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INFORME PQRSD
PERIODO ABRIL A JUNIO DE 2022

En atencién a lo ordenado en el Articulo 54 de la Ley 190 de 1995; Estatuto Anticorrupcién, hoy Ley
1474 de 2011 modificada y adicionada por Ley 2195 de 2022, me permito presentar en la calidad de
Subsecretaria de Despacho Cédigo 045 Grado 05 de la Subsecretaria de Servicios Administrativos, el
informe de las Quejas y Reclamos que se han recibido en la Gobernacion del Departamento del Atlanti-
co, en el periodo comprendido entre abril a junio de 2022.

La Secretaria General de la Gobernacion del Atlantico, a través del grupo de Atencién al Ciudadano,
adscrito a la Subsecretaria de Servicios Administrativos, fortalece de forma permanente, el modelo de
servicio al ciudadano de la entidad, desarrollando importantes acciones para implementar la politica
correspondiente. Demostrando eficacia en el uso de los canales apropiados de atencién a diferentes
solicitudes de los ciudadanos, asegurando un respaldo para satisfacer sus necesidades y expectativas.

Los distintos canales habilitados para la ciudadania son los siguientes:

e Correo oficial de la entidad, atencionalciudadano@atlantico.gov.co a través del cual se radican

las diferentes solicitudes con distinto a las distintas dependencias de la Gobernacién del Atlan-
tico.

e CHAT EN LINEA, es una herramienta de comunicacién a través del chat en vivo, que permite
dar mayor cobertura y en el cual nuestros agentes interactiian en tiempo real con la ciudada-
nia. Se puede acceder a través de nuestra pagina web, www.atlantico.gov.co, en horario de lu-
nes a viernes de 8:00 a.m. - 4:00 p.m.

e El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (P.Q.R.S.D.) que permite
registrar, tramitar, controlar y administrar los requerimientos de los ciudadanos y solicitud de
informaciéon de manera oportuna y eficiente a través de la pagina web,
https://srvappl.atlantico.gov.c0:7070/PQR/ . asi mismo, los ciudadanos pueden radicar una
PQRSD sin salir de casa. En la pagina web, se encuentra publicado el procedimiento para inter-
poner una PQRSD, asi como también se encuentra disponible el seguimiento que se puede rea-
lizar con el nimero de radicado, lo cual permite conocer de manera facil el estado de su tramite
y posterior respuesta.

e ATENCION PRESENCIAL, a través de este canal se proporciona asistencia a los ciudadanos de
una manera mas personal. Lo hacemos en la oficina de Atencién al Ciudadano ubicada en el
primer piso del edificio central; esto, nos permite ofrecer la oportunidad de causar una impre-
sién mas agradable al ciudadano que busca de nuestra ayuda. Con la atencién presencial, nos
aseguramos que las personas tengan una experiencia positiva.
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Para su conocimiento y la definicion de las respectivas acciones correctivas, se hace traslado del mismo
a las Dependencias mencionadas en el presente informe y a Secretaria de Control Interno para el
seguimiento a los planes de mejoramiento propuestos

1. SUBSECRETARIA DE RENTAS

El 81% de los reclamos y/o solicitudes lo genera la Subsecretaria de Rentas.

Este incremento continda con relacion al trimestre anterior; en consecuencia, se sugiere contemplar
dentro de los planes de mejoramiento de los procesos revisar, actualizar y mejorar el software de
liquidacién y pago del impuesto unificado de vehiculo, para de esta forma, optimizar el servicio y por
ende reducir los reclamos que este tema genera.

Las quejas mas frecuentes son:

= Hay inconsistencias en la liquidacion de impuestos, teniendo en cuenta que en ocasiones
algunos datos no concuerdan.

* Devolucién de dinero por pagos realizados para tramites de pasaporte

= Actualizacién de propietarios y/o actualizacion en temas relacionados con traslado de cuentas
a otras ciudades.

* Prescripciones de impuestos o desembargos no se aplican en los tiempos estipulados.

=  Consultas relacionadas con inconsistencia en avaltios de vehiculos.

®=  Muchos reclamos de los ciudadanos por respuestas no recibidas cuando han enviado sus
solicitudes a los correos de cobro coactivo e impuesto vehicular

2. SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO

Representa el 10.3% de las PQRSD recibidas en la entidad. Los motivos con mayor nimero de reclamos
y/o solicitudes, se presentan por estos procesos:

* Reclamos por los Certificados de No Pensién.

» Certificados de tiempo de servicio

= Certificaciones CETIL.

*  Reclamos relacionados con retraso en procesos pensionales.

3. SUBSECRETARIA DE PASAPORTE

Representa el 1,4% de las PQRSD recibidas en la entidad. Las PQRSD se concentran en las siguientes
solicitudes:

* Inconvenientes que presentan los ciudadanos al momento de agendar o reprogramar cita para
el tramite de pasaporte por el aplicativo de la pagina web de la entidad,

* Inconvenientes al momento de realizar el primer pago en la plataforma de la pagina web para
tramite de pasaporte.

Para finalizar podemos concluir que el proyecto de ventanilla virtual sumado a la atencién presencial,
cefiidos al sistema de gestién de calidad, nos ha permitido cumplir el objetivo misional y de esa manera,
el ciudadano ha tenido mayor claridad y trazabilidad de sus PQRSD en esta administracion de la Goberna-
cién del Atlantico.

@ o :
icontec . [ Gobernacion del Atlantico . /‘:""\“i'f)":ﬁ‘:‘) ‘;‘1“(;‘;‘-’"“\" atlantico gov.ca
NETB90.102.006 | S (57)(S
SOrO0 [ Chdigo Postal BROOCI o o @ @ = Calle 40 carreras 45 y 46 / Barranquilla - Colombia
atlantico.gov.co Linea Gratuita: 01 8000 915 307

SC CER627381 Codigo DANE OR-000




Atlantico
para la Gente

]

Al contestar por favor cite :
GOBERNACION DEL

ATLANTICO *20230520004003 *

Radicado No.: 20230520004003

Pag3de8

Por ultimo, es relevante anotar que a través de la oficina de Atencién al Ciudadano seguimos compro-
metidos en brindar una atencién célida y empatica a los ciudadanos, con una gestién transparente,
basados en sélidos principios éticos y de calidad, liderados por la Secretaria General.

Cordialmente,

(Original firmado)

JOUSSETTE ABUDINEM ABUCHAIBE
Subsecretaria Administrativa
Gobernacion Departamento del Atlantico

Proyectd : Eileen Chegwin C- Lider Proceso Atencién al Ciudadano@
Revisé: Manuel Potes - Asesor Externo Subsecretarfa Administrativa
Copiaa: Oscar Vergel - Control Interno - Sistema de Gestién de la Calida

Walter Varela - Subsecretaria Direccionamiento Estratégico

La informacion del trimestre se presenta mediante graficas, con el fin de que esta sea clara en el momento de su
interpretacion, indicando, segtn sea el caso, la dependencia y nimero de quejas y reclamos recibidos.

Como resultado de la gestion, este trimestre se recibieron setecientos ochenta (1284) Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes, Denuncias (PQRSD), distribuidas de la siguiente manera:
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PQRSD RECIBIDAS
TRIMESTRE ABRIL - JUNIO 2022
No. DE PQRSD
CONCERTQ RECIBIDAS
Solicitudes y reclamos reasignados mediante el sistema de gestion documental 864
ORFEOQ, a las diversas dependencias de la entidad, segin competencia.
Derechos de peticién remitidos a las distintas dependencias de la Gobernacién del 104
Atlantico
Trasladadas por competencia a diferentes entidades como Contraloria, Transito 316
del Atlantico y Alcaldias Municipales
Otras determinaciones, que conciernen a solicitudes que llegan con informacién
incompleta y/o requerimiento que si fueron resueltas por la Administracién De- 0
partamental
TOTAL 1284

Ver Grafica No. 1

RECLAMOS Y SOLICITUDES RECIBIDAS A TRAVES DE LA PAGINA WEB
TRASLADADOS A LAS DISTINTAS DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD

AR — i . DAD i
o SECRETARIA/SU R - OS Y/O SOLICITUDES |

Subsecretaria de Rentas 699
Secretaria de Salud 12
Subsecretaria de Talento Humano 89
Secretaria de Educacién 8
Despacho de la Gobernadora 10
Secretaria de General 9
Secretaria de Agua potable 2
Secretaria de desarrollo econémico 1
Secretaria de Cultura y Patrimonio 2
Subsecretaria de Contabilidad 4
Subsecretaria de Pasaporte 12
Secretaria de Infraestructura 6
Secretaria del interior 3
subsecretaria de Presupuesto 1
Secretaria juridica 2
Oficina de Participacién comunitaria 2
Gerencia de capital social 1
Subsecretaria de Servicios Administrativos y Logisticos. 1
TOTAL 864

Ver Grafica No. 2
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DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS A TRAVES DE LA PAGINA WEB

TRASLADADOS A LAS DISTINTAS DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD

i s L

Subsecretaria de Rentas 71

Subsecretaria de Talento Humano 12
Despacho de la Gobernadora 6
Secretaria de General 4
Secretaria Desarrollo econémico 1
Secretaria de Educacion 1
Secretaria de Hacienda 1
Secretaria de Infraestructura 3
Secretaria de Interior 1
Subsecretaria de Pasaporte 1

Secretaria Privada

Gerencia de capital social 1

Oficina de Prevencion y desastre
TOTAL 104

Ver gréfico No. 3.

DERECHOS DE PETICION, RECLAMOS Y/0 SOLICITUDES RECIBIDOS A TRAVES DE LA PAGINA
WEB TRASLADADOS A OTRAS ENTIDADES:

L i -~ | SOLICITUDES
Alcaldia Distrital de Barranquilla L 3 5
Instituto de Transito del Atlantico 35 43

Otras 5 225
TOTAL 43 273
Ver grafico No. 4
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De acuerdo con las cifras y el informe presentado, se observa al hacer un comparativo del
trimestre anterior, en el cual se recibieron 1549 PQRSD vs el trimestre actual, en el cual se
recibieron 1284 PQRSD, un decrecimiento del 17%; cifra que va disminuyendo si tomamos
como referencia los datos del primer trimestre de 2022.
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Grafica No.1
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Grafica No. 2

CANTIDAD SOLICITUDES, QUEJAS Y/O
RECLAMOS ABRIL A JUNIO DE 2022
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Grafica No. 3
DERECHOS DE PETICION DE LA ENTIDAD
RECIBIDOS DEL TRIMESTRE ABRIL - JUNIO
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DERECHOS DE PETICION, RECLAMOS Y/O SOLICITUDES RECIBIDAS VIA

WEB Y TRASLADADAS A OTRAS ENTIDADES ABRIL - JUNIO
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