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Barranquilla, 13-10-2020

Doctora

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

ASUNTO: INFORME PQRSD PERIODO JULIO 1 A SEPTIEMBRE 30 DE 2020
Cordial saludo,
En atencién 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 que se
han recibido en la Gobernacién del Departamento del Atlantico, en el periodo comprendido

La Secretaria General de la Gobernacién del Atlantico, a través de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, adscrita a la Subsecretaria de Servicios Administrativos, viene fortaleciendo el
modelo de servicio al ciudadano de la Entidad y ha desarrollado importantes acciones para
implementar la politica de Atencion al Ciudadano en estos momentos de emergencia sanitaria,
fortaleciendo el canal de atencién virtual, mediante gestion institucional que implica la
asignacion de recursos fisicos, humanos y tecnoldégicos para su cumplimiento.

La Entidad, comprometida con el servicio a sus partes interesadas, disefié e implemento en las
mejoras de su sistema de gestion de la calidad, el proceso atencion al ciudadano, con el fin de
“Implementar las politicas y directrices que garanticen la prestacion del servicio de atencion al
ciudadano y partes interesadas mediante los distintos canales estipulados; obedeciendo a los
principios de informacién completa y clara, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y
oportunidad en el servicio; que satisfaga las necesidades y expectativas del ciudadano y demds
partes interesadas."

Este proceso fue validado mediante auditoria interna, cuyo informe lo resalt6 como una
fortaleza del sistema: "El proceso recién se ha integrado de manera formal al sistema de gestion
de la Gobernacién, demostrando una adecuada madurez y eficacia en el uso de los canales
apropiados de atencidn a diferentes solicitudes de los ciudadanos, asegurando un respaldo para
satisfacer sus necesidades y expectativas.”
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Para ello, se habilité el canal virtual con el objetivo de mantener comunicacién con los
ciudadanos y asi evitar que el aislamiento obligatorio se convirtiera en una barrera, no sélo
con el tiempo y el espacio, sino también a lo relacionado con la presencialidad.

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

Como resultado de la gestion, este trimestre se recibieron setecientos ochenta (780) Peticio-
nes, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias (PQRSD), distribuidas de la siguiente manera:

PQRSD RECIBIDAS

TRIMESTRE JULIO A SEPTIEMBRE DE 2020

CONCEPTO No. DE PQRSD RECIBIDAS

Solicitudes y reclamos reasignados mediante el sistema de gestion
documental ORFEO, a las diversas dependencias de la entidad, 524
seglin competencia.

Derechos de peticiéon remitidos a las distintas dependencias de la

” o 150
Gobernacion del Atlantico
Trasladadas por competencia a diferentes entidades como Contra- 90
lorfa, Transito del Atlantico y Alcaldias Municipales
Otras determinaciones, que conciernen a solicitudes que llegan
con informacién incompleta y/o requerimiento que si fueron re- 16
sueltas por la Administraciéon Departamental

TOTAL 780

Ver Gréfica No. 1

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

CANTIDAD
RECLAMOS Y/0
SECRETARIA/SUBSECRETARIA SOLICITUDES
Subsecretaria de Rentas 204
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CANTIDAD
RECLAMOSY/0
SECRETARIA/SUBSECRETARIA SOLICITUDES
Secretaria de Salud 77
Subsecretaria de Talento Humano 66
Secretaria de Educacion 51
Despacho de la Gobernadora 28
Secretaria de General 22
Secretaria de Interior 18
Secretaria de Infraestructura 11
Secretaria de Cultura y Patrimonio 9
Subsecretaria de Contabilidad 7
Subsecretaria de Pasaporte 6
Secretaria de Desarrollo Econdmico 4
Secretaria de Hacienda 4
Secretaria de Agua Potable y Saneamiento Basico 3
Secretaria de la Mujer y Equidad de Genero 3
Secretaria de Planeacion 2
Subsecretaria de Tesoreria 2
Secretaria de Juridica 1
Secretaria de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones .
subsecretaria de Prevencion y Atencion de Desastres 1
Oficina de Comunicaciones 1
Gerencia de Capital Social 1
Secretaria Privada 1
Subsecretaria de Servicios Administrativos y Logisticos. 1
TOTAL 524

Ver Grafica No. 2

Para su conocimiento y la definicién de las respectivas acciones correctivas, se hace el trasla-
do del mismo a las Dependencias mencionadas en el presente informe y a su vez a la Secreta-
ria de Control Interno para el seguimiento a los planes de mejoramiento propuestos.
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Observaciones para tener en cuenta con relacion a los reclamos y solicitudes
presentadas a las diferentes dependencias:

1. SUBSECRETARIA DE RENTAS

El 39% de los reclamos y/o solicitudes lo genera la Subsecretaria de Rentas, lo cual se debe a
la ampliacién de las fechas para el pago del impuesto vehicular y la no respuesta oportuna a
los ciudadanos por parte de esta dependencia con relacion a las solicitudes de acogerse a los
beneficios econdmicos ofrecidos por la entidad.

Por esa razon, se sugiere contemplar dentro de los planes de mejoramiento de los procesos
revisar, actualizar y mejorar el software de liquidaciéon 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:

a. Equivocaciones en los avaltos de los vehiculos.

b. Se presentan fallas en la pdgina Web para generar la liquidacion de impuestos.
Hay algunas inconsistencias en la liquidacion de impuestos, teniendo en cuenta que en
ocasiones algunos datos no concuerdan.

d. Algunas prescripciones de impuestos o desembargos no se aplican en los tiempos estipu-
lados.

e. Muchos reclamos de los ciudadanos por respuestas no recibidas.

2. SECRETARIA DE SALUD

Representa el 15% de las PQRSD recibidas en la Entidad. Los motivos con mayor nimero de
reclamos y/o solicitudes, se presentan por estos procesos:

Reclamos por tardanza en algunos resultados de pruebas COVID19
Quejas por la atencion médica por parte de las EPS
Solicitudes de expedicién de licencias para el ejercicio de la profesion en salud

a0 e

Quejas por retardos y dificultades para obtener la licencia para prestacion de servicios
en Seguridad y Salud en el trabajo (SST)

3. SUBSECRETARIADE TALENTO HUMANO

Representa el 13% de las PQRSD recibidas en la Entidad. Las PQRSD se concentran en las si-

o
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guientes solicitudes:

a. Reclamos por los Certificados de No Pension.
b. Certificados de tiempo de servicio CETIL.

4. SECRETARIA DE EDUCACION

Representa el 10% de las PQRSD recibidas en la Entidad. Los motivos mas frecuentes de re-
clamos y/o solicitudes son:

a. Solicitudes y reclamos por el usuario y contraseia para ingresar al SAC o al SIGEP
b. Solicitudes de certificaciones laborales o de servicio

5. DESPACHO DE LA GOBERNADORA

Representa el 5% de las PQRSD recibidas en la Entidad. Las solicitudes mas frecuentes se con-
centran en la solicitudes de ciudadanos que desean en virtud a la emergencia presentada por
el Covid-19, aplicar a beneficios o ayudas alimentarias.

6. SECRETARIA GENERAL
Representa el 4% de las PQRSD recibidas en la Entidad. Las PQRSD de mayor frecuencia son:

a. Solicitudes de Certificados de Existencia y representacion legal.
b. Solicitudes de Reliquidaciones Pensionales.

DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS A TRAVES DE LA PAGINA WEB
TRASLADADOS A LAS DISTINTAS DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD

DEPENDENCIA HENFInAD
DERECHOS DE PETICION
Subsecretaria de Rentas 74
Secretaria de Salud 16
Subsecretaria de Talento Humano 14
Despacho de la Gobernadora 12
Secretaria de General

Secretaria de Educacion 5
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DEPENDENCIA SATIDAD
DERECHOS DE PETICION
Secretaria de Infraestructura 5
Secretaria de Interior 4
Secretaria de Agua Potable y Saneamiento Basico 3
Subsecretaria de Prevencidn y Atencién de Desastres 2
Gerencia de Asuntos Etnicos 2
Secretaria de Juridica 1
Secretaria de Cultura y Patrimonio 1
Secretaria de Planeacion 1
Oficina de Comunicaciones 1
Gerencia de Capital Social 1
TOTAL 150

Ver grafico No. 3.

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

ENTIDAD/ TRASLADO DERECHOS DE PETICION RECLAMOS V/@
SOLICITUDES
Alcaldia Distrital de Barranquilla 3 3
Instituto de Transito del Atlantico 45 38
Contraloria Departamental 0 1
TOTAL 48 42

Ver gréfico No. 4

De acuerdo con las cifras y el informe presentado, se observa al hacer un comparativo del
trimestre anterior, en el cual se recibieron 752 PQRSD vs el trimestre actual, en el cual se
recibieron 780 PQRSD, un crecimiento del 3,86%; cifra que va en aumento si tomamos como
referencia los datos del primer trimestre, presentando un incremento con respecto al tercer
trimestre del 140,31%, porcentaje histérico en la Administracién Departamental.
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PQRSD

752 780

ler Trimestre ) )
2do Trimestre
3er Trimestre

Este incremento se debe a la habilitacion de canales virtuales con el objetivo de mantener la
comunicacién con los ciudadanos y la continua prestacién del servicio, sin que este se viera
afectado por el aislamiento obligatorio decretado por el Gobierno Nacional. Los distintos ca-
nales habilitados para la ciudadania son los siguientes:

* 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 Go-
bernacién del Atlantico.

¢ JIVOCHAT, como herramienta de comunicacion a través del chat en vivo en el cual se
puede interactuar en tiempo real con la ciudadania y al cual se puede acceder a través
de nuestra pagina web de lunes a viernes, siendo atendido por nuestros agentes en
dos turnos de la siguiente manera: 8:00 a.m. - 3:00 p.m. y de 11:00 a.m. - 6:00 p.m. lo
que nos permite dar mayor cobertura.

¢ Se habilita el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(P.Q.R.S.D.) que permite registrar, tramitar, controlar y administrar los requerimien-
tos de los ciudadanos y solicitud de informaciéon de manera oportuna y eficiente a tra-
vés de la pagina web, https://srvappl.atlantico.gov.co:7070/PQR/ , de esa forma,
promovemos el aislamiento social y los ciudadanos pueden radicar una PQRSD sin sa-
lir de casa. En la pagina web, se encuentra publicado el procedimiento para interponer
una PQRSD, asi como también se encuentra disponible el seguimiento que se puede
realizar con el nimero de radicado, lo cual permite conocer de manera facil el estado
de su tramite y posterior respuesta.
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Para finalizar podemos concluir que el proyecto de ventanilla unica, cefiidos al sistema de
gestion de calidad, nos ha permitido dedicarnos a cumplir nuestro objeto misional y de esa
manera, el ciudadano ha tenido mayor claridad y trazabilidad de sus PQRSD enla administracién
de la Gobernacion del Atlantico.

Por tltimo, es relevante anotar que a través de la oficina de Atencién al Ciudadano seguimos
comprometidos en brindar una atencion calida y empatica a los ciudadanos, con una gestion
transparente, basados en sélidos principios éticos y de calidad, liderados por la Secretaria

General.

j)¢en Chegwin C.-  Lidef Proceso Atencion al Ciudadan&é s
Joussette Abudinen Abythaibe - Subsecretaria Administrativaj&
Nohemi Pérez - Abggada Secretaria Generalcy .

ontrol Interno - Sistema de Gestion de la Calidad
Varela - Subsecretaria Direccionamiento Estratégico
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ANEXOS GRAFICOS

Grafica No.1
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Grafica No. 2
RECLAMOS Y/0 SOLICITUDES RECIBIDOS EN LA ENTIDAD POR
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Grafica No. 3
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Grafica No. 4
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