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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 ... “. Teniendo en cuenta a su vez lo establecido en el Programa de
Transparencia y Etica Publica- PTEP, Me permito presentar en calidad de
Subsecretaria de Despacho Cdédigo 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 Cuarto
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 tomo la informacion reportada por la Oficina de Atencién al Ciudadano
y los resultados de las consultas realizadas en el SGD ORFEO.
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OBJETIVO GENERAL.

Realizar el seguimiento del proceso de atencion y gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencia y Denuncias (PQRSD) recibidas en la Entidad en el Cuarto Tri-
mestre del afio 2025, para contribuir a la optimizacion del servicio, emitir recomenda-
ciones y aumentar el grado de satisfaccion de las ciudadanias.

3.

ALCANCE.

El alcance de este informe se precisa del periodo del mes de Octubre a Diciembre de
2025, el cual comprende el analisis de:

e Canales de atencion, su uso, disponibilidad y efectividad

e Funcionamiento adecuado del area de atencién al Ciudadano

e Horarios de Atencién al Ciudadano

e Cantidad de PQRSD recibida y asignada a las diferentes Dependencias para su
tramite correspondiente.

e Cantidad de PQRSD que fueron trasladadas por competencia.

e Medios de respuesta de PQRSD.

e Seguimientos de PQRSD.

e Atencién presencial.

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, Cédigo 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 Constitucion 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."

5. 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 sus tramites y se valid6 la disponibilidad de los Canales de Aten-
cion.

Seguido a lo anterior, se descargaron los reportes del SGD ORFEO del periodo com-
prendido entre el mes de Octubre a Diciembre de 2025, identificando la asignacién de
PQRSD a las dependencias de la Entidad, verificando la gestion de PQRSD realizada,
teniendo en cuenta que es la herramienta oficial para el registro y trazabilidad de toda
comunicacion interna o externa de la Entidad.

Por ultimo, se tomaron los valores de los registros de atencion del CHAT VIRTUAL,
desde su plataforma WISE y los envios de correos electronicos para dejar contenido
dentro de este informe.
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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 verificé su correcto funcionamiento y los horarios de atencion estable-
cidos:

a. PQRSD (Peticiones. Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias); ca-

nal que permite registrar, tramitar, controlar y administrar los requeri-
mientos de los ciudadanos y solicitud de informacion de manera oportu-
na y eficiente, que ingresan a través de la pagina web,
https://sgdorfeo.atlantico.gov.co/formularioWeb/
Los ciudadanos pueden radicar una PQRSD desde cualquier lugar y
desde la comodidad de su casa, siguiendo el procedimiento publicado.
De forma posterior, 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 al
enlace, https://srvapp2.atlantico.gov.co:9041/PortalChat/ , en el horario de lunes
a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. en Jornada continua.

c. Correo Electrénico 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 atencién en el
horario habil definido.
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d. Atencion Presencial; canal con el cual se entrega orientacion a los Servi-
dores Publicos y a los ciudadanos de una manera directa y personalizada
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 Atencion 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 Cuarto Trimestre la atencion desde el Chat Virtual de 3.603 Ciu-
dadanos que representan una variacion del 58,7%, en comparacién al trimestre ante-
rior, debido a que las consultas se atienden de forma presencial sobre temas de pa-
saportes directamente en la Dependencia encargada, aunque se continua entregando
orientacion general sobre requisitos y tramites del mismo desde el Chat. Cabe desta-
car que permanecen las consultas por atencion a PQRSD sobre proceso de Cobros
Coactivos de Impuesto Vehicular; acuerdos, desembargos, prescripciones, entre
otros. En el detalle 1. A continuacion se resalta la atencion del trimestre en estudio
(ver Detalle 1.):

Detalle 1. Atencion Chat Virtual Cuarto Trimestre 2025.

Cutanos s o5 0. s d 025

6.2.2. Atencion de Correo Electronico Institucional.

Durante este ultimo trimestre de la vigencia 2025, se alcanz6 un total de 2.998 correos
electronicos recibidos, lo cual representa un porcentaje de disminucién del 68,74%,
que se valora de forma positiva, ya que evidencia que la atencién presencial se ha re-
forzado y resulta mas efectiva para la ciudadania.
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A manera de resumen se puede visualizar el siguiente detalle:

Detalle 2. Atencion Correo Electronico Cuarto Trimestre 2025.

6.2.3. Atencion Presencial.

La Atencién Presencial, se mantiene en promedio de 300 ciudadanos atendidos, la
cual se ha visto fortalecida durante el periodo analizado, registrandose un numero sig-
nificativo de ciudadanos atendidos de forma directa y satisfactoria, logrando orientar
sobre los tramites de la Entidad, realizar radicacion de documentos, recepcion de
PQRSD Verbal y correos certificados a la ciudadania. Todo ello, nos permite tener un
servicio mas cercano, dinamico y resolutivo, favoreciendo la aclaracion y orientacion
inmediata, reduciendo asi, la necesidad de gestiones posteriores a través de otros ca-
nales como es el correo electrénico.

6.2.4. Atencion Telefénica.

Este canal permite resolver dudas sin necesidad de desplazamiento, ahorro de tiem-
po, y dinero, se obtiene una atencion personalizada, especialmente util para personas
en zonas rurales con movilidad reducida, de esta manera el ciudadano puede explicar
su caso y recibir indicaciones claras sobre tramites o rutas de atencion, es un canal in-
mediato en situaciones urgentes y que ademas ofrece mayor inclusion.

Durante el periodo evaluado se han atendido para este Cuarto Trimestre 306 llamadas
que en gran medida obedecen a consultas sobre expedicidén y entrega de Pasaportes,
informacion vehicular, horarios de atencion y otros. Continuamos la atencién oportuna
a través de la Linea gratuita anticorrupcion: 018000425888.

Finalmente, para este trimestre no se registraron llamadas para reportar posibles ac-
tos de corrupcion al interior de la entidad.
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6.2.5. Atenciéon modulo PQRSD Web.

Para este Cuarto Trimestre se reporté la recepcion de 10.417 PQRSD, representando una
disminucién del 30,8% en comparacion con el trimestre inmediatamente anterior. Este re-
sultado se deriva del uso continuo de los canales presenciales y telefénicos, asi como la
existencia de otras plataformas alternas para registro de solicitudes como el caso de las
devoluciones de dinero, siendo este uno de los tramites de mayor flujo.

Las siguientes graficas y tablas ilustran visualmente el comportamiento de las PQRSD du-
rante este periodo:

llustracion 1. Total PQRSD Cuarto Trimestre 2025.

TOTAL PQRSD IV TRIMESTRE 2025
10,417
12,000
10,000
8,000 W TOTAL PQRSD IV
TRIMESTRE 2025
6,000
4,000
2,000
0
TOTAL PQRSD IV TRIM 2025
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Tabla 1. Cantidad de PQRSD recibidas por Dependencia del Cuarto Trimestre 2025.

PQRSD EN TOTAL RECIBIDAS POR DEPENDENCIAS 4to. Trimestre de 2025

DEPENDENCIAS. _ CANT.

SUBSECRETARIA DE RENTAS 5.860
SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO 1.363
DEPENDENCIA DE SALIDA 448
SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL 426
SECRETARIA DEL INTERIOR 288

GERENCIA DE CAPITAL SOCIAL 177
SECRETARIA GENERAL 154
SECRETARIA JURIDICA 144
SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA Y CONVIVENCIA 141
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 130
SECRETARIA DE EDUCACION 111
SUBSECRETARIA DE PASAPORTE 102
SUBSECRETARIA DE VIAS Y CONSTRUCCION 93
SUBSECRETARIA VIVIENDA INTERES SOCIAL ELECTRIFICACION Y ESPACIO PUB. 90
SECRETARIA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO 81
SUBSECRETARIA DE PREVENCION Y ATENCION DE DESASTRES 72
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 60
SECRETARIA PRIVADA 59
SUBSECRETARIA DE GESTION AGROPECUARIA 56
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 55
SECRETARIA DE CULTURA Y PATRIMONIO 55
SECRETARIA DE HACIENDA 54
DESPACHO DEL GOBERNADOR 49
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 41
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO 37
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 35
SUBSECRETARIA TESORERIA 29
SUBSECRETARIA DE CONTABILIDAD 29
SECRETARIA DE SALUD 26
SUBSECRETARIA DE SISTEMAS DE INFORMACION Y PROYECTOS 23
GERENCIA DE ASUNTOS ETNICOS 22
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 21
SUBSECRETARIA DE PRESUPUESTO 16
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO DE INSTRUCCION 15
SUBSECRETARIA DE TURISMO 13
SUBSECRETARIA DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL MUNICIPAL 10
SUBSECRETARIA DE GESTION EMPRESARIAL 10
SUBSECRETARIA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 9
SECRETARIA DE PLANEACION 7
SECRETARIA DE CONTROL INTERNO 2
GERENCIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 2
JUNTA DE CIUDADELA UNIVERSITARIA 2

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

DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS POR DEPENDENCIAS 4to. Trimestre de 2025

DEPENDENCIAS.  CANT.

DEPENDENCIA DE SALIDA 313
DESPACHO DEL GOBERNADOR 20

GERENCIA DE CAPITAL SOCIAL 121
SECRETARIA JURIDICA 25
SECRETARIA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO 21
SECRETARIA DE CULTURA Y PATRIMONIO 9
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SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 10
SECRETARIA DE EDUCACION 25
SECRETARIA DE HACIENDA 11
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 19
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 17
SECRETARIA DE SALUD

SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
SECRETARIA DEL INTERIOR

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA PRIVADA

SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL
SUBSECRETARIA DE CONTABILIDAD

SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO

SUBSECRETARIA DE GESTION AGROPECUARIA

SUBSECRETARIA DE GESTION EMPRESARIAL

SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA Y CONVIVENCIA
SUBSECRETARIA DE PASAPORTE

SUBSECRETARIA DE PRESUPUESTO

SUBSECRETARIA DE PREVENCION Y ATENCION DE DESASTRES
SUBSECRETARIA DE RENTAS

SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA

SUBSECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

SUBSECRETARIA DE SISTEMAS DE INFORMACION Y PROYECTOS
SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO

SUBSECRETARIA DE TURISMO

SUBSECRETARIA DE VIAS Y CONSTRUCCION

SUBSECRETARIA TESORERIA

SUBSECRETARIA VIVIENDA INTERES SOCIAL ELECTRIFICACION Y ESPACIO PUB.
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16
29
113
11
104

25
52

72
99

24
4764
20

240
38

10
63

Tabla 3. Cantidad de solicitudes recibidas Cuarto Trimestre 2025.
SOLICITUDES RECIBIDAS POR PQRSD TRASLADADOS A LAS DISTINTAS DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD 4to.

TRIMESTRE DE 2025.

DEPENDENCIAS.  CANT.

DEPENDENCIA DE SALIDA 90

DESPACHO DEL GOBERNADOR 29

GERENCIA DE ASUNTOS ETNICOS 22

GERENCIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 2

GERENCIA DE CAPITAL SOCIAL 56

JUNTA DE CIUDADELA UNIVERSITARIA 2

OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO DE INSTRUCCION 14
SECRETARIA JURIDICA 119
SECRETARIA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO 60
SECRETARIA DE CONTROL INTERNO 2
SECRETARIA DE CULTURA Y PATRIMONIO 46
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 50
SECRETARIA DE EDUCACION 81
SECRETARIA DE HACIENDA 43
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 22
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 18
SECRETARIA DE PLANEACION 7
SECRETARIA DE SALUD 24

SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
SECRETARIA DEL INTERIOR

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA PRIVADA

SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL
SUBSECRETARIA DE CONTABILIDAD

SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO

SUBSECRETARIA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
SUBSECRETARIA DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL MUNICIPAL
SUBSECRETARIA DE GESTION AGROPECUARIA

SUBSECRETARIA DE GESTION EMPRESARIAL

SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA Y CONVIVENCIA
SUBSECRETARIA DE PASAPORTE

SUBSECRETARIA DE PRESUPUESTO
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SUBSECRETARIA DE PREVENCION Y ATENCION DE DESASTRES 48
SUBSECRETARIA DE RENTAS 1034
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 107
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 45
SUBSECRETARIA DE SISTEMAS DE INFORMACION Y PROYECTOS 21
SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO 1123
SUBSECRETARIA DE TURISMO 5
SUBSECRETARIA DE VIAS Y CONSTRUCCION 55
SUBSECRETARIA TESORERIA 19
SUBSECRETARIA VIVIENDA INTERES SOCIAL ELECTRIFICACION Y ESPACIO PUB. 26

Tabla 4. Cantidad de Quejas recibidas Cuarto Trimestre 2025.
QUEJAS RECIBIDAS PQRSD
4to. Trimestre De 2025.

DEPENDENCIAS. ~ CANT.

DEPENDENCIA DE SALIDA 17
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO DE INSTRUCCION 1
SECRETARIA DE EDUCACION 3
SECRETARIA DEL INTERIOR 1
SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL 2
SUBSECRETARIA DE RENTAS 12
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 1

SUBSECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 1

Tabla 5. Cantidad de Reclamos recibidos Cuarto Trimestre 2025.
RECLAMOS RECIBIDOS PQRSD
4to. Trimestre De 2025.

DEPENDENCIAS. ~ CANT.

DEPENDENCIA DE SALIDA 20

SECRETARIA DEL INTERIOR 1

SECRETARIA GENERAL 1

SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL 3
SUBSECRETARIA DE CONTABILIDAD 1
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO 1
SUBSECRETARIA DE RENTAS 48
SUBSECRETARIA DE TURISMO 2

SUBSECRETARIA VIVIENDA INTERES SOCIAL ELECTRIFICACION Y ESPACIO PUB. 1

Tabla 6. Cantidad de Denuncias recibidas Cuarto Trimestre 2025.
DENUNCIAS RECIBIDAS PQRSD
4to. Trimestre De 2025.

DEPENDENCIAS. ~ CANT.

DEPENDENCIA DE SALIDA 8

SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 1
SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL 1
SUBSECRETARIA DE RENTAS 2

SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 2

SUBSECRETARIA DE TURISMO 1
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Tabla 7. Cantidad de Sugerencias recibidas Cuarto Trimestre 2025.
SUGERENCIAS RECIBIDAS PQRSD
4to. Trimestre De 2025.

DEPENDENCIAS. ~ CANT.

2

SECRETARIA DE EDUCACION

RSD RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

4to. Trimestr 202

P

860
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llustracidn 3. Cantidad de Solicitudes recibidas por Dependencia Cuarto Trimestre 2025.

SOLICITUDES RECIBIDAS POR PORSD ASIGNADAS A
DEPENDENCIAS

5000 4to. Trimestre de 2025

3983
4000

3000

2000

1034 1123

1000 I

1

257 316
902922 2 56 2 141190 2 465081432218 7 24 4° 5 4048 24119104 6 69 31248
- L |

. 1074521

6.3. INFORMACION TRASLADOS POR COMPETENCIA.

En virtud del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, hemos dado traslado por competencia
de las PQRSD recibidas en el periodo comprendido del mes de Octubre a Diciembre de la
presente anualidad de la siguiente manera (Ver Tabla 8):

Tabla 8. Cantidad de TRASLADOS por Competencia PQRSD Cuarto Trimestre 2025.

Peticiones Trasladadas
Quejas Trasladadas
Reclamos Trasladados
Solicitudes Trasladadas
Denuncias Trasladas
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De lo contenido en la Tabla 8 anterior, podemos concluir que el Transito Departamental
del Atlantico es la entidad que mas traslados por competencia le realizamos, ubicandose
para este Cuarto periodo en el Primer Lugar con 225 PQRSD remitidas. Esto obedece a
que algunos ciudadanos no identifican que la Secretaria de Hacienda Departamental
funciona de manera descentralizada del ITA y que no manejamos asuntos como
comparendos, fotomultas o infracciones de transito. En segundo lugar, se ubica la
Secretaria de Transito y Seguridad Vial de Barranquilla, con 141 PQRSD que le
fueron trasladadas también por temas vehiculares que estan fuera de nuestro alcance.
Por ultimo, le siguen otras entidades con 23 como la Alcaldia Distrital de Barranquilla, y
demas entidades que solo se les ha enviado alguna PQRSD como Transito de Soledad,
Transito de Puerto Colombia, Edumas, entre ofras. Hasta completar los Traslados por
Competencia realizados en un total de 406.

6.4. SEGUIMIENTO DE PQRSD.
6.4.1 PQRSD sin respuestas.

Desde la Oficina de Atencién al Ciudadano se recepcionan y se verifica la atencion de
cada una de las PQRSD recibidas desde el mes de Octubre al mes de Diciembre de la vi-
gencia 2025, las cuales fueron asignadas a las distintas dependencias de la Entidad para
su debido tramite. Para el desarrollo de esta verificacién, cada mes se genera desde el
Sistema de Gestion Documental Orfeo, un reporte de PQRSD, identificando las que se
encuentran en estado Pendiente, se envia la informacién como tabla o se adjunta el archi-
vo a los correos electrénicos de cada Dependencia para recordar la atencion oportuna
que se debe dar a los radicados asignados. Con esto mantenemos mejor comunicacion
entre las areas, hemos notado mayor interés en mejorar la gestion administrativa y desde
nuestros canales es mas frecuente observar el envio de respuestas via email con su radi-
cacion a los ciudadanos.

Igualmente, el Sistema de Gestion Documental, continua realizando envios automaticos a
los correos electronicos institucionales de cada funcionario remitiendo un archivo Excel
con el detalle de los radicados pendientes por tramitar en su Bandeja de Entrada.

Ambas acciones, permiten realizar un proceso de seguimiento mas completo y que debe
reflejarse en aumento de la efectividad.

La siguiente imagen corresponde al envio de un seguimiento del mes de Octubre que se
comparte a modo de evidencia:
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e Secretaria General Atencion al Ciudadano Atlantico <atencionalciudsdano@atlantico.gov.cos jue. 6nov2025.22Tpm. Yy 6
para Wilmides. Paola. Tatiana, Norma

Reciba un cordial saludo,

Desde la Oficina de Atencion al Ciudadano, nos encontramos realizando un proceso de validacion de la atencion oportuna de las PQRSD recibidas en la Entidad. Por tanto, nos permitimos
enviar el reporte de Radicados pendientes por Respuesta en el 3GD ORFEQ, gue fueron asignados a su Dependencia, para el pericdo comprendido del mes de Octubre 2025:

31-0CT-25 (Se recibe por
02.44.35.000000 FERNANDO |correo 25-NOV-25
1|20250500404632 |PM PQRSD ICorreo electrénico |electrénico) [Peticion General 15 12.00.00.000000 AM

|Queja y solicitud
|de aclaratoria
lsobre requisito
|de cédula digital
para tramite de

pasaporte (Se
04-NOV-25 MNelson recibe por
10.57.17.000000 Ortiz Cafias |correo 26-NOV-25
2 |20250500405522 |AM PQRSD Correo electrénico lelectrénice) [Peticion General 15 12.00.00.000000 AM
Deracho de
Peticidn ?

|Agilizacion de

De los seguimientos realizados, logramos identificar un listado de Dependencias que aun
cuentan con PQRSD sin respuesta y se reiter6 la importancia de mantener una atencion
oportuna para minimizar el impacto.

6.4.2. Términos de Ley para dar respuestas.

De la verificacion realizada se evidencia un gran numero de PQRSD sin responder o sin
asociar respuestas que fueron generadas de forma independiente a cada Radicado Pa-
dre, para evitar que en la Columna “Estado” del Reporte PQRSD, nos arroje estos resulta-
dos. Preocupa entonces que se continden enviando respuestas de forma Extemporanea y
seguiremos de forma rigurosa en comparfia de la Oficina de Control Interno haciendo
Control y vigilancia mensualmente y enviando a cada Dependencia sus tramites Pendien-
tes.

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.
Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. “
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Al igual que lo contenido en el Procedimiento de PQRSD:

Tipificacién en el sistema de la Tiempo de
entidad respuesta

10 dias siguientes a
su recepcon

Peticiones de consultas sobre materias a | 30 dias siguientes a
cargo de la Gobernadién su_recepcién

10 dias siguientes a
Su recepcdn

Tipos de PQRSD

Peticiones de documentos

Peticiones de informacion
Peticion

Derecho de peticion general y/o 15 dias siguientes a
particular su recepcion
Derecho de Peticion de Congresistas 5 dias e it edt
recepcion

10 dias siguientes a

icion en il 5
Peticién entre autoridades su recepcidn

. 15 dias siguientes a
Queja Qg su_recepcon

15 dias siguientes a

Reclamo Reclamo .
su recepcion
i . 15 dias siguientes a
Denuncia Denuncia su recepcidn
No obligatorio/15
Sugerencias Sugerendias 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 omisién o incumplimiento de la Ley.

6.4.3. 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.

- Dar cumplimiento a la Ley 17565 de 2015 y a lo dispuesto en el procedimiento
para atencién de PQRSD, con el fin de garantizar los términos legales de res-
puesta y con esto prevenir el aumento de acciones de tutela.

- Realizar los Traslados por Competencia de manera oportuna a la entidad corres-
pondiente de la atencién de la PQRSD dentro de los siguientes cinco (5) dias ha-
biles 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 Expe-
diente que optimice los procesos, buscando 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 solicitu-
des, peticiones o reclamos presentados por el ciudadano.

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

- Verificar las direcciones de envio de correspondencia fisica creadas en el siste-
ma ORFEO para evitar devolucion de respuestas por errores en numeracion,
municipios o falta de datos especificos.
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8. CONCLUSIONES.

Desde la Oficina de Atencion al Ciudadano, continuaremos haciendo la radicacion, la
asignacion y los seguimientos oportunos a las PQRSD que se envian a cada depen-
dencia 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 bue-
nas practicas en el manejo de nuestro SGD ORFEO, lo cual nos permitira conservar
buena calificacion en la auditorias y buena percepcion en las Encuestas de Satisfac-
cion 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

Proyecté: Claret Benitez Chamie / Diana Arrieta Angulo. Profesionales de Atencién al Ciudadano.

Elaboré: Diana Patricia Arrieta Angulo
Revisé: Claret Del Carmen Benitez Chamie, Lino Edgar Torregroza Gomez
Aprobd: Tatiana Gonzalez Arcon
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