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INFORME PQRSD
PERIODO OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2022

el Arti'culo 54 de la Ley 190 de 1995; Estatuto Anticorrupcion, hoy Ley
en la calidad deEn atencion a lo ordenado en

1474 de 2011 modificada y adicionada por Ley 2195 de 2022, me permito presentar 
Subsecretaria de Despacho Codigo 045 Grado 05 de la Subsecretaria de Semcios Admimstrativos, el 
informe de las Quejas y Reclamos que se ban recibido en la Gobernacion del Departamento del Atlanta 

el penodo comprendido entre octubre a diciembre de 2022.co, en
La Secretaria General de la Gobernacion del Atlantico, a traves del grupo de Atencion al Ciudadano 
adscrito a la Subsecretaria de Servicios Administrativos, fortalece de forma permanente, el mode o d 
servicio al ciudadano de la entidad, desarrollando importantes acciones para tmplementar la pohnca 
correspondiente. Demostrando eficacia en el uso de los canales aprop.ados de atencton a d'ferentes 
solicitudes de los ciudadanos, asegurando un respaldo para satisfacer sus necestdades y expe

Los distintos canales habilitados para la ciudadanla son los siguientes:

• Correo oficial de la entidad, atengonalcigdadano(5)atlantico.goyj^
las diferentes solicitudes con distinto a las distintas dependences de la Gobernacion del Atlan

tico.

a traves del cual se radican

. CHAT EN LiNEA, es una ““^Sn^i^^XSt

, en horario de lu-dar mayor cobertura y en . t. _
nia. Se puede acceder a traves de nuestra pagina web, wwwtatlantico-gQV.£fl
nes a viernes de 8:00 a.m. - 4:00 p.m.

el numero de radicado, lo cual permite conocer de manera facil el estado de su tramite

una

lizar con 
y posterior respuesta.

. ATENCION PRESENC1AL, a traves de este canal se proporciona asistencia a los ciudadanos de
prinrei^p^o defedjfido^entral^esUr'nos'pennite'ofreceH^oportunidad d^ causar una impre-

sion mds agradable al ciudadano que busca de nuestra ayuda. Con la atencion presenctal, n 
aseguramos que las personas tengan una experiencia positiva.

Para su conocimiento y la definicidn de las respectivas acciones correctives se ^ ^rnd0d 
a las Dependencies mencionadas en el presente informe y a Secretaria de Control Interne para 
seguimiento a los planes de mejoramiento propuestos

SUBSECRETARIA DE RENTAS

El 85.7% de los reclamos y/o solicitudes lo genera la Subsecretaria de Rentas,
Las quejas mas frecuentes son: , . , ^

■ Devolucion de dinero por pagos realizados para tramites de pasaporte

1.

. atfncionitlciii<iadano@atlaruico.gov.co

. cr>V)(S) 5TO VIOT

. Callc 40 Carreras 4S y 46 / Bartanqudla Colombia
Linea Graiuita: 01 8000 915 307
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B Actualizacion de propietarios o actualizacion en temas relacionados con traslado de cuentas a otras 
ciudades.

B Prescripciones de impuestos y/o desembargos no se aplican en los tiempos estipulados.
■ Consultas relacionadas con inconsistencia en avaluos de vehfculos.
• Reclamos de los ciudadanos por respuestas no recibidas.

SUBSECRETARIA DE TALENTO HUMANO2.

Representa el 6.7% de las PQRSD recibidas en la Entidad.
Los motivos con mayor numero de reclamos y/o solicitudes, se presentan por estos procesos:

Solicitudes de estimulo educative (2do semestre)
Reclamos por los Certificados de No Pension.
Certificados de tiempo de servicio 
Certificaciones CETIL.
Reclamos relacionados con retraso en procesos de sustitucion pensional.

SUBSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA3.

Representa el 1,5% de las PQRSD recibidas en la Entidad.
Las PQRSD se concentran en las siguientes solicitudes:

■ Solicitudes relacionadas con arreglos y adecuacion de vias.
■ Solicitudes relacionadas con mejoramiento y subsidies de vivienda.

Para finalizar podemos concluir que el proyecto de ventanilla virtual sumado a la atencion presencial, 
cenidos al sistema de gestion de calidad, nos ha permitido cumplir el objetivo misional y de esa manera, 
el ciudadano ha tenido mayor claridad y trazabilidad de sus PQRSD en esta administracion de la Goberna- 
cion del Atlantico.

Por ultimo, es relevante anotar que a traves de la oficina de Atencion al Ciudadano seguimos compro- 
metidos en brindar una atencion calida y empatica a los ciudadanos, con una gestion transparente, 
basados en solidos principios eticos y de calidad, liderados por la Secretaria General.

Cordialmente,

(Original firmado)
JOUSSETTE ABUDINEM ABUCHAIBE
Subsecretaria Administrativa 
Gobernacion Departamento del Atlantico

&
Eileen Chegwin C- Li'der Proceso Atencion al Ciudadano 
Manuel Poles - Asesor Externo Subsecretaria Administrativa 
Oscar Verge! - Control Interno - Sistema de Gestion de la Calidad 
Walter Varela - Subsecretaria Direccionamiento Estrategico

Proyecto: 
Revise: 
Copia a :

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 numero de quejas y reclamos recibidos.

• Aceneionalciudadano(<rtaclancico.gov.co 
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- Callc 40 carreras 45 y 46 / Barranquilla Colombia
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PQRSD RECIBIDAS

TRIMESTRE OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2022

No. DE PQRSD 
RECIBIDASCONCEPTO

Solicitudes y reclamos reasignados mediante el sistema de gestion documental 
ORFEO, a las diversas dependencias de la entidad, segun competencia. 978

Derechos de peticion remitidos a las distintas dependencias de la Gobernacion 
del Atlantico 153

Trasladadas por competencia a diferentes entidades como Contralorfa, Transi- 
to del Atlantico y Alcaldias Municipales 108

Otras determinaciones, que conciernen a solicitudes que llegan con informa- 
cion incompleta y/o requerimiento que si fueron resueltas por la Administra- 
cion Departamental

0

TOTAL 1239

Ver Grafica No. 1

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

; CANTIDAD 
RECLAMOS Y/O SO- 

LICITUDESSECRETARIA/SUBSECRETARIA

r>

X %

Subsecretaria de Rentas 839
Subsecretaria de Talento Humane 66
Secretaria de Infraestructura 15
Secretaria de Educacion 5
Despacho de la Gobernadora 15
Secretaria de General 5
Subsecretaria de Pasaporte 9

Secretaria de Salud
9

Secretaria del interior 1

subsecretaria de Cultura
3

Gerencia de Capital 4
Subsecretaria de Tesoreria 2
Prevencion y Atencion de Desastre 3
Subsecretaria de Servicios Administrativos 2
TOTAL 978

• AtencionAlciudadano(«>arlantico.gov.co
. <57)<S) 330 7103
• Calle 40 carreras 4S y 46 / BarranquMla - Colombia
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Ver Grafica No. 2

DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS A TRAVES DE LA PAGINA WEB

TRASLADADOS A LAS DISTINTAS DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD

CANTIDAD
DERECHOS DE PETICIONDEPENCIA

109Subsecretan'a de Rentas
18Subsecretan'a de Talento Humano
6Despacho de la Gobernadora
3Secretaria de Agua Potable

Secretana de Educacion 2
4Secretaria de Infraestructura
3Secretaria de Interior
3Subsecretaria de pasaporte
3Participacion Comunitaria
2Secretaria Jundica

153TOTAL

Ver grafico No. 3.

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

RECLAMOS Y/O 
SOLICITUDESENTIDAD/ TRASLADO DERECHOS DE PETICION

Alcaldia Distrital de Barranquilla 
Instituto de Transito del Atlantico

20
1832

Otras 2135
TOTAL 4167

Ver grafico No. 4

De acuerdo con las cifras y el informe presentado, se observa al hacer un comparative del trimestre 
anterior, en el cual se recibieron 1487 PQRSD vs el trimestre actual, en el cual se recibieron 1239 
PQRSD, una disminucion del 16.6%; si tomamos como referencia los datos del tercer trimestre de 2022.
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Esta disminucion se debe a la mejora en la respuesta de las solicitudes a los ciudadanos y el fortaleci- 
miento de los canales de atencion, virtual y presencial, con el objetivo de mantener la comunicacion y la 
continua prestacion del servicio.

ANEXOS GRAFICOS
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Grafica No. 2

CANTIDAD SOLICITUDES, QUEJAS Y/O RECLAMOS 

OCTUBRE A DICIEMBRE 2022
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Grafica No. 3
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Grafica No. 4
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