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Barranquilla, 06-07-2020

Doctora

ELSA MARGARITA NOGUERA DE LA ESPRIELLA
DESPACHO DE LA GOBERNADORA
BARRANQUILLA - ATLANTICO

ASUNTO: INFORME DE PQRS PERIODO 1 DE ABRIL AL 30 DE JUNIO DE 2020

En atencion a lo ordenado en el Articulo 54 de la Ley 190 de 1995; Estatuto Anticorrupcion,
hoy Ley 1474 de 2011, nos permitimos presentarle el informe de las Quejas y Reclamos
gue se han recibido en la Gobernacién del Atlantico, en el periodo comprendido entre el 1
de abril al 30 de junio de 2020.

La metodologia utilizada para mayor claridad, es con graficas, que indican la dependencia,
namero de quejas y reclamos recibidos.

Es de anotar que estamos trasladando el mismo a las Secretarias pertinentes para que
tomen las medidas respectivas y a la Secretaria de Control Interno para el seguimiento al
plan de mejoramiento.

Asi las cosas tenemaos que en este periodo se recibieron 752 escritos (PQRS) de los cuales
sélo 3 dieron origen a actuacion disciplinaria asi:

SECRETARIA No. DE MOTIVO FRECUENTE TRAMITE
QUEJAS
Secretaria General 1 Presunta irregularidad en | Se inicié Indagacion
contrato de cremacién de | Preliminar radicada bajo el
cadaveres. N0.886-20 de fecha
24.06.2020.
Secretaria de Salud 2 presuntas irregularidades | Se inicié Indagacion

en el ejercicio de sus | Preliminar radicada bajo el
funciones, irrespeto a sus | N0.887-20 de fecha
subalternos, entre otras. 24.06.2020.

presuntas irregularidades | Se inicié Indagacion
en el ejercicio de sus | Preliminar radicada bajo el
funciones con ocasion de la | N0.888-20 de fecha
pandemia Covid-19. 24.06.2020.

-~

C

1S0 9001

Calle 40 45-46 Barranquilla, Atlantico  Tel. (57)(5)330 7000

Linea Gratuita 01 8000 425 888 gobernador@atlantico.gov.co
NIT: 890.102.006-1

Codigo Postal: 080003
Cédigo DANE: 08-000

f Atlantico para la Gente atlantico.gov.co

=
R coniec



Atlantico Al contestar por favor cite :

sl para la *20200130002323*

DEL ATLANTICO ente
Radicado No.: 20200130002323

Pag 2 de 11

De las 749 (PQRS) restantes recibidas a través de la pagina web tenemos que:

Quinientos treinta y seis (536), corresponden a solicitudes y reclamos que se reasignaron
mediante el sistema de gestion documental (ORFEOQO) a las distintas dependencias de la
Entidad por competencia. Veintisiete (27) fueron derechos de peticién remitidos a otras
entidades. Cuarenta y nueve (49) compete a derechos de peticion remitidos a las distintas
secretarias de la Gobernacién del Atlantico. y Ochenta y dos (82) PQRS de competencia
de diferentes Entidades, por ejemplo la CRA, Barranquilla verde y Alcaldia municipales.

Cincuenta y cinco (55) corresponden a otras determinaciones que denominamos con este
nombre, toda vez, que conciernen a solicitudes bien sean que llegan con informacion
incompleta y/o requerimiento que si fueron resueltas por la Administracion Departamental.

Reclamos y Solicitudes recibidas a través de la web reasignadas a las distintas
dependencias:

SECRETARIA CANTIDAD
Subsecretaria de Rentas 246
Secretaria de Salud 70
Secretaria de Educacion 39
Despacho de la Gobernadora 32
Subsecretaria de Talento Humano 30
Secretaria del Interior 27
Secretaria General 15
Secretaria de Desarrollo Econémico 15
Secretaria de Cultura 11
Secretaria de Agua Potable y Saneamiento Basico 7
Subsecretaria de Participacién comunitaria 7
Atencioén al ciudadano 6
Secretaria de Planeacion 6
Secretaria de Infraestructura 6
Subsecretaria de Contabilidad 5
Secretaria de Hacienda 3
Secretaria Privada 2
Secretaria de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones 2
Subsecretaria de Tesoreria 1
Gerencia de Capital Social 1
Secretaria de Control Interno 1
Subsecretaria de Pasaporte 1
Secretaria Juridica 1
Subsecretaria de Prevencion y Atencién de Desastres 1
Oficina de Comunicaciones 1
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Observaciones:

1. El mayor nimero de reclamos y/o solicitudes lo est&4 generando la Subsecretaria de
Rentas, siendo el reclamo mas frecuente el del pago del impuesto unificado de
timbre vehicular. Expresan los usuarios que, al momento de liquidar el impuesto, en
unas ocasiones se encuentran con inconsistencias como base de avalluos, pagar el
impuesto con el valor reflejado y al solicitar soporte este pago no se refleja y
ocasiona el pago dos veces y por ende solicitudes de devoluciones. También
expresan que el pago en linea no es suficiente ni confiable.

2. En la Secretaria de Salud el motivo més frecuente se refiere a la realizacion de
pruebas Covid 19 y la demora en la entrega de sus resultados que en el momento
de presentar la queja han transcurrido hasta 15 dias de realizadas y sin respuesta
por parte del laboratorio encargado. Siendo el otro motivo frecuente la debilidad para
ingresar documentos en la pagina para el Registro Unico Nacional de Talento
Humano en Salud.

3. Despacho de la Gobernadora y Secretaria del Interior, referidas a las ayudas que
en virtud a la pandemia esta entregando el gobierno nacional y departamental a la
poblacién vulnerable; representando el 1% del universo de PQRS.

4. La Subsecretaria de Talento Humano, se concentra en solicitudes de Certificado de
No pension y certificado CETIL.

Derechos de Peticién recibidos a través de la web reasignadas a las distintas
dependencias:

SECRETARIA CANTIDAD

Subsecretaria de Rentas
Despacho de la Gobernadora
Secretaria General
Secretaria de Salud
Subsecretaria de Talento Humano
Secretaria del Interior
Secretaria Juridica
Secretaria Privada
Secretaria de Infraestructura
Secretaria de Hacienda
Subsecretaria de Pasaporte
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Reclamos y Solicitudes recibidas a través de la web remitidas a las distintas
entidades:

ENTIDAD CANTIDAD
Transito del Atlantico 28

Alcaldia Distrital de Barranquilla 15
Secretaria de Movilidad 12
Alcaldia de Soledad 10
Procuraduria Regional del Atlantico
Superintendencia de Salud

Transito de Galapa

Corporacion Regional Auténoma
Electricaribe

Departamento Nacional de Planeacion
Indeportes

Presidencia de la Republica
Superintendencia de Servicios Publicos
Policia Nacional

Alcaldia de Puerto Colombia
Barranquilla Verde

Alcaldia de Malambo
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Derechos de Peticidén recibidos a través de la web reasignadas a las distintas
entidades:

ENTIDAD CANTIDAD
Transito del Atlantico 11
Secretaria de Movilidad 10
Transito de Puerto Colombia 4
Transito de Galapa 2

Haciendo un comparativo del primer trimestre enero — marzo 2020 (325 PQRS) vs el
trimestre actual (752) observamos un crecimiento del 130% mas. Cifra historica en la
Administracién Departamental.

Es menester revisar y mejorar el Software de liquidacion y pago del impuesto unificado de
vehiculo, ya que en el presente informe representa el 35% del total de las PQRS. De tal

manera, que se pueda optimizar el servicio y por ende reducir los reclamos que este tema
genera.
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Finalmente, en esta oportunidad nos permitimos expresar que el proyecto de Secretaria
General, respecto a una ventanilla Unica, recoge nuestro sentir cefiidos al sistema de
gestion de calidad, pues, nos permitira dedicarnos al objeto mismo de nuestra mision legal
y le permitird al ciudadano mayor claridad y trazabilidad a la Administracion Departamental.

Cordialmente,

Original firmado

DIANA BETANCUR OLARTE

Jefe Oficina de Quejas y Control Disciplinario Interno
Gobernacion del Departamento del Atlantico

Nota: Elaboramos una gréafica que especifica las 5 dependencias con mayor nimero de solicitudes, reclamos, peticiones de
este trimestre con el inmediatamente anterior.

Proyect6: Esther Rtua Buzén
Técnico Administrativo
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QUEJAS, RECLAMOS y DERECHOS DE PETICION ABR - JUN 2020

a2
2 4
27
- B E e :
Reclamas y salichudes Trasisdo & otras Crtras determinaciones Derecho de Peticionde la Derechas de Petickan Cruejas que pasaran a
web de la Entidad Entidades Eniciad ofras Entidades Expedientes
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RECLAMOS y/o SOLICITUDES A TRAVES DE LAWEB DE LA ENTIDAD ABR -
JUN 2020

Oficina de Comuricaciones |
Subserretaria de Prevencitn ¥ Aencian de Desasires |
Secretaria Juridica 1
Subsecrelana g Pasapotes |
Secretaria de Conirol Inteme |
Gerencia de Capital Social 1
Subsecretara de Tesorera |
Secretana de Temokogias de la Infarmacon y las Comunicacdones ¥
Secrelaria Privada ®
Secrefarna de Hacierda &
Subsecelaria de Contabiidad
Secretaria de Infraesiniciurs = &
Secrelaria de Plancacidn = 6
Atencion d cudadanc = G
Suberralara de Pamicipadon Cormuntana v Convivencia mm 7
Secretaria de Agua Foiable v Saneamienio Bicico =8 7
Secretaria de Cullura w— 11
Secrefania de Desamalo Econdmico e 15
Secrelaria Gencrnl m— 15
Secrelaria ded Inberior  E———— 7
Subsecretana da Taknn Himan: —— 0
Despacho de la Gobernador: —— 7
Secretaria de Educadin  me—
Secreiaria de Sakd  ——————— 7]
Subsecralana 08 Rertss 245
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SOLICITUDES, QUEJAS Y DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS A TRAVES
DE LA WEB REMITIDOS A OTRAS ENTIDADES ABR - JUN 2020

1 111

« Traredlo del AHankico = Secretana de Movilidad + Alcaldia Disirital de Baranguila Akaldia de Soledad

= Tranailo de Puano Colomiia = Traraitn de Galaps = Frocuraduria Regional del Atlantico = Supermlendends de Sakd
+ Corporacicn Regional Auttinorms » Eleciricaribe + Departamentn Hacional de Planeacién « Indepartes:

* Presidencia de la Repdblica - Supermiendsnda de Servides Publicos - Policia Nacional Akadia de Puerio Colembia
« Bamarepidla Verde = Akaida de Malambo

1S0 9001 NIT: 890.102.006-1

Codigo Postal: 080003
Cédigo DANE: 08-000

Calle 40 45-46 Barranquilla, Atlantico  Tel. (57)(5)330 7000
Linea Gratuita 01 8000 425 888 gobernador@atlantico.gov.co

«icontec f ® @ Atlantico para la Gente atlantico.gov.co



F@_' Atlantico Al contestar por favor cite :

GOBéRNAdéN ara Ia *20200130002323*

DEL ATLANTICO ente .
Radicado No.: 20200130002323

Pag 9 de 11

DERECHOS DE PETICION DE LA ENTIDAD ABR-JUN 2020

= Subsecretana de Rentas + Depascho de la Gobernadora « Secretana General Secretana de Salud
= Subsecretana de Talenio Hurano  + Secretana del imerior » Secretana Juridica = Secretana Frivada
= Secretana de infraestnuctura « Secretana de Hacienda s Subsecretana de Pasapone
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DEPENDENCIAS CON MAYOR SOLICITUDES, RECLAMOS TRIMESTRE ENE-
MAR VS ABR - JUN 2020
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Soescranaria da Rerila Secretaria da Salud Secretaria de Educacie Sulbcecrataria da Takerto Humare Secretaria dal intericr

SENE - MAR ®ABR - JUM
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TOTAL QUEJAS, PETICIONES SOLICITUDES, RECLAMOS TRIMESTRE
ENE-MAR VS ABR - JUN 2020

ENE . MAR ABR . JUN
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