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1. Contexto

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y del Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP), se pre-
senta el informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
correspondientes al primer trimestre de la vigencia 2026. El presente informe consolida la gestion institucio-
nal en materia de atencion al ciudadano, evaluando el comportamiento de los canales de atencion, el volu-
men de solicitudes recibidas, su distribucidon por dependencias y el cumplimiento en los tiempos de respues-
ta, con el propésito de fortalecer la eficiencia del servicio, la transparencia y la satisfaccion ciudadana.

En mi calidad de Subsecretaria de Despacho, Codigo 045 Grado 05 de la Subsecretaria de Servicios Admi-
nistrativos, presento el informe del seguimiento de las Peticiones, Quejas y Reclamos que se han recibido
en la Gobernacién del Departamento del Atlantico del Primer Trimestre de 2026.

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 tom¢ la informacién reportada por la Oficina de Atencion al Ciu-
dadano y los resultados de las consultas realizadas en el SGD ORFEO.
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2. Alcance

El alcance de este informe se precisa del periodo del mes de Enero a Marzo de 2026, el cual comprende el analisis de:

Canales de atencion, su uso, disponibilidad y efectividad

Funcionamiento adecuado del area de atencion al Ciudadano

Horarios de Atencion al Ciudadano

Cantidad de PQRSD recibida y asignada a las diferentes Dependencias para su tramite correspondiente.
Cantidad de PQRSD que fueron trasladadas por competencia.

Medios de respuesta de PQRSD.

Seguimiento de respuesta a PQRSD.

2. Objetivo General

Realizar el seguimiento al proceso de atencién y gestion de las PQRSD durante el primer trimestre de 2026, con el fin de
optimizar el servicio, emitir recomendaciones y fortalecer la satisfaccion ciudadana.
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4. Marco Legal

Ley 1712 de 2014
Ley 1952 de 2019
Ley 1474 de 2011
Constitucion Politica — Articulo 23 Ley 1755 de 2015

5. Metodologia

Para la consolidacion del presente informe de seguimiento, se estructurd la informacion a partir de una revi-
sion de la informacién publica institucional y la operatividad de los canales de atencién al ciudadano; com-
plementariamente, se realizé el procesamiento de datos del Sistema de Gestién Documental ORFEO para
el trimestre comprendido entre enero y marzo de 2026, facilitando el analisis de la asignacion y respuesta
de las PQRSD por dependencia; finalmente, este ejercicio se integré con las métricas de interaccion de la
plataforma WISE y el flujo de comunicaciones via correo electrénico, con el fin de obtener una vision deta-
llada de la gestion de la entidad.
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6. Resultados del seguimiento
Recepcion de PQRSD

Para este Primer Trimestre de 2026, segun la informacién tomada del Dashboard ORFEO, se identifican
11.973 PQRSD recibidas, representando un incremento de mas del 100% en comparacién al Primer Tri-
mestre de 2025 que cerrd con 5.368 PQRSD.

Canal de Recepcion
11973
6073 (50.72%)
4100 (34.24%)
1559 (13.02%)
241 (2.01%
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Detalle PQRSD por dependencia

Detalle PQRSD por Dependencia

{(Respondidas Vs Pendientes)

S. RENTAS 2515 (37-26%4 4235 (62.74%)
238 (15.68%) Il 1230 (84.32%)
676 (100%)

155 (39.44%) 1l 238 (60.56%)
1(0.32%) | 312 (99.68%)
217 (100%)

44 (21.26%) W 163 (78.74%)
38 (19.39%) W 158 (80.61%)

TALENTO HUNMANO

SALIDA

S. ASESORIAS Y ASISTENCIAS
S. INTERIOR

S. EDUCACION

S. SALUD PUBLICA

5. GENERAL

S. PARTICIPACION

GERENCIA DE CAPITAL

42 (23.46%) Wl 137 (76.54%)
23 (15.86%) W 122 (84.14%)
S. JURIDICA 19 (13.57%) Wl 121 (86.43%)
3 (2.75%) [ 106 (97.25%)
22 (20.95%) @l 83 (79.05%)

S. PRIVAIDA

S. PREVENCION

Ver todas las dependencias
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Distribeicion ¢

5. RENTAS

Total PQRSD

Tatal PQRED

L —
B Respondidas (2608) 30.65% B Pendientes (4139) 61.35%

5. ASESORIAS ¥ ASISTENCIAS

5
M Respondidas {157) 3295% M Pendientes {236} 60.05%

Dependencias con mayor carga de PQRSD

6747

TALENTO HUMAND

1522
Totad PORSD

B Respondidas (244) 16.03% B Pendicntes (1278) B197% M Respondidas () 0%

M Respondidas (1) 0.32% M Pendientes (312) 99.68% M Respondidas (0] 0%

B Pendientes (678) 100%

393 S. INTERIOR 313 5. EDUCACION 217
Total PQRSD Total FORSD
e ————————x _—_—————————

M Pendientes (217) 100%

678

150 9001 15014001

150 45001

SC-CER627381 SA-2000744  ST-2000743

Comportamiento de respuestas de PQRSD

Pendientes por Respuesta

B VENCIDOS: 5337 (62.13%)

W Proximos a vencer: 526 (6.12%)

[ Lejos de vencer: 857 (9.98%)
SIN TRD: 1870 (21.77%)

62.13%

VENCIDOS

fIx]olo
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Tabla 1. Cantidad de PQRSD recibidas por Dependencia Tabla 2. Cantidad de Derechos de

del Primer Trimestre de 2026. (11.973) Peticidn recibidos por Dependencia (5.307).
5. REMTAS E750 DEPE_CODIGO DEPENDENCIA
TALEMTO HUMAMND 1518 400 DEPENDENCIA DE SALIDA 333
SALIDA 676 10 DESPACHD DEL GOBERNADOR E
5. ASESORIAS ¥ ASISTEMNCIAS 393 700 GERENCIA DE A5UNTOS ETNICOS 1
5. INTERIOR 313 11 GERENCIA DE CAPITAL 5OCIAL 114
5. EDUCACIOM 217 13 DFICINA DE CONTROL INTERND DISCIPLINARID DE INSTRUCCION 1
5. SALUD PUBLICA 207 500 SECRETARIA DE AGUA POTABLE ¥ SANEAMIENTO BASICO 35
i' ‘:.EEEI?:MIDN t:: 1z SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE Ui INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES e
GEREMCIA DE CAFITAL 145 0o SECRETARIA JURIDICA 4
= JURIDICA T30 30 SECRETARIA DE CONTROL INTERND 1
= PRIVADA o5 an0 SECRETARIA DE CULTURA ¥ PATRIMONIO 5
= FEEVENCION 105 700 SECRETARIA DE DESARROLLD ECONOMICO F)
= AGLUA 102 an SECRETARIA DE EDUCACION 30
5. WIAS 102 70 SECRETARIA DE HACIENDA 1
5. GESTION AGROFECUARIA o5 100 SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 2
5. WIVIEMDA BE 600 SECRETARIA DE L& MUIER ¥ EQUIDAD DE GENERD 1
%. DES. ADMIN 67 o0 SECRETARIA DE SALUD 4
5. PASAPORTE 51 &0 SECRETARIA DEL INTERIOR 20
= HACIEM DA &0 50 SECRETARIA GENERAL 144
= SALUD ad 20 SECRETARIA PRIVADA 5
5. CONTABILIDAD 31 02 SUBSECRETARIA DE GESTION AGROPECUARIA T
5. CULTURA a4 203 SUBSECRETARIA DE TURISMO 5
5. SERW ADMIN 3z
—LER - 101 SUBSECRETARIA DE VIAS Y CONSTRUCCION ]
= D= ECOTIGTAIES == 201 SUBSECRETARIA DE GESTION EMPRESARIAL 1z
CESFACAD = 52 SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL EE
&, TESORERIA 25 T4 SUBSECRETARIA DE CONTABILIDAD &
5. INFRAESTRUCTURA 20 51 SUBSECRETARIA DE DESARROLLD ADMINISTRATIVO 1z
5. 515T. INFORMACION Z0 B SUBSECRETARIA DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL MUNICIPAL 1
5. INFORMATICA 19 61 SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA Y CONVIVENCIA 11B
%. GESTION TURISMO 17 53 SUBSECRETARIA DE PASAPORTE
5. GESTION EMP 13 72 SUBSECRETARIA DE PRESUPUESTD 1
5. PORTALECIMIEMTC iz 2 SUBSECRETARIA DE PREVENCION ¥ ATEMCION DE DESASTRES
5. PLAMEACION 1z 71 SUBSECRETARIA DE RENTAS 3541
5. QUELAS 11 93 SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA
5. PRESUPFLUESTO i I ]
e — 52 SUBSECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS E
oD = 3 SUBSECRETARIA DE SISTEMAS DE INFORMACION Y PROYECTOS F)
= CONTROLIFITERTID = 51 SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMAND 247
CIUDADELR = FE] SUBSECRETARIA TESORERIA H
% DIE. ESTEATEGICD i 10z SUBSECRETARIA VIVIENDA INTERES 50CIAL ELECTRIFICACION Y ESPACIO PUB. B0
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Tabla 3. Cantidad de solicitudes recibidos Primer Trimestre 2026

Solicitudes recibidas por PQRSD trasladados a las distintas Dependencias de la Entidad

DEPE_CODIGO DEPENDENCIA TOTAL
L DEPEMDENCIA DE SALIDA 172
10 DESPACHO DEL GOBERMADOR 1
11 GEREMCIA DE CAPITAL SOCIAL 1
15 OFICINA DE COMTROL INTERNO DISCIPLINARIO DE JUZGAMIENTO 1
500 SECRETARIA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO 4
12 SECRETARIA DE TECHOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES 2
300 SECRETARIA JURIDICA
400 SECRETARIA DE CULTURA ¥ PATRIMONIO 2
40 SECRETARIA DE EDUCACION 24 |
70 SECRETARIA DE HACIENDA 3
600 SECRETARIA DE LAMUIER Y EQUIDAD DE GENEROD
90 SECRETARIA DE SALUD 2
60 SECRETARIA DEL INTERIOR 10
50 SECRETARIA GEMERAL 2
101 SUBSECRETARIA DE VIAS Y CONSTRUCCION 1
92 SUBSECRETARIA DE ASESORIAS ¥ ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL 9
74 SUBSECRETARIA DE CONTABILIDAD 3
91 SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO 4
61 SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA Y CONVIVENCIA 2
53 SUBSECRETARIA DE PASAPORTE 1
62 SUBSECRETARIA DE PREVENCION ¥ ATEMCION DE DESASTRES 5
71 SUBSECRETARIA DE RENTAS 517
93 SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 3
51 SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO 240
73 SUBSECRETARIA TESORERIA 1
102 SUBSECRETARIA VIVIENDA INTERES SOCIAL ELECTRIFICACION ¥ ESPACIO PUB. 4

TOTAL 1.044
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Tabla 4. Cantidad de Traslados de PQRSD a otras entidades del Primer Trimestre 2026

Otras Tipologias PQRSD

PQRSD Trasladadas Otras Dependencias (Total 467)

PQRSD TRASLADADAS OTRAS ENTIDADES
| TRIMESTRE 2026
ENTIDAD CANTIDAD
TRANSITO DEL ATLANTICO 401
TRANSITO DE BARRANQUILLA 30 Denuncias recibidas: 11
ALCALDIA DE SOLEDAD 3
REGISTRADURIA NACIONAL DEL ESTADO Reclamos recibidos: 200
CIVIL 5
OTRAS ENTIDADES
_ Quejas recibidas: 61
Comunicaciones Oficiales:
461
Felicitaciones: 1
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6.1. Canales de Atencion

PQRSD Web (24/7)
Chat Virtual

Correo Electronico
Atencioén Presencial

6.2. Uso de Canales

e Chat virtual

Se report6 para este Primer Trimestre la atencidén desde el Chat Virtual de 2.167 Ciudadanos, que en com-
paracion al primer trimestre de 2025, representa una disminucion del 48,1% (valor anterior 4.182), esto obe-
dece al notorio incremento de ciudadanos que prefieren de manera presencial ingresar a nuestra Entidad
para realizar consultas de diversos asuntos y generar en muchos casos sus correspondientes PQRSD.

Ciudadanos atendidos 2.167
e Correo electréonico institucional atencionalciudadano@atlantico.gov.co

Durante este primer trimestre de la vigencia 2026, se alcanzé un total de 3.075 correos electronicos recibi-
dos, que en comparacion al Primer Trimestre de 2025, representan un porcentaje de disminucion del 55,4%
(valor anterior 6.910).

Correos electronicos recibidos 3.075
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e Atencioén presencial

La Atencidn Presencial, se mantiene en un promedio de mas de 200 ciudadanos atendidos por dia, de for-
ma directa y satisfactoria, logrando orientar sobre los tramites de la Entidad, realizar radicaciéon de docu-
mentos, recepcion de PQRSD Verbal y correos certificados a la ciudadania. Todo ello, nos permite tener un
servicio mas cercano, dinamico y resolutivo, favoreciendo la aclaracién y orientacién inmediata, reduciendo
asi, la necesidad de gestiones posteriores a través de otros canales como es el correo electrénico.

Mas de 200 ciudadanos atendidos en promedio diariamente.

* PQRSD.
(ver punto 6).
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7. Seguimiento

El sistema ORFEO permite seguimiento automatico y control de solicitudes pendientes.

Radicados PQRS vencidos o préximos a vencer » e B
e atencionalciudadano@atlantico.gov.co <atencionalciudadano@atlantico.gov.co» @ vie, 10 abr, 11:31a.m. (hace 3dias) fr @ €

para -

Buen dia,

Los radicados relacionados en el documento adjunto, se encuentran vencidos o venceran en los proximos 5 dias, agradecemos realizar el respectivo tramite de los
mismos

Aftentamente,
Atencién al ciudadano

Gobernacion del Atlantico

Un archivo adjunto + Analizado por Gmail © (&} Agregar a Drive
B} s
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8. Recomendaciones

» Dar cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 y a lo dispuesto en el procedimiento para atencién de

PQRSD, con el fin de garantizar los términos legales de respuesta y con esto prevenir el aumento de
acciones de tutela.

Realizar los Traslados por Competencia de manera oportuna a la entidad correspondiente de la aten-
cion de la PQRSD dentro de los siguientes cinco (5) dias habiles de su recepcion.

Generar directamente desde el Radicado Padre de cada PQRSD, las respuestas correspondientes,
con el fin de garantizar su trazabilidad y contar con un Expediente que optimice los procesos, buscan-
do siempre la mejora continua.

Tipificar los documentos de acuerdo con las TRD las cuales deben corresponder al tipo documental
respectivo, de manera que nos permita identificar las solicitudes, peticiones o reclamos presentados
por el ciudadano.

Asociar al Radicado Padre de la PQRSD los Radicados de Salida que se hayan creado de forma inde-
pendiente y una vez finalizado el tramite archivar cada PQRSD describiendo en los comentarios la
gestidn que se realizo.

Verificar las direcciones de envio de correspondencia fisica creadas en el sistema ORFEOQO para evitar
devolucién de respuestas por errores en numeracion, municipios o falta de datos especificos.

CH K&
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9. Conclusiones

Desde la Oficina de Atencién al Ciudadano, continuaremos haciendo la radicacién, la asignacion y los
seguimientos oportunos a las PQRSD que se envian a cada dependencia para su atencion, esperamos que
de los reportes compartidos con asuntos pendientes se tomen las acciones respectivas para dar
cumplimiento de los términos legales; Ley 1437/2011, al igual que la Ley 1755 de 2015.

Es menester contar con el apoyo de todos los funcionarios para mantener las buenas practicas en el
manejo de nuestro SGD ORFEO, lo cual nos permitira conservar buena calificacion en las auditorias y
buena percepcion en las Encuestas de Satisfaccion de los ciudadanos.

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

Cordialmente,

TATIANA GONZALEZ ARCON

Subsecretario De Despacho
Subsecretarla De Servicios Administrativos

@GN KG)
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