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INFORME DE ATENCION Y SEGUIMIENTO DE PQRSD
DE LA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
PRIMER TRIMESTRE
2025.
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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 Primer Trimestre de 2025.

Este informe se realiza con el fin de brindar transparencia en la funciéon publica
institucional de cara a los ciudadanos, asi como dar cumplimiento a las normas vigentes
en la materia. Para el efecto se tomd 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 primer trimestre de la vigen-
cia 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 se precisa del periodo del mes de Enero a Marzo 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

¢ 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 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 Enero a Marzo de 2025, de este modo se logré identifi-
car 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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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 y solicitud de informacion de manera oportuna y eficiente, ingresa-
dos a través de la pagina web,
https://srvapp1.atlantico.gov.co:7070/PQRSDGobAtl/faces/Views/crearPQR.xhtml.
Los ciudadanos pueden radicar una PQRSD sin salir de casa siguiendo el pro-
cedimiento publicado y realizar seguimiento con el numero de radicado, para
conocer de manera facil el estado de su tramite y posterior respuesta.

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

Cabe aclarar, que hubo interrupciones del servicio para el mes de Noviembre
debido a la configuracion y puesta en produccion de la nueva versién del Siste-
ma de Gestion Documental ORFEOQO, lo cual ha permitido que la ciudadania ac-
ceda a un servicio mucho mas amigable, robusto y ofreciendo una estructura
mas formal al envio de las PQRSD desde la pagina web.

b. El Chat Virtual, es una herramienta de comunicacion que nos permite esta-
blecer contacto en tiempo real con los ciudadanos, a través de los agentes en-
cargados. 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
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. en Jornada continua.

c. El Correo Electronico Institucional.
atencionalciudadano@atlantico.gov.co. Donde se reciben todas las solicitu-
des dirigidas a las diferentes dependencias de la Gobernacion del Atlantico.
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Funciona las 24 horas del dia, los siete (7) dias de la semana y las solicitu-
des se asignan para su atencion en el horario habil definido.

d. Atencion Presencial, canal con el cual se proporciona orientaciéon a los
Servidores Publicos y a los ciudadanos de una manera directa y personali-
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 Atencion al Ciudadano, ubicada en el
primer piso del edificio Central. En un horario de atencién; lunes a viernes
de 8:00 a.m. — 4:00 p.m. en Jornada Continua.

6.2. REPORTE CANALES DE ATENCION.

6.2.1. Atencion Chat Virtual.

Se reportd para este Primer Trimestre la atencion desde el Chat Virtual de 4.182 Ciu-
dadanos, que en comparacion al ultimo trimestre representa una disminucién del
47,46%, esto obedece al notorio incremento de ciudadanos que prefieren de manera
presencial ingresar a nuestra Entidad para consultar en mayor medida los recientes
proceso de Cobros Coactivos por Impuesto Vehicular y otras consultas que de mane-
ra directa resuelve la Oficina de Pasaportes. En el detalle 1. que sigue se resalta la
atencion del trimestre en estudio (ver Detalle 1.):

Detalle 1. Atencion Chat Virtual Primer Trimestre 2025.

CHAT VIRTUAL

Ciudadanos atendidos en el 1er. Trimestre de 2025:

6.2.2. Atencion de Correo Electronico Institucional.

Este se consideraba un canal de preferencia de la ciudadania por el volumen de la in-
formacion recibida que podia llegar hasta quince mil solicitudes en un trimestre, dirigi-
das a las diferentes dependencias de la Gobernacién del Atlantico. Debido a que el
Modulo de PQRSD, ha tenido cambios significativos haciendo mas amigable la inter-
faz y generando mayor confianza en el uso de esa plataforma, el envio de correos
electronicos ha venido disminuyendo de manera progresiva y para este trimestre bajo
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en un porcentaje de 9,28% frente al ultimo periodo. Contamos con un total de 6.910
solicitudes recibidas.

Continuamos mejorando este servicio y los agentes a cargo de su atencién en la ma-
yoria de los casos generan un radicado de las solicitudes recibidas, que luego es in-
formado por el mismo medio a su remitente. A manera de resumen se puede visuali-
zar el siguiente detalle:

Detalle 2. Atencion Correo Electronico Primer Trimestre 2025.

CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL
atencionalciudadano@atlantico.gov.co

Correos electronicos recibidos en el 1er. Trimestre de 2025:

6.2.3. Atencion Presencial.

Para este periodo es mayor la preferencia de los ciudadanos por este canal, no para
radicar a gran escala solicitudes de manera fisica, atendiendo la Politica de Cero Pa-
pel, sino para resolver sus inquietudes o consultas de manera directa y en muchos ca-
sos hasta inmediata; solucién de inconsistencias, verificacion de embargos, estados
de cuenta y liquidacién de Impuesto Vehicular, hemos contando con el apoyo del per-
sonal de la Subsecretaria de Rentas y con esto se ha logrado atender gran cantidad
de personas en un horario de atencién continua hasta el final de cada jornada.

6.2.4. Atencion médulo PQRSD Web.

Para este Primer Trimestre se reporté la recepcion de 5.368 PQRSD, representando un
incremento del 8,05% en comparacion con el trimestre anterior. Como se ha mencionado
desde el inicio de este informe, la razon de esta diferencia ha sido por la confianza que ha
generado a la ciudadania, las mejoras realizadas al formulario Web de PQRSD; una de
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las cuales les ha permitido hasta ahora subir anexos de una forma mas rapida, en varios
formatos y describir ampliamente su requerimiento.

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

llustracion 1. Total PQRSD Primer Trimestre 2025.
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Tabla 1. Cantidad de PQRSD recibidas por Dependencia del Primer Trimestre 2025.

PQRSD RECIBIDAS POR DEPENDENCIAS 1er. Trimestre de 2025

DEPENDENCIAS.  CANT.
DESPACHO GOBERNADOR 4
INTERIOR 22
RENTAS 2380
EDUCACION 80
TALENTO HUMANO 28
AGUA POTABLE 12
TESORERIA 4
SALUD 94
S.INFRAESTRUCTURA 33
S.GENERAL 42
S.TIC 1
PREVENCION 5
PARTICIPACION 7
JURIDICA 5
CONTABILIDAD 9
S. CULTURA 14
DEP. SALIDA 2462
SUB. SERV.ADMTVOS 2
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HACIENDA
INDEPORTES

PLANEACION

S. DESARROLLO ECO.
PASAPORTE

SUB. FORTALECIMIENTO
PRIVADA

SUB. SISTEMAS DE INFO. PROY.
OFIC. QUEJAS

sIc

ALCALDIA PUERTO COL.
REGISTRADURIA NAL.
ALCALDIA DE BARRANQUILLA
ALCALDIA DE SOLEDAD
TRANSITO DEL ATLANTICO
TRANSITO DE GALAPA
TRANSITO DEL MAGDALENA 2
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Tabla 2. Cantidad de Derechos de Peticion recibidos Primer Trimestre 2025.

DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS POR DEPENDENCIAS 1er. Trimestre de 2025

DEPENDENCIAS.  CANT.
DESPACHO 1

INTERIOR 10

RENTAS 684

EDUCACION 40

TALENTO HUMANO 11
AGUA POTABLE 6

SALUD 36
S.INFRAESTRUCTURA 17
PLANEACION 1

OFIC. QUEJAS 1

S. DESARROLLO ECO. 2
S.GENERAL 27
CONTABILIDAD 2

S. CULTURA 9
TESORERIA 3
PARTICIPACION 5

S. HACIENDA 1
PASAPORTE 1

SUB. FORTALECIMIENTO 2
DEP. SALIDA 830
ALCALDIA DE BARRANQUILLA 9
ALCALDIA PUERTO COL. 1
REGISTRADURIA NAL. 1
TRANSITO MAG. 2

TRANSITO DEL ATLANTICO 85
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Tabla 3. Cantidad de solicitudes/reclamos recibidos Primer Trimestre 2025.
SOLICITUDES QUEJAS Y/O RECLAMOS RECIBIDOS POR PQRSD TRASLADADOS A LAS DISTINTAS
DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD 1er. TRIMESTRE DE 2025

DEPENDENCIAS.  CANT.
DESPACHO GOBERNADOR 3
INTERIOR 12
RENTAS 1696
EDUCACION 40
TALENTO HUMANO 17
AGUA POTABLE 6
PARTICIPACION 2
SALUD 58
S. INFRAESTRUCTURA 16
S. GENERAL 15
PASAPORTE 2
PREVENCION 5
JURIDICA 5
CONTABILIDAD 7
S. CULTURA 5
S. DESARROLLO ECO. 1
DEP. SALIDA 1632
HACIENDA 2
PRIVADA 3
SUB. SISTEMAS DE INFO. PROY. 1
SUB. SERV.ADMTVOS 2
S.TIC 1
TESORERIA 1
INDEPORTES 2
SIC 1
ALCALDIA DE BARRANQUILLA 6
ALCALDIA DE SOLEDAD 3
TRANSITO DEL ATLANTICO 34
TRANSITO DE GALAPA 3
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llustracion 2. Cantidad de PQRSD recibidas por Dependencia Primer Trimestre 2025.

SOLICITUDES QUEJAS Y/O RECLAMOS RECIBIDOS POR PQRSD
TRASLADADOS A LAS DISTINTAS DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD
ler. TRIMESTRE DE 2025
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6.3. SEGUIMIENTO DE PQRSD.
6.3.1 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 Enero al mes de Marzo 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 sigue siendo evidente la necesidad de
dar un manejo mas efectivo al Sistema de Gestion Documental ORFEQ, debido a que tan-
to funcionarios como Dependencias (Enrutadores) estan dejando PQRSD sin responder
en sus Bandejas de Entrada, que deberian ser archivadas una vez realizada la gestion fi-
nal, dejando en los “comentarios” si su respuesta se genero de forma directa, se realiz6 a
través de un radicado cargado de forma independiente o se atendié mediante un correo
electrénico.
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En consecuencia, el Sistema de Gestion Documental ORFEO, realiza envios automaticos
a los correos 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:

Radicados PQRS vencidos o préximos a vencer

£ B notific.xsx

Q Secretaria General Atencion al Ciudadano (@]

Para: @ Lemus Navarro; 1@atlantico.gov.co

&, Responder 4, Responderatodos > Reewiar & [ -

Jue 30/01/2025 800
CC: mgonzalez@atlantico.gov.co; @ Diana Amieta Angulo; Amby.18@live.com; @ Iveth

@8 notificacionPQR50.xsx v
52

Buen dfa,

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

Atentamente,

Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la Informacion

“ Responder % Responder a todos 7~ Reenviar

Hemos ubicado en una tabla que se muestra a continuacion las diez (10) primeras Depen-
dencias con mayor cantidad de PQRSD que no cuentan con respuesta cargada en el
SGD ORFEO, en primer lugar, aparece la Subsecretaria de Rentas; la frecuencia de sus
requerimientos corresponden a solicitudes de actualizacién vehicular como cambios de
propietarios, activaciones, correccion de inconsistencias, solicitud de liquidacion vehicular,
aplicacioén o devolucion de titulos, informaciéon sobre embargos, devolucién de dinero y so-
licitud de desembargos, entre otros. La Secretaria de Educacién ocupa el segundo lugar
por consulta de informacion docente, envio de solicitud de cesantias parciales, reporte de
fallos para ingreso al Sistema SAC, entre otros. Es justamente que al contar con otro sis-
tema para el manejo de sus procesos, nos estaria generando este hueco de informacion.
Al final aparecen otras Dependencias a las cuales también se les realizo el seguimiento

(ver tabla 4.):
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Tabla 4. PQRSD sin respuesta ENE-MAR de 2025

PQRSD SIN RESPUESTA
ENE-MARZ DE 2025

1° RENTAS 2183
2° S. SALUD 106
3° S. EDUCACION 80
4° S. GENERAL 42
5° TALENTO HUMANO 27
6° S. INTERIOR 22
7° S. CULTURA 14
8° S. AGUA POTABLE 12
9° CONTABILIDAD 9
10° PARTICIPACION 7

6.3.2. Términos de Ley para dar respuestas.

Aunque se evidencia gran cantidad de PQRSD sin responder, lo cual es un indicativo que
muchas respuestas se estaran enviando de forma Extemporanea, esperamos que con el
apoyo de la actualizacion realizada al SGD ORFEO, la gestion de las solicitudes recibidas
y la atencién de PQRSD, continue mejorado, debido a que ahora se pueden hacer envios
de respuesta con un radicado oficial y de forma directa a los correos electronicos registra-
do por los Ciudadanos.

Se reitera 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 peticiéon debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién. “

Al igual que lo contenido en el Procedimiento de PQRSD:
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Tipificacién 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 Gobernadion su_recepcion

10 dias siguientes a
su recepcién

Tipos de PQRSD

Peticiones de documentos

Peticiones de informacion

Peticion

Derecho de peticion general y/o 15 dias siguientes a
particular su recepcion
5 dias siguientesa su

Derecho de Peticion de Congresistas g
recepcion

10 dias siguientes a
Su recepcion

Peticion entre autoridades

. . 15 dias siguientes a
Queja Queja su_recepdon

15 dias siguientes a

Reclamo Reclamao .
su recepcion
’ . 15 dias siguientes a
Denuncia Denuncia Su recepcidn
No obligatorio/15
Sugerencias Sugerencdas dias siguientes a su

recepcion

Lo anterior, nos permitira evitar acciones legales por omisién o incumplimiento de la Ley.

6.3.3. Medios de Respuestas.

De acuerdo con la informacién analizada y por la experiencia diaria en la Oficina de Aten-
cion al Ciudadano, se evidencia que algunas PQRSD recibidas, aun se estan contestando
por los correos institucionales de los Servidores Publicos, y no esta siendo indicado en el
SGD ORFEO en el histdrico de cada radicado.

Se hace necesario que las respuestas sean cargadas al SGD ORFEO y que aquellas res-
puestas que fueron generadas como un Radicado Independiente de Salida, sean asocia-
das al Radicado Padre para garantizar la trazabilidad de la informacion.
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7. RECOMENDACIONES.

Se recalca que los informes se generan descargando los reportes que arroja el SGD OR-
FEO, para clasificar y hacer conteo de la informacion que nos requieren posteriormente
en las auditorias, es sumamente necesario que los funcionarios tipifiquen correctamente
el radicado recibido, para identificar cuales son realmente solicitudes, peticiones o recla-
mos, luego de verificar lo que el ciudadano ha dejado como anexo.

Es importante que al momento de recibir una PQRSD se verifique la tipificacion y si consi-
dera que no corresponde, agradecemos asignar la correcta para efectos de contar con los
términos de respuesta de atencién que automaticamente establece el sistema en dias ha-
biles.

Se debe por parte de cada Dependencia continuar realizando los ajustes de sus TRD para
que las asignaciones correspondan al tipo documental real y se evite normalizar “Comu-
nicaciones Oficiales” para todo.

Se reitera la necesidad de generar las respuestas directamente en el Radicado Padre de
cada PQRSD para garantizar su trazabilidad y contar con su expediente asociado.

Es un compromiso como Servidor Publico ejercer las funciones debidamente, por tanto es
necesario que se generen las respuestas de manera oportuna a las solicitudes recibidas y
evitar proyectar la respuesta cuando se hayan vencido los términos.

Si las respuestas fueron generadas de forma independiente como Radicados de Salida,
se recomienda asociar al Radicado Padre correspondiente.

Si por alguna razén no se generan las respuestas por el SGD ORFEO, se recomienda in-
dicar en los comentarios de las PQRSD la accién realizada y se deje como soporte de la
gestion la respuesta cargada como un anexo en el sistema y sirva como evidencia.

Se recomienda archivar cada PQRSD una vez se finalice su gestién e indicar en los co-
mentarios una breve descripcién que haga claridad del tramite realizado.
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8. CONCLUSIONES.

Desde la Oficina de Atencion al Ciudadano, continuaremos haciendo una asignacién opor-
tuna de las PQRSD a cada dependencia para su atencién, verificando y generando repor-
tes que nos permitan identificar acciones de mejora para implementar en el proceso de
Atencion a la Ciudadania.

Se espera como resultado de un trabajo colaborativo poder establecer medidas conjuntas
entre dependencias, especialmente en la instauracién de politicas publicas que impacten
directamente a la poblacion de manera integral y que respondan a las necesidades de los
ciudadanos, siendo a su vez consignado de forma posterior en el Procedimiento de
PQRSD para definir nuevos lineamientos.

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.

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: Lino Edgar Torregroza Gomez, Tatiana Gonzalez Arcon
Aprobd: Tatiana Gonzalez Arcon
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