzamiento de la confianza del ciudadano en las instituciones Públicas. 

 
Este informe da cumplimiento a lo estipulado en el Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la 

cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y 

sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública”. 

 
Así como también lo consagrado en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley 

de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras 

disposiciones” 

 
Este informe se realiza con base en estadísticas de acuerdo con el número total de PQRS 

presentadas ante la Entidad durante el segundo semestre del año 2025, discriminadas por 

modalidad de petición, así como la dependencia que tramitó. 
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I. OBJETIVOS 

 
Analizar la información obtenida por parte de las secretarias y/o entidades referentes a los 

informes presentados referentes a PQRS de 01 de julio al 31 de diciembre de 2025. 

 
Identificar debilidades y amenazas en el contexto de atención, con el fin de aplicar correctivos, 

con el propósito de mejorar la calidad del servicio de atención al ciudadano, así como también 

los trámites y solicitudes realizada por estos. 

 
Lograr la participación activa de los funcionarios de la Administración Municipal para mejorar 

progresivamente los diferentes procesos de recepción, trámite y seguimiento a las PQRS 

presentadas a las diferentes dependencias de la Alcaldía Municipal de Moniquirá. 

 
II. ALCANCE 

 
Con base a las normas mencionadas se pretende informar al señor Alcalde Municipal, como 

máxima autoridad en la entidad, sobre el funcionamiento y estado del proceso de peticiones, 

quejas, reclamos y solicitudes; a fin de tomar decisiones que conlleven al proceso de mejora de 

atención, participación y acceso a la información, para los ciudadanos y entidades. 

III. GLOSARIO 

 
La Administración Municipal cuenta con cuatro CANALES DE ATENCIÓN, a través de los cuales 

los ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias 

y denuncias sobre temas competencia de la Entidad. 

 
Canal Virtual 

 

Para realizar una petición de forma virtual, el ciudadano puede realizar la misma a través de la 

página Web, en la dirección http://www.moniquira-boyaca.gov.co. El peticionario podrá ingresar 

al link peticiones quejas, reclamos y solicitudes, donde diligenciará el respectivo formulario para 

que su requerimiento sea ingresado al sistema. 

 
A través del correo institucional contactenos@moniquira-boyaca.gov.co, el ciudadano podrá 

remitir su comentario o requerimiento para que este sea atendido o direccionado a la 

dependencia competente de responder el mismo. 

 
Ventanilla Única 

 
Canal de atención presencial ubicado en el primer piso de la Administración Municipal. Es ahí 

donde se radican las PQRS y se direccionan a las diferentes secretarias para darles respuesta 

conforme a las competencias de cada dependencia. 

http://www.moniquira-boyaca.gov.co/
mailto:contactenos@moniquira-boyaca.gov.co
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Buzones 

 
Los ciudadanos pueden registrar sus PQRS diligenciando el formato vigente de Peticiones, 

Quejas, Reclamos y Solicitudes, depositándolo en el buzón que se encuentra disponible en la 

Administración Municipal. 

 
Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o escritas a las 

autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener solución completa y de fondo 

sobre las mismas. 

 
Toda actuación que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho 

de petición consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política, sin que sea necesario 

invocarlo. 

 
El Derecho de Petición puede ser ejercido a través de modalidades tales como: PETICIÓN EN 

INTERÉS GENERAL, que podrá ser ejercido por toda persona, en forma verbal o por escrito y 

de forma respetuosa. Si la Petición fuese presentada en forma verbal y el solicitante requiere 

certificado en que conste su presentación, el funcionario competente atenderá tal requerimiento 

a través de la expedición de la respectiva constancia; y, PETICIÓN EN INTERÉS PARTICULAR, 

mediante la cual cualquier persona podrá formular Peticiones respetuosas ante la Administración 

Municipal. Las Peticiones que en interés particular se radiquen ante la Administración Municipal, 

deberán contener además una exposición clara de las razones que son fundamento de la 

Petición y los requisitos exigidos para cada caso. 

 
Solicitud de Información 

 
El derecho de petición de que trata el artículo 45 de la Constitución Política incluye también el 

de solicitar y obtener acceso a la información sobre la acción de las autoridades y en particular, 

a que se expida copia de sus documentos en los términos que determine. 

 
Solicitud de Copias 

 
Mecanismo mediante el cual se solicita a la Entidad copia de los documentos que reposan en 

los archivos de Administración Municipal. Es de anotar que este derecho de petición es el único 

que tiene un costo, de acuerdo con la regulación interna establecida por la Entidad. 

 
Peticiones 

 
Es la solicitud respetuosa de información o actuación relacionada con la prestación del servicio, 

que el cliente tiene derecho a presentar a la Administración Municipal. 

 
Reclamo 

 
Es la manifestación ya sea por motivo general o particular, referente a la prestación indebida 

de un servicio o a la no atención oportuna de una solicitud. 
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Sugerencias 

 
Es la proposición, idea o indicación que se ofrece o presenta con el propósito de incidir en el 

mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestación del servicio 

o el cumplimiento de una función Pública. 

 
Consulta 

 
Son las peticiones formuladas ante las autoridades con el fin de que estas expresen su opinión, 

su concepto, o dictamen sobre determinada materia relacionada con sus funciones o con 

situaciones de su competencia. La finalidad del derecho de petición, dentro de esta modalidad, 

es obtener un concepto sobre las materias que le han sido confiadas a la Entidad. 

 
Denuncias 

 
Es el mecanismo mediante el cual cualquier persona natural o jurídica da a conocer en forma 

verbal o escrita, a la Alcaldía Municipal de Moniquirá, hechos o conductas con las que se pueda 

presumir posible manejo irregular o eventual detrimento de los bienes o fondos del Estado, o 

una indebida Gestión Fiscal, bien sea por parte de un Servidor Público o de un particular que 

administre dichos fondos o bienes. 

 
Queja 

 
Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto una inconformidad con la forma o condiciones 

como se ha prestado el servicio. 

 
Felicitaciones 

 
Se entiende como las manifestaciones escritas, verbales o en medios electrónicos de gratitud 

por un servicio satisfactorio. 

 
IV. METODOLOGIA 

 
Durante la vigencia correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2025, se recibieron un 

total de 5.999 PQRS a través del canal de atención presencial, las cuales se radicaron en la 

ventanilla única desde donde fueron direccionadas a las diferentes dependencias para que 

dieran trámite y respuesta a las mismas de acuerdo a sus competencias. 
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TABLA No. 1 
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INSPECCIÓN DE POLICIA     14 270      284 

SECRETARIA DE 
HACIENDA 

    

 

 

24 

675 

 

  

629 

   1.328 

SECRETARIA MUNICIPAL 
DE SALUD Y 
PROTECCIÓN SOCIAL 

 
  

 

 

 

74 

308  1     
383 

SISBEN     1 2      3 

SECRETARIA DE 
PLANEACIÓN Y 
DESEMPEÑNSTITUCIONAL 

  
 

 
 

 73 273       
346 

DESPACHO DEL ALCALDE     13 289      302 

SECRETARIA DE 
GOBIERNO Y GESTIÓN 
JURIDICA 

 
  

 135 763  7    
905 

SECRETARIA DE 
INFRAESTRUCTURA Y 
MEDIO AMBIENTE 

 
  

 89 286      
375 

SECRETARIA DE 
INNOVACION Y ECONOMIA 
TERRITORIAL 

 

 
 

 

 15 65      

80 

UNIDAD MUNICIPAL DE 
ASISTENCIA TECNICA 

 
  

 22 22       
44 

COMISARIA DE FAMILIA     14 99      113 

DIRECTOR TÉCNICO 
URBANÍSTICO Y DE 
ORDENAMIENTO 
TERRITORIAL 

  
 

 
 

 10 610 104 1  215 7  
947 

ARCHIVO CENTRAL      46      46 

ICUTUDER      4      4 

DIRECCIÓN TÉCNICA DE 
GESTIÓN DE BIENES Y 
SERVICIOS 

 
  

 11 96      
107 

OFICINA DE CONTROL 
INTERNO 
DE GESTIÓN 

  

 
 1 2      

3 

SECRETARIA DE COMPRAS 
PUBLICAS 

  

 
 1 124  604     

729 

TOTAL PQRS 
 

  
 497 3.934 104 1.242  215 7 5.999 
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En la Tabla No. 1 se relaciona el número de PQRS recibidas durante el segundo semestre de 

la vigencia 2025 por las diferentes dependencias (se ha tomado el reporte de casos del mes de 

01 julio a 31 de diciembre de 2025). 

 
A continuación, se registra el Total de PQRS Registradas para cada Dependencia. 

 
TABLA No. 2 

 

 
DEPENDENCIA 

TOTAL 
ASIGNADAS 

Archivo Central 46 

Comisaria de Familia 113 

Despacho del Alcalde 302 

Dirección Técnica de Control Urbanístico y Ordenamiento Territorial 947 

Dirección Técnica de Gestión de Bienes y Servicios 107 

Inspección de Policía 284 

Instituto para la Cultura, el Turismo, el Deporte y la Recreación. ICUTUDER 4 

Oficina de Control Interno de Gestión 3 

Oficina de Sisbén 3 

Secretaría de Compras Públicas y Abastecimiento Estratégico 729 

Secretaría de Gobierno y Gestión Jurídica 905 

Secretaría de Hacienda 1.328 

Secretaría de Infraestructura y Medio Ambiente 375 

Secretaría de Innovación y Economía Territorial 80 

Secretaría de Planeación y Desempeño Institucional 346 

Secretaría Municipal de Salud y Protección Social 383 

Unidad Municipal de Asistencia Técnica Agropecuaria 44 

Total, general 5.999 

Grafica Número de PQRS Asignadas Por Dependencia
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Tabla N. 4 

 
TIPOS DE TRÁMITE RADICADOS 

 

 
TIPO DE TRAMITE 

TOTAL 
ENTREGADAS 

Petición de interés general 497 

Petición de interés particular 3934 

Licencia de construcción 104 

Radicación de cuentas cobro 1.242 

Solicitud de certificado de estratificación 215 

Solicitud de certificados de uso de suelos  7 

Total general 5.999 

Grafica Tipos de Trámite Radicados 
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ANALISIS CUANTITATIVO DEL TRAMITE DE RESPUESTA DE PQRS POR DEPENDENCIA 

SEGUNDO SEMESTRE 2025. 

 

 

 
La Administración Municipal realiza el procedimiento de Respuesta de las PQRS teniendo 

en cuenta los lineamientos y términos determinados en las disposiciones normativas: Ley 

1712 de2014 y Ley 1755 del 2015. Así mismo tiene establecidos los procedimientos de la 

Ventanilla Única Virtual en la cual se establecen las actividades para la radicación, trámite 

de respuesta, seguimiento y mejora, productos, responsables y puntos de control. 

 
A continuación, se presenta un análisis cuantitativo referente al trámite de respuesta a las 

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias radicadas durante el periodo objeto de análisis, 

seguimiento y evaluación del 01 de julio al 31 de diciembre del 2025, las cuales fueron 

direccionadas a cada dependencia, bajo las variables Total asignadas, Total realizadas, 

Total Entregadas. 

 

 
 

 

V. RECOMENDACIONES 
 

 
Con el fin de mejorar el procedimiento de PQRS en la Alcaldía del Municipio de Moniquirá la 
Oficina Asesora de Control Interno en cabeza de su funcionario responsable se permite formular 
algunas acciones de mejoramiento para que sean aplicadas por los responsables de cada área 
así: 

 

 
✓ Continuar fortaleciendo la cultura del autocontrol en funcionarios y contratistas, a través de 

capacitaciones en temas relacionados con: trámite de las peticiones, tiempos de respuesta, 
quejas, sugerencias y reclamos, riesgos, responsabilidades y procedimientos internos 
aplicables. 

✓ Hacer seguimiento por parte de todos los secretarios de Despacho, a la actividad de VUV de 
cada uno de sus funcionarios a cargo de manera constante, esto con el fin de incentivar el 
uso adecuado, pertinente y oportuno de la plataforma por parte de estos, logrando así, mejorar 
la gestión del proceso de recepción y respuesta a los diferentes requerimientos instaurados 
ante la entidad. 

 
✓ Establecer responsables del monitoreo de cada mecanismo para la recepción de las PQRS 

con el fin de que se haga seguimiento permanente y se atienda en debida forma las 
sugerencias de los ciudadanos. 
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✓ Continuar fomentando la cultura de revisar los correos Institucionales diariamente por cada 

uno de los servidores y funcionarios Públicos de la Entidad, además capacitar en los 
procedimientos y protocolos de Atención a la Ciudadanía. 

 

 
✓ Fortalecer el proceso de Socialización a la Ciudadanía, de los medios de solicitud con que 

cuenta la Alcaldía Municipal, para atención y seguimiento de las PQRS, con el fin de estimular 
el uso, especialmente en lo que tiene que ver con los medios Tecnológicos y el buzón de 
sugerencias instalado, en los que de acuerdo con el informe presentado se observa la apatía 
y / o desconocimiento por parte de los Usuarios para el uso de los mismos. 

 

 
✓ Hacer uso del control Disciplinario para los Servidores Públicos de la Entidad que no cumplan 

con los tiempos estipulados para los Derechos de Petición y las diferentes PQRS. 

 

 
VI. CONCLUSIONES 

 

 

 
El incumplimiento a los tiempos de respuesta establecidos por la normatividad vigente (art.14º 
Ley 1755 de 2015), expone a los funcionarios responsables a sanciones disciplinarias por la  

 
 
autoridad competente y la Entidad podría enfrentar procesos judiciales de aquellos ciudadanos 
que sientan vulnerado este derecho. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                   FABIAN OCTAVIO PINZÓN BELTRAN 
                   Jefe Oficina de Control Interno 
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