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1. INTRODUCCION.

En cumplimiento de la_Ley 1474 de 2011, “por la cual se dictan normas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad de control de gestion publica”, de acuerdo a lo establecido en su articulo 76, el
cual reza: “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad ... “. Me permito presentar en calidad de Subsecretaria de Despacho Cadigo
045 Grado 05 de la Subsecretaria de Servicios Administrativos, el informe del
seguimiento de las Peticiones, Quejas y Reclamos que se han recibido en la
Gobernacion del Departamento del Atlantico del Segundo Trimestre de 2025.

La finalidad de este informe es garantizar a los ciudadanos el acceso a la informacion
publica de la entidad; los tramites y servicios prestados durante este periodo. Asi como
dar cumplimiento a las normas vigentes que rigen en la materia.

Para tal efecto, se tomé la informacion reportada por la Oficina de Atencion al Ciudadano
y los resultados de las consultas realizadas en el SGD ORFEO.
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2. OBJETIVO GENERAL.

Realizar el seguimiento del proceso de atencion y gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencia y Denuncias (PQRSD) durante el Segundo Trimestre de la vi-
gencia 2025, con el fin de contribuir con la optimizacion del servicio, entregar las reco-
mendaciones que sean necesarias y promover la mejora continua para la satisfaccion
de las ciudadanias.

3. ALCANCE.

El alcance de este informe corresponde al periodo del mes de Abril a Junio de 2025,
el cual comprende el analisis de:

e Canales de atenciodn, su uso, disponibilidad y efectividad.

e Funcionamiento adecuado del area de atencién al Ciudadano.

¢ Horarios de Atencién al Ciudadano.

e Cantidad de PQRSD recibidas y asignadas a las diferentes Dependencias para su
tramite correspondiente.

e Cantidad de PQRSD que fueron trasladadas por competencia.

e Medios de respuesta de PQRSD.

e Seguimiento de respuesta a PQRSD.

4. MARCO LEGAL

» Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposi-
ciones”.

> Ley 1952 de 2019, Cddigo Disciplinario Unico, Articulo 38 Numerales 20 y 38.

» Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece que: “La Oficina de Con-
trol Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la Administracion de la entidad un informe semes-
tral sobre el particular”.
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Articulo 23 de la Constitucién Nacional, “Toda persona tiene derecho a presen-
tar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamen-
tales.”

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”.

Ley 1474 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los

mecanismos de prevencion, investigacion y sancidén de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestidn publica."

METODOLOGIA.

Para la elaboracion del presente informe de seguimiento, se recopild informacioén de la
siguiente manera:

En primer lugar, se verifico la informacion publica que ofrece la entidad para que la
ciudadania realice los tramites requeridos y se valido la disponibilidad de los Canales
de Atencién.

Seguid

0 a lo anterior, se descargaron los reportes del SGD ORFEO, para el periodo

comprendido entre el mes de Abril a Junio de 2025, de este modo se logré identificar
la asignacion de PQRSD a las distintas dependencias de la Entidad.

Se verifico la gestion de PQRSD a través del Sistema de Gestion Documental OR-
FEO, el cual es la herramienta oficial para el registro y trazabilidad de toda comunica-
cion interna o externa de la Entidad.
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6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO.

6.1. Disponibilidad de Canales de Atencion.

Para la atencion de la ciudadania en general se han dispuesto los siguientes Canales,
de los cuales se verifico su correcto funcionamiento y los horarios de atencion estable-
cidos:

a. PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias); canal
que permite registrar, tramitar, controlar y administrar los requerimientos de los
ciudadanos vy solicitud de informacion de manera oportuna y eficiente, que in-
gresan a través de la pagina web,
https://srvapp1.atlantico.gov.co:7070/PQRSDGobAtl/faces/Views/crearPQR.xhtml.

Los ciudadanos pueden radicar una PQRSD desde cualquier lugar y desde la
comodidad de su casa, siguiendo el procedimiento publicado. De forma poste-
rior, realizar su seguimiento con el numero de radicado recibido y conocer de
manera facil el estado de su tramite y verificar su respuesta.

Funciona las 24 horas del dia, los siete (7) dias de la semana y las solicitudes
se asignan para su atencion en el horario habil laboral.

b._Chat Virtual; es una herramienta de comunicacion que nos permite estable-
cer contacto en tiempo real con los ciudadanos, a través de los agentes encar-
gados. A la cual se puede acceder desde nuestra Pagina web, ingresando en
el enlace, https://srvapp2.atlantico.gov.c0:9041/PortalChat/, en el horario de lu-
nes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. en Jornada continua.

c. Correo Electrdnico Institucional, atencionalciudadano@atlantico.gov.co;
Donde se reciben todas las solicitudes dirigidas a las diferentes dependen-
cias de la Gobernacion del Atlantico. Funciona las 24 horas del dia, los sie-
te (7) dias de la semana y las solicitudes se asignan para su atencion en el
horario habil definido.

d. Atencion Presencial; canal con el cual se proporciona orientacién a los
Servidores Publicos y a los ciudadanos de una manera directa y personali-
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zada sobre los procesos que se manejan al interior de nuestra Entidad. Se
recepcionan y radican las solicitudes que llegan en medio fisico, verbal o
correo certificado. Desde la oficina de Atencién al Ciudadano, ubicada en el
primer piso del edificio Central. En un horario de atencién de lunes a vier-
nes de 8:00 a.m. —4:00 p.m. en Jornada Continua.

e. Atencion Telefénica;
Linea gratuita anticorrupcion: 018000425888. Canal desde el cual se reci-
ben las denuncias por corrupciéon de los ciudadanos y se entrega orienta-
cion general de nuestros servicios.

6.2. REPORTE CANALES DE ATENCION.

6.2.1. Atencion Chat Virtual.

Se reportd para este Segundo Trimestre la atencion desde el Chat Virtual de 7.428
Ciudadanos que, en comparacion al primer trimestre de 2025, representa un aumento
del 77,61%, esto obedece a mayor cantidad de personas consultando por requisitos y
tramite de Pasaportes, al igual que consultas por atencion a PQRSD sobre proceso de
Cobros Coactivos de Impuesto Vehicular, informacion sobre acuerdos de pago, des-
embargos, aplicacion de titulos, entre otros. En el detalle 1. que sigue se resalta la
atencion del trimestre en estudio (ver Detalle 1.):

Detalle 1. Atencion Chat Virtual Segundo Trimestre 2025.

Ciudadanos atendidos en el 2do. Trimestre de 2025:

6.2.2. Atencion de Correo Electronico Institucional.

Para el periodo en estudio, como una mejora en el servicio, a la mayoria de las solici-
tudes y en especial a los Derechos de Peticion que se reciben por este canal, se les
ha estado asignando un numero de Radicacion a través del Sistema de Gestion Docu-
mental, el cual es notificado al remitente por este mismo medio para su seguimiento.
Razon por la cual, se ha generado un incremento del 19,95% en comparacion al tri-
mestre anterior para un total de 8.289 correos electronicos recibidos.
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A manera de resumen se puede visualizar el siguiente detalle:

Detalle 2. Atencion Correo Electronico Segundo Trimestre 2025.

atencionalciudadano@atlantico.gov.co

Correos electronicos recibidos en el 2do. Trimestre de 2025:

6.2.3. Atencion Presencial.

Continua para este periodo siendo un canal de gran preferencia para los ciudadanos,
teniendo en cuenta nuestro sistema de turnos, hemos identificado que se reciben y se
atienden mas de 300 personas diarias, no para radicar a gran escala solicitudes de
manera fisica, atendiendo la Politica de Cero Papel, sino para resolver sus inquietu-
des o consultas de manera directa y en muchos casos hasta inmediata; solucién de
inconsistencias, verificacion de embargos, estados de cuenta y liquidacién de Impues-
to Vehicular. Seguimos contando con el apoyo del personal de la Subsecretaria de
Rentas y con esto se ha logrado atender gran cantidad de personas hasta el final de
cada jornada en el horario de atencion establecido.

6.2.4. Atencion Telefénica.

Se encuentra habilitada la Linea gratuita anticorrupcién: 018000425888. Desde la cual
se han atendido 170 llamadas. Segun el registro realizado la mayoria de las consultas es-
tan relacionadas con informacion vehicular siendo la Sub. De Rentas la que cuenta con
mayor numero, ubicandose en primer lugar con 115 llamadas, le sigue la Oficina de Pa-
saportes con 24; informacion sobre cita y horarios de entrega. En tercer lugar, se ubica la
Sec. De Salud con un total de 11 llamadas para consultas sobre atencion en salud y datos
de contacto y finalmente en el ultimo lugar se ubica la Sec. De Educacién con 8 llamadas
sobre acceso al Sistema SAC, registro de instituciones e informacién general (Ver llustra-
cioén 1.).

En este periodo no se registraron llamadas para reportar posibles actos de corrupcion al
interior de la entidad.
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llustracion 1. Total Llamadas recibidas Segundo Trimestre 2025.

REGISTRO DE LLAMADAS
Il TRIM DE 2025
B RENTAS B TALENTO HUMANO
B ATENCION CIUD. m S. EDUCACION
m S. GENERAL m S. SALUD
B S. INTERIOR m DESPACHO
S.TIC PASAPORTE
H VIVIENDA m OTRAS ENTIDADES
B TOTAL

6.2.5. Atenciéon modulo PQRSD Web.

Para este Segundo Trimestre se reporto la recepcién de 9.045 PQRSD, representando un
incremento del 68,49% en comparacién con el trimestre inmediatamente anterior. Es im-
portante resaltar que la diferencia se debe a la formalidad que representa contar con un
numero de radicacion para la atencion de sus consultas, peticiones, quejas, reclamos y
solicitudes en general, asi como la comodidad que ofrece el formulario Web de PQRSD
para su presentacion, luego de ser actualizado. Sumado a esto, la labor de asignacion de
radicaciones a los correos electrénicos.

Las siguientes graficas y tablas ilustran visualmente el comportamiento de las PQRSD du-
rante este periodo:
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llustracion 3. Total PQRSD Segundo Trimestre 2025.

GOBERNACION DEL

ATLANTICO

Al contestar por favor cite estos datos:
Radicado No.: 20250500069283

Codigo validacion: 73a41

10,000
9,000
8,000
7,000
6,000
5,000
4,000
3,000
2,000
1,000

TOTAL PQRSD 2do. Trimestre

2025

B TOTAL PQRSD I
TRIMESTRE 2025

Tabla 1. Cantidad de PQRSD recibidas por Dependencia del Segundo Trimestre 2025.

PQRSD EN TOTAL RECIBIDAS POR DEPENDENCIAS 2do. Trimestre de 2025

DEPENDENCIAS,  CANT.
INTERIOR 94

AGUA POTABLE 40

CAPITAL SOCIAL 17
CONTROLINTERNO 8

RENTAS 4595

DESPACHO 37

DES. ECONOMICO 69

EDUCACION 150

TALENTO HUMANO 396
GERENCIA DE ASUNTOS ETNICOS 10

PARTICIPACION 71
PASAPORTE 4
PLANEACION 13
PRESUPUESTO 11
PREVENCION 50
PRIVADA 24
JURIDICA 63
S.GENERAL 142
CONTABILIDAD 7

S. CULTURA 48
DEP. SALIDA 2591
S. INFRA 78
JUNTA DE CIUDADELA UNIVERSITARIA 2
MUJER 6
OFICINADE QUEJAS 8
TESORERIA 9
SALUD 269

150 9001

15014001

SC-CER627381 SA-2000744  ST-2000743

®
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SERV. ADMINISTRATIVOS 40
TIC 7
HACIENDA 20
ASAMBLEA DEPARTAMENTAL 3
ALCALDIA DISTRITAL BAQ. 29
ALCALDIA DE SOLEDAD
ALCALDIA SABANALARGA
TRANSITO DEL ATL.
TRANSITO DE BOGOTA
TRANSITO DE MEDELLIN
TRANSITO DE SOLEDAD
TRANSITO DE GALAPA
RNEC

SIMITI

[N
o<}

PR R WARLRrRN

Tabla 2. Cantidad de Derechos de Peticion recibidos Segundo Trimestre 2025.

DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS POR DEPENDENCIAS 2do. Trimestre de 2025

DEPENDENCIAS.  CANT.
INTERIOR 16

RENTAS 2100

DESPACHO 3

DES. ECONOMICO 30

EDUCACION 36

TALENTO HUMANO 94

AGUA POTABLE 10

CAPITAL SOCIAL 3

CONTROL INTERNO 6
GERENCIA DE ASUNTOS ETNICOS 1

HACIENDA 1
S.CULTURA 5

PARTICIPACION 16
PASAPORTE 1

PLANEACION 3
PREVENCION 12
PRESUPUESTO 2

PRIVADA 1

SALUD 62

S.GENERAL 66

TESORERIA 3

TIC 1

JURIDICA 3

MUJER 1
CONTABILIDAD 3

DEP. SALIDA815

S. INFRA 40

SERV. ADMINISTRATIVOS 5
ALCALDIA DISTRITAL BAQ. 14

ALCALDIA DE SOLEDAD 1

TRANSITO DE SOLEDAD 2

TRANSITO DEL ATL. 82
TRANSITO DE BOGOTA 1

TRANSITO DE MEDELLIN 2

ASAMBLEA DEPARTAMENTAL 3
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Tabla 3. Cantidad de solicitudes recibidas Segundo Trimestre 2025.
SOLICITUDES RECIBIDAS POR PQRSD TRASLADADOS A LAS DISTINTAS DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD 2do.

TRIMESTRE DE 2025
DEPENDENCIAS.  CANT.
INTERIOR 77
AGUA POTABLE 29
CAPITAL SOCIAL 14
RENTAS 2341
CONTROL INTERNO 2
DESPACHO 33
DES. ECONOMICO 38
EDUCACION 105
JURIDICA 60

TALENTO HUMANO 300
GERENCIA DE ASUNTOS ETNICOS 9

PARTICIPACION 55
PLANEACION 10
PASAPORTE 1
PRESUPUESTO 2
PREVENCION 37

PRIVADA 23
S.GENERAL 58
CONTABILIDAD 4

S. CULTURA 40

DEP. SALIDA 1776

S. INFRA 35

JUNTA DE CIUDADELA UNIV. 2
MUJER 5

OFICINADE QUEJAS 8

TESORERIA 6

SALUD 187

SERV. ADMINISTRATIVOS 35
TIC 6

HACIENDA 19
PRESUPUESTO 7

TRANSITO DEL ATL. 30

ALCALDIA DISTRITAL BAQ. 7

TRANSITO DE GALAPA 1
TRANSITO DE MEDELLIN 2
RNEC 1

Tabla 4. Cantidad de Quejas recibidas Segundo Trimestre 2025.

QUEJAS RECIBIDAS PQRSD
2do Trimestre De 2025.
DEPENDENCIAS.  CANT.
RENTAS 28
EDUCACION 6
S. CULTURA 2
S.GENERAL 3
S. INFRA 1
PASAPORTE 1
SALUD 8
ALCALDIA DISTRITAL BAQ. 4
ALCALDIA DE SOLEDAD 1
Py Py Py Pagina
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TRANSITO DEL ATL. 1

Tabla 5. Cantidad de Reclamos recibidos Segundo Trimestre 2025.

RECLAMOS RECIBIDOS PQRSD
2do Trimestre De 2025.
DEPENDENCIAS,  CANT.
RENTAS 123

DES. ECONOMICO 1

DESPACHO 1

EDUCACION 1

SALUD 6

S. INFRA 1

S.GENERAL 14

INTERIOR 1

ALCALDIA DISTRITAL BAQ. 2
ALCALDIA SOLEDAD 1

TALENTO HUMANO 1

TRANSITO DEL ATL. 4

TRANSITO SOLEDAD 1

PASAPORTE 1

Tabla 6. Cantidad de Denuncias recibidas Segundo Trimestre 2025.
DENUNCIAS RECIBIDAS PQRSD
2do Trimestre De 2025.

DEPENDENCIAS. ~ CANT.

DES. ECONOMICO 1
CULTURA 1
EDUCACION 2
PREVENCION 1
RENTAS 2
SALUD 6
S.GENERAL 1
S. INFRA 1
ALCALDIA SOLEDAD 1
ALCALDIA SABANALARGA

ALCALDIA DISTRITAL BAQ.
TRANSITO DEL ATL.

SIMITI

RPN e

* Para completar la totalidad de las PQRSD recibidas en el periodo (9.045), debemos indicar que
contamos con: una (1) Sugerencia a Talento Humano y una (1) Eelicitacion a la Subsecretaria De
Rentas.
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llustracion 4. Cantidad de PQRSD recibidas por Dependencia Segundo Trimestre 2025.

PQRSD DIRECCIONADAS POR DEPENDENCIAS
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6.3. SEGUIMIENTO DE PQRSD.
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6.3.1 PQRSD sin respuestas.

Desde la Oficina de Atencidén al Ciudadano se recepcionan y se verifica la atencion de
cada una de las PQRSD recibidas desde el mes de Abril al mes de Junio de la vigencia
2025, las cuales fueron asignadas a las distintas dependencias de la Entidad para su de-
bido tramite. En el desarrollo de esta verificacion notamos que es evidente continuar ha-
ciendo un uso mas efectivo de la Herramienta de Gestion Documental ORFEO, debido a
que aun en las Bandejas de Entrada, los funcionarios estan dejando PQRSD sin respon-
der, que deberian ser archivadas una vez finalizada su gestién, indicando en los “comen-
tarios” las acciones realizadas; si se generé respuesta de forma directa, se realiz6 a tra-
vés de un radicado independiente o de qué manera se hizo el tramite.

Hemos ubicado en la Tabla siguiente (ver tabla 7.), las diez (10) primeras Dependencias
con mayor cantidad de PQRSD que no cuentan con respuesta cargada en el SGD OR-

FEO:

Tabla 7. PQRSD sin respuesta ABR-JUN de 2025

PQRSD SIN RESPUESTA
ABR-JUN DE 2025

1° RENTAS 3781
2° TALENTO HUMANO 379
3° S. EDUCACION 148
4° S. GENERAL 142
5° S. SALUD 116
6° S. INTERIOR 93
7° PARTICIPACION 66
8° S. JURIDICA 63
9° PREVENCION 47
10° S. CULTURA 44

En consecuencia, el Sistema de Gestidon Documental, realiza envios automaticos a los co-
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rreos electronicos institucionales de cada funcionario, como alerta de radicados en su
Bandeja de Entrada pendientes por tramitar, remitiendo un archivo Excel con el detalle de
la informacion.

De igual manera, la Oficina de Atencién al Ciudadano realiza seguimientos; genera cada
mes del SGD ORFEO un Reporte de PQRSD, para identificar las Dependencias con radi-
cados pendientes por tramitar y luego enviar un correo electronico para dar aviso a todas
las dependencias y a la Oficina de Control Interno para su Control y Vigilancia, tal como
se evidencia en la siguiente imagen:

SEGUIMIENTO DE PQRSD MES DE JUNIQ 2025

ez Nune

Reciba un cordial saludo,

Desde [ Oficina de Atencion al Ciudadano, nos encontramos restizando un proceso de validacion de la stencién oportuns de/las PQRSD recibidas en la Entidsd. For tanto, nos permitimos envisr el reporte de Radicados pendientes
por Respussia en =l SGD0 ORFEQ, que fueron ssignados 2 su Dependencia, pars el pericda comprendida del mes de Junic 2025:

Es imp resaltar el i de o establecido en la Ley 1755 de 2015:
“ARTIGULO 14. T resolver i 1 de Saivo norma lagal especial y so pena da sancion disciplinaris, toda peticion debers resalverse dentra de fos quince (15) dias siguientes & su racepcion. *

Finalmente, agradecemos su spaya para verificar | estado de esta sobicitud e informar s gestion reslizada.

Atentos a la informacion,

Atte,
ATENCION AL CIUDADANG
Gobernacién del Arldntico.

Con las medidas implementadas anteriormente, esperamos mejore de manera progresiva
la gestién de las PQRSD y el uso de las herramientas tecnoldégicas de apoyo en la
entidad.

6.3.2. Términos de Ley para dar respuestas.

De la verificacion realizada a la atencion de PQRSD, se evidencia gran niumero de estas
sin responder o sin asociar respuestas que fueran generadas de forma independiente a
cada Radicado Padre, para evitar que en la Columna “Estado” del Reporte PQRSD, nos
arroje estos resultados. Preocupa entonces que se continden enviando respuestas de for-
ma Extemporanea y seguiremos de forma rigurosa en compafia de la Oficina de Control
Interno haciendo Control y vigilancia mensualmente y enviando a cada Dependencia sus
tramites Pendientes.

Por lo anterior, reiteramos la importancia del cumplimiento de lo establecido en la Ley
1755 de 2015:

“ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
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Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. “

Al igual que lo contenido en el Procedimiento de PQRSD:

Tipificacion en el sistema de la Tiempo de
entidad respuesta

10 dias siguientes a
Su_recepcion

Peticiones de consultas sobre materias a | 30 dias siguientes a
cargo de la Gobernaddn su_recepdan

10 dias siguientes a
su_recepcion

Tipos de PQRSD

Peticiones de documentos

Peticiones de informacion
Peticion

Derecho de peticion general y/o 15 dias siguientes a
particular Su recepdon
Derecho de Peticion de Congresistas 5 dias Sguiedites § a0
recepaon

10 dias siguientes a
su recepcion

) . 15 dias siguientes a

Queia Queja su_recepcién

15 dias siguientes a

Peticidn entre autoridades

Reclamo Reclamo p
Su recepaon
15 dias siguientes a
Denuncia Denuncia su recepcion
No obligatorio/15
Sugerencias Sugerencias dias siguientes a su

recepcion

En tal sentido, garantizar el cumplimiento de las normas que rigen en la materia, nos per-
mitira evitar acciones legales por omision o incumplimiento de la Ley.

6.3.3. Medios de Respuestas.

Las nuevas funcionalidades del SGD ORFEO, se deben continuar aprovechando por par-
te de cada funcionario y de las dependencias, de modo que una vez que se genere el Ra-
dicado de Respuesta, este sea notificado al Ciudadano de forma automatica al correo
electrénico asociado a la solicitud y no realizar envios directos desde otros correos institu-
cionales.

En los casos de que la respuesta se haya enviado de forma fisica, se requieren indicacio-

nes claras en los comentarios del radicado; nombre de empresa de correo certificado, nu-
mero de guia, entre otros.
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7. RECOMENDACIONES.

Es importante indicar, que los informes se generan a partir de los reportes que arroja el
SGD ORFEO, a través de los cuales se realiza la clasificacién y estadistica de la informa-
cion que se utiliza como insumo al momento de ser auditados. Por lo anterior, resulta de
suma importancia que los funcionarios tipifiquen correctamente el radicado recibido que
permita identificar las solicitudes, peticiones o reclamos, previa verificacion de los anexos
presentados por el ciudadano.

Resaltamos que el tramite para atencion a PQRSD esta dispuesto en el procedimiento
respectivo aprobado y socializado en el cual sefala el manejo y atencién a éstas, con el
fin de cumplir con los tiempos o términos legales de respuesta.

Las dependencias de la Entidad, deberan tipificar los documentos de acuerdo con las
TRD las cuales deben corresponder al tipo documental respectivo.

Importante que todas las respuestas se generen directamente desde el Radicado Padre
de cada PQRSD, con el fin de garantizar su trazabilidad y contar con un expediente aso-
ciado.

En caso de generar respuestas de forma independiente, es decir, con Radicados de Sali-
da, se recomienda asociar el Radicado Padre de la PQRSD, con el fin de determinar si se
produjo respuesta y se atendidé de manera oportuna. Una vez generada la respuesta y
enviada, se recomienda archivar cada PQRSD al finalizar su gestion e indicar en los co-
mentarios una breve descripcion que haga claridad del tramite realizado.

Las practicas diferentes a lo anteriormente indicado, originara los reportes por el SGD
ORFEO donde relaciona que las PQRSD estan sin responder o que no han sido atendi-
das oportunamente.
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8. CONCLUSIONES.

Desde la Oficina de Atencién al Ciudadano, continuaremos haciendo la asignacién oportu-
na de las PQRSD a cada dependencia para su atencién. Igualmente, se realizaran los se-
guimientos a través de los reportes que genere el SGD Orfeo sobre PQRSD sin respuesta
y se informara a cada dependencia para que tomen las acciones respectivas para la apli-
cacion y cumplimiento de los términos legales.

De conformidad con lo anterior y teniendo en cuenta que el Sistema de Gestién Documen-
tal ORFEO, emite avisos de solicitudes vencidas o proximas a vencer, es imperativo que
los Servidores Publicos ejecuten de manera efectiva su labor, asumiendo los términos que
dicta la Ley 1437/2011, modificada por la Ley 1755 de 2015, para dar respuestas oportu-
nas y garantizar el cumplimiento de lo reglamentado.

La Oficina de Atencién al Ciudadano, en el marco de la politica publica de manera articu-
lada con las demas dependencias de la Entidad, sigue dando cumplimiento y aplicacion a
la normatividad vigente en materia de transparencia y accesibilidad de la informacién a la
ciudadania en general.

Cordialmente,

{,L @ |
TATIANA GONZALEZ ARCON

Subsecretario De Despacho
Subsecretarla De Servicios Administrativos

Proyecté: Diana Arrieta Angulo. Profesional Universitario Atencion al Ciudadano.

Elaboré: Diana Patricia Arrieta Angulo
Revisé: Norma Fernandez Nufiez, Lino Edgar Torregroza Gomez
Aprobd: Tatiana Gonzalez Arcon
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