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Presentacion

La Alcaldia Municipal, a través de la Secretaria General, presenta el informe consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD recibidas y atendidas, a través de
los diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido entre el 1 de enero y 30 de Marzo de
la vigencia, con el fin de analizar y establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir con
los términos de ley generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente, y al plan de accién de atencion al
ciudadano, se realizan estadisticas de acuerdo con el niUmero total de PQRSD presentadas ante la
Entidad durante el periodo, discriminadas por modalidad de peticién, canal y tipo de atencién, asi
como la dependencia que tramitd. Se adelanta un andlisis comparativo, analisis de causas de
acuerdo con el contenido de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que dieron lugar a estas
identificando inconformidades o debilidades en la atencién, formulando de esta manera
recomendaciones para mejorar le prestacion del servicio.

GLOSARIO

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del ciudadano
y los procedimientos incorporados por Administracién Municipal.

Derecho de Peticion: Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion (C.N. art.
23).

De acuerdo con nuestra ley la peticibn puede hacerse a través de diferentes modalidades y se
atenderan dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién o de acuerdo con su modalidad,
de la siguiente manera:

1. Solicitud de documentos o informacion: Requerimiento para la reproduccion de documentos
que reposan en los archivos de la entidad. Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcion.

2 Consulta: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan atenderse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

3. Solicitud de Informacion Pablica: Cuando se solicita acceso a la informacién publica que la
Entidad genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcién. Deberan atenderse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

4. Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacién con la conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en
desarrollo de sus funciones. Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

5. Reclamo: Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
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indebida de un servicio o a la no atencion oportuna de una solicitud. Deberan atenderse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

6. Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto
esta relacionado con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica. Deberan
atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

7. Denuncia (por actos de corrupcion Internos / Externos): Es la puesta en conocimiento ante la
autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacién penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto
de que se establezcan responsabilidades. Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion.

TOTAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DEL
TRIMESTRE

Durante el primer trimestre del 2022, fueron radicados en total 2990 requerimientos en la
Administracion Municipal, los cuales fueron atendidos de forma oportuna 2686 para un indicador de
oportunidad del 90%. Las cuales estan discriminadas por mes de la siguiente forma.

Comparativo peticiones por mes

1179
1061

965

FEBRERO

* RECIBIDAS ~ OPORTUNAS

Podemos observar en el grafico que en el mes que mas solicitudes se recibieron fue el mes de
marzo con un total de 1179, y en el mes que menos se recibid solicitudes fue en el mes de enero
con un total de 750. Es de tener en cuenta que los tramites que mas solicitaron los ciudadanos en
estre trimestre son: en primer lugar el tramite de declaracion de industria y comercio, licencia de
conduccion, actualizacion de datos del sisben.
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PETICIONES Y MODALIDADES POR TIPO DOCUMENTAL

En el periodo informado se radicaron 1266 peticiéon de informacion y documentacion, 1705
solicitudes de tramites y servicios y 1 de consultas.

Comparativo por tipo documental

1705
1460

100% 96% 86%

RECIBIDAS OPORTUNAS %
* PETICION DE CONSULTA * PETICION INFORMACION ® PETICION TRAMITES

También podemos ver que de acuerdo con las modalidades de peticion mas
utilizadas por los ciudadanos en el presente trimestre fue principalmente solicitud de
tramiates y servicios con 60%, seguida de la solicitud de informacién con un 35%.
Y en las peticiones de consulta 5%.

Comparativo por mes
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En la presente grafica se muestra el comparativo de oportunidad que han tenido las
diferentes secretarias por mes, podemos evidenciar la mejora en algunas de las
secretarias en el aumento como son: oficina juridica despacho alcalde, y sama.
tambien se puede evidenciar que en el mes que mas se respondio oportunamente
fue en febrero.
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CANALES DE ATENCION POR MODALIDADES DE PQRSD.

Las peticiones formuladas a través de los diferentes canales de atencién de la Administracion
Municipal, son tramitadas de acuerdo con las modalidades y términos de la ley, de la siguiente
manera:

PQR por canales de atencion

2116

* Cantidad

0

¥ Cantidad “ 2116 1174

En el presente trimestre, el canal mas utilizado para la radicacidn de solicitudes fue a través
del formulario de PQRSD de forma presencial con un total de 2116, seguido por las que
ingresaron por medio electronico con un total de 1174 por dltimo, las que ingresan por
mensajeria 424.

SOLICITUDES QUE FUERON TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION.

Traslado por competencia

* TRASLADO POR COMPETENCIA  *JULIO = AGOSTO  ~ SEPTIEMBRE

En el presente trimestre no se presentd traslado por competencia a otra entidad.
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CANTIDAD Y MOTIVO DE RECLAMOS Y QUEJAS RECIBIDAS

Titulo del grafico

2 0
QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS

* RECIBIDAS ~ MES

Quejas, reclamos, sugerencias y denuncias Es preciso indicar que durante el presente
trimestre se radicaron: Quejas 10, reclamos 8, sugerencias 2, los cuales fueron atendidos
en su totalidad en los términos de ley.

RADICADOS EXTEMPORANEOS Y SIN RESPUESTA

Extemporaneos y sin respuesta

RESPUESTAS EXTEMPORANEAS SIN RESPUESTAS

En esta grafica se evidencia la cantidad de peticiones que se respondieron de forma
extemporaneas 168 y las que no se les genero respuesta en el trimestre 129.
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PQRSDF ASIGNADAS POR DEPENDENCIA

Cantidad de PQR aisgnada por secretaria

1090

En la presente grafica se muestra la cantidad de peticiones, que fueron asignadas a cada
secretaria durante el primer trimestre del afio en curso, podemos ver que la secretaria que
mas solicitudes recibi6 fue educacion con 1090.

RESULTADO DE OPORTUNIDAD POR SECRETARIA

Resultado de oportunidad por secretaria

95% 95% 100% 100% 97% 67%
- - 89% — -w = -—w 55%

— 81%

83%

En esta grafica se muestra el resultado de oportunidad, obtenido por cada secretaria
durante el primer trimestre del afio en curso, en cual se evidencia la secretaria General con
el menor resultado de oportunidad 64%. Y la secretaria de Educacion con el mayor
resultado 100%.

TRAMITES MAS SOLICITADOS POR LOS CIUDADANOS

Es de tener en cuenta que los tramites que mas solicitaron los ciudadanos en el presente trimestre
son: en primer lugar el tramite de declaracion de industria y comercio, licencia de conduccion,
actualizacion de datos del sisben.
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Tramites mas solicitados

Declaracion de industria y Licencia de conduccion actualizacion datos sisben
comercio

¥ Seriesl ~ Series2

CONTROL Y SEGUIMIENTO La secretaria General a través de la oficina de atencion al
Ciudadano, realiza control y seguimiento a las peticiones formuladas ante la Administracion
Municipal. Se hace seguimiento con el envio de correos electrénicos al responsable del
documento a la dependencia que presenta extemporaneidad en las respuestas, con el fin
de que la respuesta se emita en los términos legales. Asi mismo se realizan llamadas de
atencién por medio de oficios para hacer mas efectivo el control.

Asi mismo, se realizan informes mensuales donde se relaciona el estado de las PQRSD
radicadas en la Administracion Municipal, y se socializa trimestralmente en consejo de
gobierno los resultados de cada secretaria para que se tomen acciones de mejoras en la
prestacion del servicio.

RECOMENDACIONES

De acuerdo con las estadisticas de contenido, el analisis adelantado segun el
comportamiento institucional en el cumplimiento de la atencion a las PQRSD, y al
seguimiento y control adelantando por la defensora del Ciudadano de la Secretaria General,
se consideran las siguientes recomendaciones con el fin de fortalecer el modelo y la cultura
del servicio al ciudadano de la Administracion.

» Con el objeto de no incurrir en respuestas extemporaneas, es preciso fortalecer la asesoria
y orientacion frente a la normatividad y tiempos de respuestas de las PQRSD.

sImplementar la estrategia propuesta, sobre la implementacién de un sistema de gestién
de las peticiones, ventanilla Gnica y radicacion de forma electronica, (MODULO NEPTUNO,
ORFEO, SAC).

* Realizar seguimiento continuo a las peticiones en las dependencias de forma interna, para
gue los jefes tomen acciones pertinentes en busca de la mejora continua.

Hacer llamados de atencién a funcionarios que no estan respondiendo oportunamente las
solicitudes de los ciudadanos, incluidos disciplinarios.
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