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Seguimiento: Informe semestral de gestion y seguimiento a las Peticiones,

Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF- Semestre 1- 2022 |

Secretaria y/o dependencia(s): Secretaria General- Subdireccién d(—? Atencién al Ciudadano
|

Objetivo del seguimiento: Realizar seguimiento y control alj estado de las PQRSDF
interpuestas por los ciudadanos y demas partes interesadas a
través de los diferentes canales oficiales de atencion, con el fin
de determinar el cumplimiento en la oportunidad de respuesta 'y
efectuar las recomendaciones neces{arias alos responsables de
los procesos, buscando el mejoramiento continuo de la
Administracién Municipal. |

Alcance del seguimiento: Realizar seguimiento a los lnforrrlles sobre las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDF presentados por la Subdireccion de Atencion al
Ciudadano, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero

al 30 de junio de 2022 .

Marco Normativo: o |ley87de 1993
e Constitucién Politica de Colombia Arts. 1, 2, 13, 15, 20,
23, 40, 45, 74, 270.

o Ley 190 de 1995

e Ley 962 de 2005

e Ley 1474 de 2011

e ley 1266 de 2008

e Ley 1581 de 2012

e ley1712 de 2014

o Ley 1437 de 2011

o Ley1755de 2015

o Decreto 1166 de 2016
o Decreto 491 de 2020
¢ Decreto municipal 328 del 14 de agosto de 2008
e Decreto municipal 316 del dee agosto de 2020
e Decreto 095 del 23 de marzo de 2021

Representante Alta

. .. Jefe oficina de Control Interno ki . Auditores
Direccion J )

Lina Maria Mufioz Vasquez Natalia A'ndrea Castafieda Rios —

Santiago Montoya Montoya Contratis:ta-Apoyo Profesional
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1. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en el cual se expresa ““En toda entidad publica,
deberé 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
misién de la entidad (...). La Oficina de Control Interno deber4 vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”; 1a Oficina de Control Interno realizé el seguimiento y evaluacion al tratamiento y trazabilidad
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PQRSDF que fueron interpuestas por la
ciudadania en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio del afio 2022, teniendo en
cuenta como principal novedad que los tiempos legales vigentes para dar las respuestas a las PQRSDF
volvieron a la normalidad a partir del 18 de mayo del presente afio, tras terminar el decreto de emergencia
por COVID- 19, Decreto 491 de 2020.

Para la presentacion de este informe se realizé seguimiento y trazabilidad a las PQRSDF, los informes
de gestion y satisfaccion enviados por la Subdirecciéon de Atencién al Ciudadano, con los cuales se
analizaron factores como tiempo de respuesta, remisién por competencia, canales de atencién, acceso a
la informacion, tipo de PQRSDF; con el objetivo primordial de verificar el cumpiimiento de la normatividad
vigente y la oportuna atencién al Ciudadano y de esta manera poder tomar acciones de mejora buscando
la calidad en el servicio prestado por la Administracién Municipal.

Las PQRSDF son ingresadas y atendidas a través de los diferentes canales oficiales de atencién, cada
Secretaria y/o dependencia se encarga de gestionar las solicitudes ingresadas con el objetivo de proceder
a dar respuesta oportuna a los requerimientos de la comunidad.

Las estadisticas son presentadas de acuerdo al nimero total de PQRSDF ingresadas ante la entidad
durante el primer semestre del afio 2022, con el apoyo de la Subdireccion de Atencién al Ciudadano,
quienes se encargaron de clasificar la informacién de acuerdo a: Tipo de respuesta (afirmativa /negativa),
tipo de requerimiento (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia); uno de los principales resultados
que arrojé el seguimiento a los datos de este informe es que el aplicativo PANAL en el cual se registran
las PQRSDF, presento fallas en la asignacion de las PQRSDF durante todo el semestre, motivo por el
cual fue dificil la consolidacién de la informacién y se evidenciaron inconsistencias entre los datos
arrojados por PANAL, los datos enviados por la Subdireccién de Atencién al Ciudadano, y los datos que
se tenian del seguimiento semanal realizado desde la Oficina de Control Interno; dicho esto, los siguientes
son los datos consolidados para este seguimiento:

Tabla 1. Tipos de peticiones y tiempos de respuesta
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Ley 1755 de 2015y Decreto 491 de 2021

PQRSDF Recibidas Durante el Primer Semestre del Afio 2022

Durante el primer semestre del afio 2022, se recibieron 13.176 PQRSD

oficiales de atencién al ciudadano de la Administracion Municipal.

|
|

Tabla 2: PQRSDF ingresadas por mes en el primer semestre de|‘l afio 2022.

. PQRSDINGRESADAS -
. PORMES ..
ENERO 2356
FEBRERO 2108
MARZO 2295
ABRIL 1824
MAYO 2314
JUNIO 2279
TOTAL -2 | 13476

Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano, 2022

F} por los diferentes canales




INFORME SEGUIMIENTO CONTROL INTERNO F-EM-14 Version: 01

Fecha:20/05/2021

s
3
a
2
E
z
«

Gréfico 1 PQRSDF Ingresadas por mes en el primer semestre del afio 2022
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano, 2022

Como se pudo observar en la tabla y en el grafico anterior, los meses en los cuales se radicaron mas
PQRSDF fueron enero (34.86%), y mayo (36.06%) sobre el total de las PQRSDF recibidas durante el
primer semestre del afio 2022.

Grafico 2: Consolidado de PQRSDF ingresadas por dependencias semestre 1-2022
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencién al Ciudadano, 2022

En la grafica anterior se observé el consolidado por dependencias, las PQRSDF se distribuyeron de mayor
a menor numeros de ingresos de la siguiente manera durante el primer semestre del afio 2022

1. Secretaria de Movilidad y Transito: 10164 PQRSDF recibidas
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2. Secretaria de Planeacion: 5§80 PQRSDF recibidas' -
3. Sécretarié de Hacienda: 576 PQRSDF, recibidas
4. Secretaria de Medio Ambiente: 368 PQRSDF recibidas
5. Secretaria de Gobierno: 359 PQRSDF recibidas
6. Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia: 325 PQRSDF re,icibidas

10.
11.
12.
13.
14.

15.

Con esta informacién se pudo evidenciar que la dependehcia con ma
fue la Secretaria de Movilidad y Transito con 10164 (77.14%) del tota

Secretaria de Educacion y Cultura: 162 PQRSDF recibidas
bespacho del Alcalde: 160 PQRSDF recibidas

Secretaria de Infraestructura Fisica: 1563 PQRSDF recibidas
Secretaria de Salud: 108 PQRSDF recibidas

Secretaria de Inclusién Social y Familia: 79 PQRSDF recibidas
Secretaria General: 78 PQRSDF recibidas
Secretaria de Servicios Administrativos: 39 PQRSDF recibidas
Secretaria de Desarrollo Econémico: 21 PQRSDF Recibidas

Secretaria de [a Mujer: 4 PQRSDF recibidas.

S IsQRSDF recibidas
| de las PQRSDF del

primer semestre del afio 2022, mientras que la dependencia con menos flujo de PQRSDF

fue la Secretaria de la Mujer con solo 4 peticiones recibidas.

Efectividad en el Tiempo de Respuesta

Grafico 3 porcentaje de efectividad en el tiempo de respueéié primer semestre del afio 2022
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccién de Atencién al Ciudadano, 2022

En el grafico anterior se observaron todos los porcentajes de promedio de respuesta a las PQRSDF,
segln los términos legales vigentes, Decreto 491 de 2020 aplicada hasta el 17 de mayo de 2022, Ley
1755 de 2015 aplicada desde el 18 de mayo de 2022 hasta la fecha.

De acuerdo a la anterior a continuacidn se presentan los promedios efectivos de respuesta a las PQRSDF
por dependencias en el primer semestre del afio 2022;

1. Secretaria de Desarrollo Econémico: 100%, es decir, de 21 PQRSDF recibidas, fueron
contestadas 21 en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vigente.

2. Secretaria de Inclusiéon Social y Familia: 98.73%, es decir, de 79 PQRSDF recibidas, fueron
contestadas 78 en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vigente.

3. Secretaria de Medio Ambiente: 94.29%, es decir, de 368 PQRSDF recibidas, fueron contestadas
347 en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vigente.

4. Despacho del Alcalde: 93.75%, es decir, de 160 PQRSDF recibidas, fueron cbntestadas 150 en
el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vigente.
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12.

13.

14.
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Secretaria de Salud: 93.52%, es decir, de 108 PQRSDF recibidas, fu
tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vigen

Secretaria de Infraestructura Fisica: 93.46%, es decir, de 153 F
contestadas 143 en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo alan

Secretaria de Educaciéon y Cultura: 91.97%, es decir, de 162

eron contestadas 101 en el
te.

JQ'RSDF recibidas, fueron
ormatividad legal vigente.

PQRSDF recibidas, fueron

contestadas 149 en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatlwdad legal vigente.

Cabe aclarar que estas 162 PQRSDF fueron recibidas por los canales oficiales de atencién de Ia
Administracion, porque la Secretaria de Educacién y Cultura, cuentajcon su propio sistema para
la atencion de peticiones el cual es manejado por todas las secretarias de educacion del pais,
este sistema se llama Sistema de Atencion al Ciudadano - SAC y es manejado desde el Ministerio

de Educacion Nacional -MEN.

Desde el SAC se radicaron 2.591 PQRSDF, donde el mayor canal de recepcwn fue de manera

presencial con 2.188 peticiones, el mayor tipo de requerimiento fue

asignacion y traslado de cupos escolares con 2.374 solicitudes.

Secretaria de Movilidad y Transito: 90.88%, es decir, de 10164

contestadas 9237 en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la

ron los tramites para la

PQRSDF recibidas, fueron
normatividad legal vigente.

Secretaria de Gobierno: 89.97%, es decir, de 359 PQRSDF recibidasl, fljeron contestadas 323 en
el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vigente.

Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia: 88%, es decir, de 32

5 PQRSDF recibidas, fueron

contestadas 286 en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatlwdad legal vigente.

Secretarfa de Hacienda: 84.55%, es decir, de 576 PQRSDF recibidas, fueron contestadas 487 en

el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vi

Secretaria General: 80.77%, es decir, de 78 PQRSDF recibidas, fi
tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal yige

Secretaria de la Mujer: 75%, es decir, de 4 PQRSDF recibidas, fuero
efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vigente.

Secretaria de Servicios Administrativos: 74.36%, es decir, de 39

gente.

Jeron contestadas 63 en el
nte

n contestadas 3 en el tiempo

| PQRSDF recibidas, fueron

contestadas 29 en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad legal vigente.

Secretaria de Planeacion: 71.75%, es decir, de 580 PQRSDF-recibi
en el tiempo efectivo de respuesta de acuerdo a la normatividad lega

Con esta informacion se pudo evidenciar que la dependencia con
tiempo de respuestas a las PQRSDF durante el primer semestre
Secretaria de Desarrollo Econémico con el 100% de efectiyid

das, fueron contestadas 416
| vigente.

mas efectividad en el

del afio 2022, fue la

ad, mientras que la
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dependencia con menor efectividad en el tiempo de respuestas' fue la Secretaria de
Planeacién con el 71.75%.

Canales de Atencién

Gréfico 4. Canales oficiales de atencién para recepcion de PQRSDF
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccién de Atencion al éi&ﬁéagho, 2022

Segun lo evidenciado en los informes enviados desde la Subdireccién de Atencién al Ciudadano, se
observé que el canal de recepcién mas usado por la comunidad para la radicacién de PQRSDF fue la
pagina web con el 57.29% de las peticiones, seguido de la ventanilla Gnica con el 29.76% del total de las
PQRSDF ingresadas durante el primer semestre del afio 2022, para este semestre también se tuvieron
en cuenta las peticiones que ingresaron por las redes sociales oficiales de la Administracion Municipal.

PQRSDF Recibidas por Modalidad

Tabla 3. Clasificacién y Reclasificacion de las PQRSDF

MODALIDAD PRESENTACION PQRSD SEMESTRE 12022 -
TIPO DE REQUERIMIENTO CLASIFICACION | RECLASIFICACION
PETICIONES 9257 10939
QUEJA 469 53
CONSULTA 1025 57
RECLAMO , 406 201
SUGERENCIA 22 17
DENUNCIA 18 3
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"~ MODALIDAD PRESENTACION PQRSD SEMESTRE 1 2022 -
SOLICITUD DE INFORMACION 1942 . 1874
FELICITACIONES 37 f 32
TOTAL . Coe : 13.176 - 4.13.176

Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencié:n al Ciudadano, 2022

En cuanto al tipo de requerimiento de las PQRSDF se observé la clasificacion y posterior reclasificacion
realizada desde la Subdireccién de Atencidn al Ciudadano, esta reclasificacion se llevd a cabo debido a
que algunos ciudadanos no saben realizar la tipificacion de las PQRSDF radicadas, aunque tambien se
evidencid que en algunas oportunidades desde la ventanilla Ginica tampoco se/hace la tipificacion correcta.

Quejas Reclamos y Denuncias

Gréfico 5. Quejas, Reclamos y denuncias
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Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano, 2022
oo
Para el primer semestre de 2022 se presentaron 53 quejas, 201 reclamos y 3 denuncias por corrupcion a
los cuales se les realizd su respectivo proceso desde la Oficina de Control Interno Disciplinario
!
Las quejas y denuncias mas presentadas fueron: I

e Quejas por mala atencion de funcionarios : |
e Quejas contra agentes de transito

Cabe resaltar que la Subdireccién de Atencion al Ciudadano y en conjunto con la Oficina de Control
Interno Disciplinario, realizd acompafiamiento para disminuir el nimero de reclamos por la mala
prestacion del servicio, asi como las quejas por posibles actos de corrlhpcién, también se continué

| 9

g
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trabajando en capacitacién a los funcionarios responsables de dar respuesta a las PQRSDF, buscando
asi el cumplimiento de los términos legales vigentes y calidad en las respuestas dadas a la comunidad,
de igual manera, se realiz6é sensibilizacion en el uso correcto del PANAL. Tras este acompafiamiento,
para este semestre se presenté una disminucién en cuanto a quejas del 45.36% y de denuncias del
57.14% respecto al semestre 2 del afio 2021.

Tabla 4. Comparativo entre semestre 2-2021 y semestre 1-2022 en Quejas y denuncias

TIPO - . ) B

'PQRSDF . | SEMESTRE 2 2021 | SEMESTRE 1-2022

QUEJAS 97 53

DENUNCIAS 7 3
PQRSDF Andénimas

Tabla 5. PQRDS ingresadas como andnimas

© PQRSD ANONIMO -
ENERO 204
FEBRERO 143
MARZO 150
ABRIL 155
MAYO 183
JUNIO 187
TOTAL | 1022

Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccidn de Atencién al Ciudadano, 2022
En lo relacionado con las PQRSDF ingresadas como andnimas, para el primer semestre del afio 2022,
fueron radicadas 1022 PQRSDF de forma anénima, y se evidencid la respectiva respuesta a tiempo de

cada una de ellas.

Segtn lo evidenciado en el aplicativo PANAL el 58.79% de las PQRSDF ingresadas como anénimas
fueron peticiones generales y solicitudes de documentacion.

Remision por No Competencia

Grafico 6. Remisioén por no competencia

10
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De las 13.176 PQRSDF que ingresaron a la Administracion Municipal duranté el primer semestre del afio

2022, se remitieron por no competencia el 4.12% correspondiente a 543 peticiones.
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Tipo de Respuesta

Gréfico 7. Tipo de respuesta
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Fuentef Elaboracién ﬁfdbié; basada en datos de la Subdireccién de Atencién al Ciudadého, 2022

En cuanto a las respuestas de las 13.176 PQRSDF, se evidencié que el 75.85% (correspondiente a 9994
PQRSDF) fueron respuestas positivas para el ciudadano, el 11.47% (1511 PQRSDF) corresponden a

11
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respuestas negativas para las PQRSDF radicadas por la ciudadania, también se evidencié que existen
PQRSDF que no tienen diligenciado el indice de respuesta, informacién que depende de Gestién
Documental y de los funcionarios encargados de dar respuesta a las PQRSDF, que para el primer
semestre del afio 2022 corresponde a 1671 PQRSDF sin indice de respuesta diligenciado.

Dias de Respuesta

Grafico 8. Dias de respuesta
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencién al Ciﬂ&é&ého, 2022
De las 13.176 PQRSDF ingresadas durante el primer semestre del afio 2022, se observo lo siguiente:

El 78.83% (10323 peticiones) PQRSDF fueron contestadas en entre 0 y 15 dias habiles.
El 13.87% (1828 peticiones) PQRSDF fueron contestadas entre 16 a 30 dias habiles.

El 2.03% (268) PQRSDF fueron contestadas en un tiempo mayor a 30 dias habiles.

760 PQRSDF aun se encuentran sin respuesta.

Los tiempos de respuesta estan establecidos segun la normatividad vigente:

o Decreto 491 de 2020 desde el 1 de enero hasta el 17 de mayo de 2022.
o Ley 1.755 de 2015 desde el 18 de mayo, ley vigente.

Tabla 6. Normatividad Tiempo de respuesta PQRSDF

12
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Fuente: Subdireccién de Atencién al Ciudadano, 2022

Solicitudes de Acceso a La Informacion Publica

Grafico 9. Numero de solicitudes de acceso a la informacion
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ACCESO A LA INFORMACION
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Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccién de Atencion al _éibagaér;o, 2022

Para dar cumplimiento al Decreto 103 de la Ley 1755 de 2015 el cual establece que se debe divulgar el
informe de solicitudes de acceso a la informacién, de acuerdo con los datos arrojados por el sistema
PANAL, durante el primer semestre fueron recibidas 1874 solicitudes de informacion y documentacion de
la cuales 1.500 tuvieron acceso a la informacion y a 74 peticiones les fue negado; en algunos casos se
negod la peticion de acceso a la informacién debido a la “reserva legal de informacidén* segin la
normatividad vigente el articulo 24 de la Ley 1755 del 2015, a la fecha de cierre de este informe, estaban
pendientes por respuesta 300 solicitudes de acceso a la informacién y/o documentacién.

HALLAZGOS

| Dando cumplimiento a la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno, realizd el
o seguimiento y consolidado de las PQRSDF del primer semestre del afio 2022, evidenciando
los siguientes hallazgos:

A) Se presenté como novedad para este informe el cambio segln normatividad en el
tiempo de respuesta desde el 18 de mayo de 2022, recortando asi el tiempo para que
los funcionarios den respuesta a las peticiones, de la misma manera se evidencié que
algunos funcionarios no tienen conocimiento de esta ley ni de los cambios aplicados
para dar respuesta a las PQRSDF.

B) Se evidenciaron nuevamente fallas en el aplicativo PANAL, respecto a la asignacién de
las PQRSDF, lo cual dificulté la consolidacion de la informacion.

C) Se evidenciaron inconsistencias entre los datos arrojados por el aplicativo PANAL, los

datos enviados por la Subdireccién de Atencién al Ciudadano y los datos que se tenian
del seguimiento realizado desde la Oficina de Control Interno.
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D) Durante el primer semestre del afio 2022 se radicaron 13.176 PQi?SDF, en las cuales
se evidencio temas reiterativos para la ciudadania como las quejas por mala atencién
de los funcionarios, y solicitudes a la Secretaria de Movilidad y Transito.

E) Se evidencid que la Secretaria con peor promedio de respuesta ef(]-:-ctiva alas PQRSDF
fue Planeacién con el 71.75%, lo que demostré que dejo de responder a tiempo 164
Peticiones de los ciudadanos. ]

F) Se siguen presentando errores en la tipificacién de las PQRSDF?, lo cual lleva a una
reclasificacion por parte de la Subdireccion al Ciudadano, se espera que con el cambio
del aplicativo del PANAL al G+ haya una mejora significativa en e'ste proceso.

G) Otra de las fallas evidenciadas para este informe fue la radmacnor‘m en el PANAL de las
PQRSDF sin que arrojara ningtin nimero de radicado, lo que hace imposible llevar la
trazabilidad y control de estas.

H) Se observé que, tras el acompafiamiento realizado por la Oficina de Control Interno
Disciplinario y la Subdireccién de Atencién al Ciudadano, para este semestre hubo una
disminucién de Quejas y Denuncias por parte de la ciudadania.

[) Se evidencié una cantidad alta de PQRSDF sin respuesta al C|erre de este seguimiento
— 714 PQRSDF sin respuesta, lo que puede acarrear futuras sanciones o
investigaciones por parte de los entes de control por el |ncumpI|m|ento de los plazos
establecidos por la ley para dar respuesta. i

J) Se siguen identificando carencias en los funcionarios encargadds de dar respuesta a
las PQRSDF, al observarse peticiones contestadas por fuera de tiempo, mal remitidas,
sin respuestas de fondo y sin el indice de respuesta, o que no realizan el cierre en el
PANAL (Hasta el 18 de agosto de 2022, de ahi en adelante G+).

2. EVALUACION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO EN MATERIA DE
PQRSDF '

Dando cumplimiento al procedimiento P-EM-12 Medicion de la Satisfaccion al Ciudadano, la Subdireccién
de Atencién al ciudadano, realiz6 las encuestas de satisfaccion en materlas de PQRSDF para el primer
semestre del afio 2021. 1

|
Teniendo en cuenta que se recibieron 13.176 PQRSDF durante el primer sehestre se realiz6 la encuesta
de satisfaccion a 487 personas, esto corresponde a un porcentaje del 3.7%

Tabla 7. Criterios de calificacién encuesta de Satisfaccion
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_ - CRITERIOS'DE CALIFICACION

EXCELENTE/BUENO 5
REGULAR 4
DEFICIENTE 3
NS/NR 2

Fuente: Subdireccién de Atencién al Ciudadano

Tabla 8. Criterios de calificacién encuesta de Satisfaccion

: CALIFICACION .

AMABILIDAD No se signa puntaje
PERSONAL CALIFICADO No se asigna puntaje
AGILIDAD EN LA ATENCION NO se asigna puntaje
COMODIDAD E INSTALACIONES FISICAS No de asigna puntaje

TODAS LLAS ANTERIORES NO asigna puntaje
NINGUNA DE LAS ANTERIORES No se asigna puntaje
NS/NR NO se asigna puntaje

Fuente: Subdireccién de Atencién al Ciudadano
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3. PREGUNTAS
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Fuente: Subdireccién de Atencién al Ciudadano

5 AJE LY

De las 487 encuestas realizadas durante el primer semestre del afio 2022, se observd la siguiente
informacidn

Pregunta N° 1: Atencion y disposicidon de los servidores en el momento de la atencién.

Grafico 10: Pregunta 1. Afencion y disposicién de los servidores en el momento de la atencion.
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Fuente: Elaboracibn propia, basada en datos de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano, 2022

En la grafica se puede observar que de las 487 personas encuestadas el 57.49% (equivalente a 280
personas) califica la atencion prestada como excelente.

Pregunta N° 2 Calificaciéon del medio usado para la atencién de las PQRSDF

Grafico 11. Pregunta 2 Calificacién del medio usa‘do para la atencion de las PQRSDF

PREGUNTA N° 2
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccién de Atencién al Ciudadano, 2022

En la grafica se puede observar que de las 487 personas encuestadas el 55.46% (equivalente a 259
: - personas) califica como excelente el medio usado para la atencion de la PQRSDF. -
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Pregunta N° 3 El tiempo de respuesta a su- PQRSDF fue acorde a los .plazos establecidos por la
normatividad legal vigente

!
Grafico 12. Pregunta 3 El tiempo de respuesta a su PQRSDF fue acorde a los plazos establecidos por la
normatividad legal vigente i
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Fuente: Elaboracion propia, basada en datos de la Subdireccion de Atenci'én al Ciudadano, 2022
En la grafica se puede observar que de las 487 personas encuestadas el1 49.90% (equivalente a 243
personas) califica como excelente el tiempo de respuesta.
Pregunta N° 4 Cémo califica la respuesta dada a su PQRSDF

Grafico 13. Pregunta 4 Cémo califica la respuesta dada a su;PQRSDF
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccién de Atencién al Aéibaédé"ho, 2022
En la grafica se puede observar que de las 487 personas encuestadas el 55.24% (equivalente a 269
personas) califica como positiva la respuesta dada a su PQRSDF.
Pregunta N° 5 Nos indica su rango de edad

Grafico 14. Pregunta 5 Nos indica su rango de edad
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Fuente: Elaboracién propia, basada en datos de la Subdireccién de Atencién al Ciudadano, 2022

En la grafica se puede observar que de las 487 personas encuestadas el 67.76% (equivalente‘ a 330
personas) tiene un promedio de edad entre 25 y 55 afios
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Pregunta N° 6 Barrio o Vereda
Grafico 15. Pregunta 6 Barrio o Vereda
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Fuente: Elaboracion E-féﬁia, basada en datos de la Subdireccion de Atencic;iﬁ al Ciudadano, 2022

Se observo que el 51.54% de las personas encuestadas no vive en el Municipio de Sabaneta.

Pregunta N° 7 Su respuesta fue

' Grafico 16. Pregunta 7 Su respuesta fue
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Se observo que el 96.71 % (471 encuestas) de las respuestas, segun las encuestas de satisfaccién al
ciudadano fueron positivas para el ciudadano.

3. HALLAZGOS ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CIUDADANO

1. Se reitera laimportancia de capacitar a los funcionarios sobre temas como el uso correcto del PANAL
que estara en funcionamiento hasta el 18 de agosto de 2022, de ahi en adelante se espera un buen
manejo del G+, respuesta de las PQRSDF, atencién y servicio al ciudadano, buscando que la
satisfaccién del ciudadano sea del 100%.

2. La pregunta N° 3 de la encuesta de Satisfaccion, no es clara, pues se ha evidenciado segun los
reclamos radicados, que los ciudadanos no conocen los términos establecidos segln normatividad
para dar respuesta a sus peticiones, por lo que en muchos casos califican la encuesta sin tener claro
a que hace referencia la pregunta.

3. Se observo como dato curioso que la mayoria de las encuestas fueron realizadas a personas que no
viven en Sabaneta, por lo que seria importante incluir en estas encuestas a personas que sean
habitantes de Sabaneta con el fin de tener ideas mas claras dei servicio que requiere la comunidad.

4. Las respuestas dadas a las PQRSDF deben tener un lenguaje claro y comprensible para los
ciudadanos.

APROBACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO

Nombre Completo Responsabilidad , Firma_—~
Lina Marfa Mufioz Vasquez Jefe Control Interno Sy Hos
Natalia Castarieda Rios Contratista -Apoyo profesional (IMAA € N
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