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1. Contexto

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y del Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP), se pre-
senta el informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
correspondientes al Tercer trimestre de la vigencia 2026. El presente informe consolida la gestion institucio-
nal en materia de atencion al ciudadano, evaluando el comportamiento de los canales de atencion, el volu-
men de solicitudes recibidas, su distribucidn por dependencias y el cumplimiento en los tiempos de respues-
ta, con el propdsito de fortalecer la eficiencia del servicio, la transparencia y la satisfaccion ciudadana.

En mi calidad de Subsecretaria de Despacho, Cédigo 045 Grado 05 de la Subsecretaria de Servicios Admi-
nistrativos, presento el informe del seguimiento de las Peticiones, Quejas y Reclamos que se han recibido
en la Gobernacion del Departamento del Atlantico del Tercer Trimestre de 2026.

La finalidad de este informe es garantizar a los ciudadanos el acceso a la informacidn publica de la entidad;
los tramites y servicios prestados durante este periodo. Asi como dar cumplimiento a las normas vigentes
que rigen en la materia. Para tal efecto, se tomé la informacidn reportada por la Oficina de Atencion al Ciu-
dadano y los resultados de las consultas realizadas en el SGD ORFEO.
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2. Alcance

El alcance de este informe se precisa del periodo del mes de Julio a Septiembre de 2026, el cual comprende el analisis de:

Canales de atencion, su uso, disponibilidad y efectividad

Funcionamiento adecuado del area de atencion al Ciudadano

Horarios de Atencion al Ciudadano

Cantidad de PQRSD recibida y asignada a las diferentes Dependencias para su tramite correspondiente.
Cantidad de PQRSD que fueron trasladadas por competencia.

Medios de respuesta de PQRSD.

Seguimiento de respuesta a PQRSD.

3. Objetivo General

Realizar el seguimiento al proceso de atencion y gestion de las PQRSD durante el Tercer Trimestre de 2026, con el fin de
optimizar el servicio, emitir recomendaciones y fortalecer la satisfaccion ciudadana.
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4. Marco Legal

Ley 1712 de 2014
Ley 1952 de 2019
Ley 1474 de 2011
Constitucion Politica — Articulo 23 Ley 1755 de 2015

5. Metodologia

Para la consolidacion del presente informe de seguimiento, se estructurd la informacion a partir de una revi-
sion de la informacién publica institucional y la operatividad de los canales de atencién al ciudadano; com-
plementariamente, se realizé el procesamiento de datos del Sistema de Gestién Documental ORFEO para
el trimestre comprendido entre julio y septiembre de 2026, facilitando el analisis de la asignacion y respues-
ta de las PQRSD por dependencia; finalmente, este ejercicio se integrd con las métricas de interaccidn de la
plataforma WISE y el flujo de comunicaciones via correo electrénico, con el fin de obtener una vision deta-
llada de la gestion de la entidad.
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6. Resultados del seguimiento

Recepcion de PQRSD

Para este Tercer Trimestre de 2026, segun la informacion tomada del Dashboard ORFEO, se identifican
14.787 PQRSD recibidas, representando una disminucion del 1,77% en comparacion al Tercer Trimestre
de 2025 que cerrd con 15.053 PQRSD.
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Detalle PQRSD por dependencia

Detalle PQRSD por Dependencia

Fespondidas Vs Penchentes

o 712 1455 1208 (35.07%)

s rems . —— 4 .70 17520
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Distribucion de la gestiéon de PQRSD por Dependencia

Drependendias con mayor carga de PORSD
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Tabla 1. Cantidad de PQRSD recibidas por Dependencia Tabla 2. Cantidad de Derechos de Peticién recibidos Ill Trim.
del Tercer Trimestre de 2026. (14.787)

S- RENTAS 8362 999 DEPENDENCIA DE SALIDA 253
TALENTO HUMANO 1420] 10 DESPACHO DEL GOBERNADOR 19
Z' QiERi?C'T:fASCTg‘S'STE’ :gz 11 GERENCIA DE CAPITAL SOCIAL 83
A TERTSR 55 13 OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO DE INSTR 1
SALIDA =1 15 OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO DE JUZG] 3
S SALUD PUBLICA 343 500 SECRETARIA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICC 34
S. GENERAL 306 12 SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA 10
S. EDUCACION 249 300 SECRETARIA JURIDICA 32
S. JURIDICA 199 400 SECRETARIA DE CULTURA Y PATRIMONIO 20
S. AGUA 153 200 SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 10
2' \F;'ﬁf;’ENC'ON ii; 70 SECRETARIA DE EDUCACION 3
S CESTION AGROPEST. e 70 SECRETARIA DE HACIENDA 5
SERENCIA DE CAPTTAL 116 100 SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 7
S VIVIENDA 169 600 SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 3
S. HACIENDA 108 80 SECRETARIA DE PLANEACION 2
S. CULTURA 55 90 SECRETARIA DE SALUD 5
S. DES. ADMIN 86 60 SECRETARIA DEL INTERIOR 53
S- PRIVADA 78 50 SECRETARIA GENERAL 254
z: ELOANI\-II—:A\BC“I_IODI\IAD Zz 20 SECRETARIA PRIVADA 5
= DES ECONONICS = 82 SUBSECRETARIA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 2
S SERYV ADNIN =5 202 SUBSECRETARIA DE GESTION AGROPECUARIA 99
S PASAPORTE Ete) 203 SUBSECRETARIA DE TURISMO 2
S. GESTION ENMP a2 101 SUBSECRETARIA DE VIAS Y CONSTRUCCION 27
DESPACHO a1 201 SUBSECRETARIA DE GESTION EMPRESARIAL 39
S. INFRAESTRUCTURA 37 92 SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURI 219
ETNIAS 35 74 SUBSECRETARIA DE CONTABILIDAD P
2: :’;:JOE:ERIA iz 51 SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO (0
= SALUD =1 81 SUBSECRETARIA DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL | 1
= FORTALECTIENTS > 61 SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA Y CO 291
S. INFORMATICA 16 53 SUBSECRETARIA DE PASAPORTE 48
S. QUEJAS 12 72 SUBSECRETARIA DE PRESUPUESTO 2
S. GESTION TURISNMO 10 62 SUBSECRETARIA DE PREVENCION Y ATENCION DE DESAS] 73
S. SIST. INFORMACION 2 71 SUBSECRETARIA DE RENTAS 5193
S. PRESUPUESTO 7 93 SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 50
CIUDADELA 4 52 SUBSECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 2
S. DIR. ESTRATEGICO 4

S5 = 51 SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO 217
AT 3 73 SUBSECRETARIA TESORERIA 7
S CONTROL INTERNO > 102 SUBSECRETARIA VIVIENDA INTERES SOCIAL ELECTRIFICA 56
TOTAL 14787 TOTAL 7186
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Tabla 3. Cantidad de solicitudes recibidas Tercer Trimestre 2026.

Solicitudes recibidas por PQRSD asignadas a las distintas Dependencias de la Entidad

999 DEPENDENCIA DE SALIDA 70
500 SECRETARIA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO 3
300 SECRETARIA JURIDICA 3
400 SECRETARIA DE CULTURA Y PATRIMONIO 5
40 SECRETARIA DE EDUCACION 43
70 SECRETARIA DE HACIENDA 5
60 SECRETARIA DEL INTERIOR 4
50 SECRETARIA GENERAL 8
101 SUBSECRETARIA DE VIAS Y CONSTRUCCION 1
92 SUBSECRETARIA DE ASESORIAS Y ASISTENCIA EN SEGURIDAD SOCIAL 2
74 SUBSECRETARIA DE CONTABILIDAD 15
91 SUBSECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO 2
61 SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA'Y CONVIVENCIA 3
71 SUBSECRETARIA DE RENTAS 559
93 SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 7
52 SUBSECRETARIA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 1
51 SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO 320
73 SUBSECRETARIA TESORERIA 2
102 SUBSECRETARIA VIVIENDA INTERES SOCIAL ELECTRIFICACION Y ESPACIO PUB. 1
TOTAL 1054
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Tabla 4. Cantidad de Traslados de PQRSD a otras entidades del Tercer Trimestre 2026

Otras Tipologias PQRSD
PQRSD Trasladadas Otras Dependencias (Total 547)

Denuncias

ENTIDAD CANTIDAD recibidas: 18
Reclamos re-

TRANSITO DEL ATLANTICO 514 cibidos: 162
Quejas

Recibidas:
OTRAS ENTIDADES KX} 84

TOTAL 547 Comunica-
ciones Ofi-
ciales:712

6.1. Canales de Atencion

PQRSD Web (24/7)
Chat Virtual

Correo Electronico
Atencioén Presencial

0@9 Calle 40 Carreras 45 - 46 Barranquilla, Atldntico
) . NIT: 890102.006-1 - Cédigo Postal: 080003 - Codigo DANE: 08-000
Gobernacion del Atlantico Tel. (B05) 330 7103 Linea Gratuita O1 8000 915 307

72000743 atlantico. gov.co atencionalciudadano@atlantico.gov.co



= . (T T
GOBERNACION DEL Al contestar por favor cite estos datos:
53 ATLANTICO Radicado No.: ¥20260500148913*

Codigo validacion: 32b77

6.2. Uso de Canales

e Chat virtual

Se reportd para este Tercer Trimestre la atenciéon desde el Chat Virtual de 1.182 Ciudadanos, que en
comparacion al Tercer trimestre de 2025, representa una disminucion del 86,46% (valor anterior 8.731),
esto obedece a que los ciudadanos prefieren de manera presencial ingresar a nuestra Entidad para realizar
consultas de diversos asuntos y generar en muchos casos sus correspondientes PQRSD.

Ciudadanos atendidos 1.182

e Correo electrénico institucional atencionalciudadano@atlantico.gov.co

Durante este Tercer trimestre de la vigencia 2026, se alcanzé un total de 3.417 correos electronicos recibi-
dos. Correos electronicos recibidos 3.417
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e Atencioén presencial

La Atencién Presencial, se mantiene en un promedio de mas de 160 ciudadanos atendidos por dia, de
forma directa y satisfactoria, logrando orientar sobre los tramites de la Entidad, realizar radicacion de
documentos, recepcion de PQRSD Verbal y correos certificados a la ciudadania. Todo ello, nos permite
tener un servicio mas cercano, dinamico y resolutivo, favoreciendo la aclaracién y orientacién inmediata,
reduciendo asi, la necesidad de gestiones posteriores a través de otros canales como es el correo

electronico.

Mas de 160 ciudadanos atendidos en promedio diariamente

* PQRSD.
(Ver punto 6).
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7. Seguimiento

El sistema ORFEO permite seguimiento automatico y control de solicitudes pendientes.

<>
il
G

Radicados PQRS vencidos o proximos a vencer ©

e atencionalciudadano@atlantico.gov.co =stencionalciudadano@atiantica goveos © g00am. (hace BHminutos) Ty @ N

para weaceres, controlinterno | =
Buen dia,

Los radicados relacionados en el documento adjunto, ze encuentran vencidos o venceran en los prosimos 5 dias, agradecemas realizar el respective tramite de los mismos.

Atentaments,
Aencidn al ciudadang

Gabernacidn del Atlantico

Un archive adjunto + Analizado por Gmail () @1{ Agregar a Drive
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8. Recomendaciones

O Dar cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 y a lo dispuesto en el procedimiento para atencién de
PQRSD, con el fin de garantizar los términos legales de respuesta y con esto prevenir el aumento de
acciones de tutela.

Q Tipificar los documentos de acuerdo con las TRD las cuales deben corresponder al tipo documental
respectivo, de manera que nos permita identificar las solicitudes, peticiones o reclamos presentados
por el ciudadano.

Q Verificar las direcciones de envio de correspondencia fisica creadas en el sistema ORFEO para evitar
devolucién de respuestas por errores en numeracion, municipios o falta de datos especificos.

O Realizar los Traslados por Competencia de manera oportuna a la entidad correspondiente de la aten-
cion de la PQRSD dentro de los siguientes cinco (5) dias habiles de su recepcion.

O Generar directamente desde el Radicado Padre de cada PQRSD, las respuestas correspondientes,
con el fin de garantizar su trazabilidad y contar con un Expediente que optimice los procesos, buscan-
do siempre la mejora continua.

O Asociar al Radicado Padre de la PQRSD los Radicados de Salida que se hayan creado de forma inde-
pendiente y una vez finalizado el tramite archivar cada PQRSD describiendo en los comentarios la
gestion que se realizo.
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9. Conclusiones

Desde la Oficina de Atencion al Ciudadano, continuaremos haciendo la radicacion, la asignacion y los se-
guimientos oportunos a las PQRSD que se envian a cada dependencia para su atencion, esperamos que
de los reportes compartidos con asuntos pendientes se tomen las acciones respectivas para dar cumpli-
miento de los términos legales; Ley 1437/2011, al igual que la Ley 1755 de 2015.

Se requiere el compromiso de todo el personal para asegurar el uso correcto de nuestro Sistema de Gestion
Documental (SGD) ORFEOQO. De esta manera, garantizaremos resultados positivos en las proximas audito-
rias y mantendremos un alto nivel de aprobacion en las encuestas de satisfaccion ciudadana

La Oficina de Atencion al Ciudadano, en el marco de la politica publica de manera articulada con las demas
dependencias de la Entidad, sigue dando cumplimiento y aplicacidon a la normatividad vigente en materia de
transparencia y accesibilidad.

Cordialmente,

jt (f" o
TATIANA GONZALEZ ARCON
Subsecretario De Despacho
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