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1. GLOSARIO
DERECHO DE PETICION: Es toda actuacion que inicie cualquier persona
natural o juridica ante las autoridades, que implica el ejercicio del derecho

de peticion segun el Articulo 23 C.P., sin que sea necesario invocarlo.

Mediante este entre ofras actuaciones se podrd solicitar: reconocimiento de
un derecho, intervencion de una entidad o funcionario, resoluciéon de una
situacion juridica concreta, prestacion de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos de ley

y puede interponerse de cardcter general o particular.

Tabla No. 1 - Términos de contestacion derecho de peticion

PETICION TIEMPO

Regla General 15 dias

Consulta a las autoridades en relacion con
materias a su cargo

30 dias

Fuente: Ley 1755 de 2015

PETICION: Es toda solicitud que se haga de forma verbal o escrita y que
presente toda persona natural o juridica, publica o privada, de forma
respetuosa respecto de asuntos de interés general o particular con el objeto

de requerir su intervencidén en un asunto concreto.

QUEJA: Expresion verbal o escrita que manifiesta la informidad, censura o
descontento realizado por una personas natural o juridica con ocasién a la

conducta de un servidor publico en el desarrollo de sus funciones.
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RECLAMO: Manifestacion verbal o escrita realizada por una persona natural
o juridica ya sea por motivo general o particular, para exigir, reivindicar o
demandar con una solucidn con ocasiona a la prestacién de un servicio,

prestacion indebida o falta de atencidn oportuna de una solicitud.

SUGERENCIA: Recomendaciones o propuestas que presentan una persona
natural o juridica con el objetivo de mejorar un proceso o procedimiento de
la Alcaldia de Pasto, que tiene relacion con la prestaciéon de un servicio,

tramite o cumplimiento de la mision institucional.

DENUNCIA: Iniciacion de un proceso ante una autoridad competente sobre
una posible comision de una conducta irregular con el fin de adelantar una

investigacion de cardcter penal, disciplinaria, fiscal o ético profesional.

ORFEO: Sistema de Gestion Documental y de procesos desarrollado en
Colombia, licenciado como software libre bajo licencia GNU/GPL para

compartir el conocimiento y mantener la creacién colectiva.
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2. PRESENTACION

De acuerdo con lo establecido en la Ley 87 de 1993 “ejercicio del Control
Inferno” y dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, que reza lo siguiente: “"En toda entidad publica, deberd existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, framitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la misidon de la entidad... la Oficina de Control Interno,
deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracion de la enfidad un informe semestral sobre
el particular...”; la Oficina de Control Interno, con el presente informe, da a
conocer el seguimiento readlizado a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias de la entidad, para el periodo comprendido entre
el 1 de julio al 31 de diciembre de 2024.

Las fuentes de informacion, insumo para la elaboracion del informe son: El
correo institucional, la plataforma Chat Plataforma Tawk.to, el buzon de
sugerencias, canal de atencidon verbal presencial, el call center plataforma
SIPTIC y el sistema de gestion documental ORFEQO. La Secretaria de Educacion
para la radicacion de las PQRDS, cuenta con el Sistema de Atencién al
Ciudadano SAC, implementado por el Ministerio de Educacidon en el
magisterio a nivel nacional, motivo por el cual, esta Secretaria, no se articula
con el ORFEO implementado en la alcaldia municipal, sin embargo, al igual
que a las demds dependencias, la Unidad de Atencién al Ciudadano,
efectUa seguimientos al sistema en menciéon y los datos arrojados por el SAC,

se incluyen en el presente informe.
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El equipo técnico de capacitacion de ORFEO, conformado por la Unidad de
Correspondencia y la Unidad de Atencion al Ciudadano, llevd a cabo un
programa de formacion integral dirigido a todos los funcionarios responsables
del uso del sistema ORFEO en las diversas dependencias de la administracion
municipal. Este programa se desarrollé con éxito a lo largo de todo el ano
2024.

Como resultado de esta iniciativa, se logré implementar un seguimiento y
trazabilidad semanales de los trdmites relacionados con las PQRDS, lo que
fortalecid tanfo la implementacion como la gestion del aplicativo ORFEO.
Ademds, la Oficina de Confrol Interno, en el gjercicio de sus competencias,
brindd un acompanamiento constante y elabord informes semanales sobre
los tramites de las PQRDS. Esto permitié reducir de manera significativa los
silencios administrativos en cada una de las dependencias, mejorando asi la

eficiencia y la fransparencia en la gestion publica.
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3. OBIJETIVOS
3.1. Objetivo General

Presentar de manera clara y detallada el estado y la gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS) recibidas

por la alcaldia de Pasto durante el segundo semestre de la vigencia 2024.

3.2. Objetivos especificos

1. Informar a la ciudadania sobre el nUmero y tipo de PQR recibidas, asicomo
las acciones tomadas para su atencidon y resolucion.

2. Promover la fransparencia en la gestion de las solicitudes, garantizando
que la ciudadania tenga acceso a la informacion relevante sobre el
proceso.

3. Identificar dreas de mejora en la atencién al ciudadano, con el fin de
optimizar los servicios ofrecidos y responder de manera mds efectiva a las
necesidades de la comunidad.

4, Fomentar la participaciéon ciudadana al proporcionar un espacio para
gue los ciudadanos conozcan sus derechos y el proceso de atencidon de
sus inquietudes.

5. Mejorar confinuamente la calidad del servicio y fortalecer la relacion con

la ciudadania.
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4. ALCANCE Y METODOLOGIA

Se llevd a cabo un seguimiento exhaustivo de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por la Unidad de
Correspondencia y la Unidad de Atencion al Ciudadano durante el periodo
comprendido entre el 1 de junio y el 31 de diciembre de 2024. Para ello, se
aplicaron normas de auditoria y técnicas de observacion, asi como un
proceso de verificacion y andlisis de la informacion recopilada a través del
Sistema de Gestion Documental ORFEO, la pdgina web, los canales

electronicos y las llamadas telefénicas realizadas por la ciudadania.

5. SOBRE EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En cumplimiento del Plan Anticorrupciony de Atencion al Ciudadano (PAAC)
para la vigencia 2024, formulado por la Oficina de Planeacién y Gestion
Institucional, y en concordancia con lo establecido por la Ley 1712 de 2014,
conocida como la “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacidén PUblica”, la Alcaldia de Pasto informa a toda la ciudadania que
ha habilitado un portal web para su consulta. A través del siguiente

enlace: hitps://www.pasto.gov.co/index.php/taip, se encuentra disponible

toda la informacion relevante sobre los tfemas de interés.
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6. MARCO NORMATIVO

6.1. A nivel nacional:

v Constitucion Politica de Colombia — Arficulo 23 y 74.

v Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
conftrol interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones."

v Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion publica." Articulo 76

v Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamenta los articulos 73y 76 de la
Ley 1474 de 2011"

v Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan ofras
disposiciones.”

v Decreto 103 de 2015 “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otras disposiciones.”

v Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcion administrativa.” Articulo 53 y 54

6.2. A nivel Interno:
v' Procedimientos Gestion Documental:

gd_p_016_gestion_de_PQRDS_v1

e gd_p_013_tramite_comunicaciones_oficiales_v
gd_p_010_gestion_comunicaciones_andnimas_v 1
gd_p_008_recepcion_comunicaciones_externas_medio_virtual_v2
gd_p_007_recepcion_comunicaciones_atraves_correo_certificado_v2

e gd_p_006_recepcion_comunicaciones_externas_en_documento_fisico_d
e_manera_presencial_v2

v" Procedimientos Atencion al ciudadano:

e rc_p_001_apertura_buzon_de _sugerencias_v1

e rc_p_002_ciudadano_incognito_v1
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7. RESULTADOS DEL INFORME

7.1 Recepcion de PQRDS - Segundo semestre vigencia 2024

De acuerdo con los informes trimestrales emitidos por la Unidad de Atencion
al Ciudadano, durante el segundo semestre de 2024 se registraron un total
de 32,523 PQRDS ingresados en la administracion municipal. De esta cifra,
16,397 correspondieron al tercer tfrimestre, mientras que 16,126 se reportaron
en el cuarto trimestre, lo que indica que el volumen de peticiones en ambos
trimestres fue bastante similar. A continuacion, se presenta esta informacion

en la Grdafica 1.

Grdfica N° 1. PQRDS ingresadas en el segundo semestre vigencia 2024

Total PQRDS - Segundo Semestre vigencia 2024

32.523
35.000 ’
30.000
25.000 16.397 16.126
20.000
15.000
10.000
5.000
Julio - Septiembre Octubre - Diciembre Total segundo
2024 2024 semestre 2024

Fuente: Informes tercer y cuarto trimestre vigencia 2024 - Unidad de Atencién al Ciudadano
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La Secretaria de Educacion no se incluye en el informe anterior, dado que
esta dependencia opera con el Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC),
un sistema exclusivo para el magisterio a nivel nacional. Por lo tanto, el andlisis
de los resultados de esta entidad se presenta de manera independiente. Sin
embargo, para ofrecer una vision completa de las PQRDS en la alcaldia de
Pasto, a continuacion, en el grafico No. 2, se muestra el resultado general en
donde se incluye a la Secretaria de Educacion durante el segundo semestre
de la vigencia 2024, el cual indica a fravés del Sistema de Atencion al
Ciudadano (SAC) ingresaron 7.502 PQRDS durante el segundo semestre de la
vigencia 2024.

Grafica N° 2. PQRDS ingresadas en el segundo semestre vigencia 2024

incluida la Secretaria de Educacion

Total PQRDS - Segundo Semestre vigencia
2024 incluida la Secretaria de Educacion

40.009
50.000 y
40.000 16.397 16.110
30.000 7.502
20.000
Julio - Octubre - Educacién Total segundo
Septiembre Diciembre Julio - semestre 2024
2024 2024 Diciembre
2024 (SACQ)

Fuente: Informes tercer y cuarto trimestre vigencia 2024 - Unidad de Atencién al Ciudadano

Sistema de Atencién al Ciudadano SAC-Secretaria de Educaciéon Municipal
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7.2. Comparativo segundo semestre 2023 con segundo semestre 2024

En el presente informe, se establece el comparativo de los segundos
semestres de las vigencias 2023 y 2024 arrojados por el sistema de Gestion
Documental ORFEO, lo cual se detalla en la grdfica No. 3, presentada a
continuacion:

Grdfica N° 3. Comparativo segundo semestre 2023 y 2024

Comparativo segundo semestre 2023 con segundo semestre
2024

B PQRDS INGRESADAS EN EL SEGUNDO SEMESTRE -2024
B PQRDS INGRESADAS EN EL SEGUNDO SEMESTRE -2023

Fuente: Elaboracién propia de la Oficina de Conftrol Interno

Al comparar el reporte del segundo semestre de 2024 con el correspondiente
al mismo periodo de 2023, se observa que las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRDS) registradas en el segundo semestre de
2023 ascendieron a 29.780, mientras que en el segundo semestre de 2024 este
nUmero crecid a 32.523, lo que representa un incremento de 2,743 PQRDS en

la presente vigencia. Este aumento puede atribuirse a la implementaciéon del

NIT: 891280000-3

CAM Anganoy - los Rosales Il

Teléfono: +57 (602) 7244326 Ext: 1250

Correo electrénico: contactenos@pasto.gov.co

- Es suresponsabilidad ecoldgica imprimir este documento -

www.pasto.gov.co



Oficina de Control Interno

Sistema de Gestion Documental ORFEO en la Secretaria de Transito y
Transporte, la cual aun no habia entrado en funcionamiento durante el
segundo semestre de 2023. En aquel entonces, las PQRDS se canalizaban a
través de diversos medios, como correos electronicos o presentaciones fisicas
en la dependencia, lo que dificultaba la trazabilidad individual de cada

Cdso.

Con la puesta en marcha del sistemma ORFEO, el 100% de las PQRDS que
llegan a la Alcaldia de Pasto son ahora registradas a fravés de la unidad de
correspondencia. Desde alli, se distribuyen a las distintas dependencias para
su framite y gestion. Todas las PQRDS ingresan obligatoriamente por el ORFEO,
y para su procesamiento es necesario presentar el radicado inferno
generado por este sistema. Esto ha facilitado significativamente la
trazabilidad de cada PQRDS.

Cabe senalar que la Secretaria de Educacion Municipal se encuentra
exceptuada de este procedimiento, ya que utiliza el aplicativo SAC, una
herramienta proporcionada por el Ministerio de Educacion para el magisterio
a nivel nacional. Por lo tanto, toda la informacion que se recibe en la

Secretaria de Educacion se registra a fravés de este aplicativo.

7.3. PQRDS segln el canal de ingreso - Segundo semesire ano 2024

La alcaldia dispone de 8 canales de atencion para al ciudadano. Estos son:
Buzon de Sugerencias, Canal presencial escrito, Canal presencial verbal,
Correo Fisico, Correo electronico, Plataforma PQRDS pdgina alcaldia, Call
center y chat en linea en la plataforma Tawk.to. El detalle del ingreso por

tipologia se detalla en el grafico No. 4:
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Grdfica N° 4. PQRDS en el segundo semestre afo 2024 segun el canal de ingreso

Ingreso de PQRDS por tipologia

Total Semestre 32.523

Call center 15.005 l
Correo electrénico —
Canal presencial escrito -4'418

Plataforma PQRDS pagina alcaldia ' 1.692

CHAT - 1.696

Correo Fisico ' 387
Canal presencial verbal ' 373
' 8

Buzdn de Sugerencias

- 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000 35.000

Fuente: Informes tercer y cuarto trimestre vigencia 2024 - Unidad de Atencién al Ciudadano

En el grafico No. 4 se evidencia que el canal mds utilizado por la ciudadania
para comunicarse con la administracidn municipal sigue siendo el call
center, con un total de 15,005 atenciones a la comunidad. En segundo lugar,
el correo electronico se posiciona como la opcidn preferida, acumulando
8,944 PQRDS. A continuaciéon, el canal presencial escrito, ORFEQO, registra
4,418 peticiones, mientras que la Plataforma PQRDS de la pdgina de la
alcaldia ocupa el cuarto lugar con 1,692 solicitudes. Este canal ha
experimentado un incremento significativo en comparacion con el semestre
anterior, donde solo se registraron 701 pefticiones. En quinto lugar, se
encuentra el chat en linea a través de la plataforma Tawk.to, con 1,696

registros, y presenta una leve disminucion en relacion con el primer semestre.
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Le sigue el correo fisico con 387 solicitudes, y en penultimo lugar, el canal
presencial verbal con 373 PQRDS. Finalmente, el buzdn de sugerencias ocupa
el Ultimo lugar con apenas 8 ingresos, indicando una disminucion de 20

peticiones en comparacion con los 28 registros del primer semestre de 2024.

A excepcion de las atenciones brindadas a través del call center y el chat
en linea en la plataforma Tawk.to, todas las PQRDS se gestionan a través del
sistema ORFEQ, que permite realizar un seguimiento en linea de cada tradmite
relacionado con peticiones, quejas, reclamos, denuncias o sugerencias de
la comunidad. El sistema ORFEO utiliza un semdforo para las PQRDS, lo que
facilita la consulta del estado de cada solicitud desde su ingreso a la

plataforma hasta su conclusidon y archivo.

7.3.1. Canal de Atencidon - Call Center Plataforma SIPTIC

El Call Center estd ubicado enla calle 16 N 28-57, Centro, segundo piso, y es
administrado por la Subsecretaria de Sistemas de Informacion y la Unidad de
Atencion al Ciudadano. Este canal se constituye en el medio mds utilizado
por la comunidad para ingresar las PQRDS a la administracion municipal, y
opera mediante la Plataforma SIPTIC, que permite generar informes precisos
sobre el 100% de las llamadas recibidas. A fravés de este canal ingreso el 46%

del total de las PQRDS recibidas en toda la administracion municipal.

Para brindar atencién, la alcaldia de Pasto cuenta con dos agentes
dedicados al nivel central y otros dos especializados en asuntos relacionados
con el Sisbén. Los ciudadanos pueden comunicarse con los agentes del nivel
central a través de la linea telefénica institucional (602)7244326, utilizando las

extensiones 7218 y 7231. Para consultas especificas sobre el Sisbén, se ha
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habilitado la linea (602)7374508, garantizando un servicio mas eficien’re.dULhc:J“q
de los agentes del nivel central estd asignado especificamente para atender
la linea anticorrupciéon. Para denuncias por presuntos actos de corrupcion,
los ciudadanos deben llamar a la misma linea institucional, (602) 7244326 vy

seleccionar la extensidon 1213 de lunes a viernes, en horario de oficina.

En el Call Center, las llamadas se atienden en linea por los agentes, quienes
se encargan de transferir las solicitudes a la dependencia correspondiente,
segun el tramite o servicio requerido. La mayoria de las llamadas ingresan por
la linea del Sisbén. En el segundo semestre de 2024, este medio registrd 15.005
llomadas, indicando un aumento de 3.369 ingresos comparado con el primer
semestre del mismo ano. El desglose trimestral de las llamadas recibidas se

presenta en el grafico No. 5 a continuacion:
Grdfica N° 5. Canal Call Center

Ingreso de PQRDS a través de Call center - Segundo semestre 2024

15.005
Total PQRDS Call centrer segundo semestre 2024

Octubre a diciembre de 2024 0L

JII

Julio a septiembre de 2024

2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000

Fuente: Informes trimestrales Unidad de Atencién al Ciudadano
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De las 15,005 llamadas recibidas por la alcaldia, 5,852 fueron a través d.ehlds4

lineas del Sisbén. Las restantes 9,153 se distribuyeron entre las diferentes
dependencias. La mayoria de las llamadas se dirigidé a la Secretaria de
Transito y Transporte, seguida por la Secretaria de Planeacion, la Secretaria
de Educacidn, la Secretaria de Bienestar Social y la Secretaria de Hacienda,

que abarca los temas de Impuesto Predial e Industria y Comercio.

7.3.2. Canal de Atencidn - Correo electronico

Grdfica N° 6. PQRDS a través de correo electronico

Ingreso de PQRDS a través de correo electrénico - Segundo semestre 2024

Total PQRDS correo electrénico - Segundo 8.944
semestre 2024

Octubre - Diciembre 2024 LR

Julio - Septiembre 2024

Jll

1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000 9.000

Fuente: Informes Unidad de Atencion al Ciudadano

El informe elaborado por la Unidad de Atencion al Ciudadano en los dos
reportes frimestrales del segundo semestre de 2024 indica que, después del
Call Center, el canal de comunicacion mads utilizado por la ciudadania son
los correos electronicos institucionales. A fravés de este medio, se recibieron

8,944 PQRDS, las cuales fueron tramitadas mediante el sistema ORFEO. Al
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igual que las solicitudes presentadas de manera presencial, estas

comunicaciones fueron derivadas a las dependencias correspondientes, y se
realizd un seguimiento hasta que se generaron las respuestas para los
peticionarios. El 100% de todas las PQRDS se registran a través de ORFEQ,
generando un numero de radicacion que permita un seguimiento efectivo.
De esta manera, se busca garantizar que el 100% de las respuestas se emitan
dentro de los plazos establecidos y satisfagan las expectativas de los

ciudadanos.

7.3.3. Canal de Atencidn presencial escrito (Orfeo)

Grdfica N° 7. Canal de atencidn escrito presencial

Ingreso de PQRDS a través del Canal Presencial Escrito- Segundo semestre 2024

Total PQRDS Canal Presencial Escrito - Segundo 4.418
semestre 2024

Octubre - Diciembre 2024

Jll

Julio - Septiembre 2024

500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500

Fuente: Informes trimestrales - Unidad de Atencién al Ciudadano

De acuerdo con los dos informes trimestrales elaborados por la Unidad de

Atencion al Ciudadano, durante el segundo semestre de 2024 se registraron
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un fotal de 4,418 PQRDS ingresadas directamente a fravés del canal
presencial escrito, las cuales fueron radicadas mediante el Sistema de
Gestion Documental ORFEO. De este total, 2,165 PQRDS fueron recibidas en
el tercer trimestre y 2,253 en el cuarto trimestre, como se detalla en el grafico
No. 8.

Las PQRDS que ingresaron por este canal, fueron dirigidas a las dependencias
correspondientes para que se realicen los frdmites necesarios y se brinden
respuestas a los ciudadanos. La Unidad de Correspondencia y la Unidad de
Atencion al Ciudadano realizan seguimientos semanales para asegurar que
las respuestas a las PQRDS ingresadas a la alcaldia se framiten dentro de los
plazos establecidos por la Ley 1755 de 2015. Este proceso cuenta con el
respaldo de la Oficina de Conftrol Interno, que, en cumplimiento de las
funciones y competencias establecidas por la Ley 87 de 1993 y el Decreto
Municipal 433 de 2017, lleva a cabo un seguimiento continuo. En caso de
identificar PQRDS sin respuesta, se solicita a las dependencias que las
atiendan de manera inmediata, con el objetivo de evitar silencios
administrativos y promover la mejora continua en la prestacion del servicio,

asi como prevenir posibles sanciones para la administracion municipal.

Es importante senalar que, a través del Sistema de Gestion Documental
ORFEO, se registran todas las PQRDS recibidas en la administraciéon, a
excepcion de aquellas que se gestionan a través del call center y el chat
GPT. En este sentido, el total de peticiones recibidas en el segundo semestre
de 2024 fue de 15,822 PQRDS. A continuacion, en el cuadro No. 1, se presenta
el nUmero acumulado de PQRDS recibidas por cada dependencia y que

fueron radicadas a fravés de ORFEO para su fradmite.
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Cuadro No. 1. Cantidad de PQRDS ingresadas por dependencia

Asignacién de PQRDS por dependencia segundo semestre 2024

Subsecretaria de Ingresos 3506
Subsecretaria de Control 1584
Oficina Juridica Secretaria De Transito y Transporte 6583
Secretaria de Desarollo Comunitario 515
Subsecretaria de Movilidad 471

Subsecretaria de Talento Humano 429

Comisaria segunda de Familic 428
Subsecretaria de Gestidon Ambiental Rural 357

Direccidn Administrativa de Plazas de Mercado 347

Subsecretaria de Justicia ¥ Seguridad 345
Subsecretaria de Ordenamiento Territorial 307

Inspeccion Control de Precios, Pesas y Medidas 305
Subsecretaria de Infraestructura Urbana 300
Subsecretaria de Gestion Ambiental Urbana 298
Subsecretaria de Aplicacion de Mormas Urbanisticas 296
Oficing de Siskén 262
Subsecretaria de Convivencia y Derechos Humanos 245
Subsecretaria de Seguridad vial ¥ Control Operativo 244
Tesoreria Municipal 230
Secretario General 229

Comisaria Primera de Familic 228
Direccion Administrativa de Espacio Publico 228
Comisaria Tercera de Familia 215
Oficing Asesora del Despacho 207

Subsecretaria de Infraestructura Rural 187

Subsecretaria de Promocidn ¥ Asistencia Social 170
Ceparfamento Administrativo de Contratacion Publica 153
Direccion Administrativa Fondo Temritorial de Pensiones 153
Oficina Juridica Secretaria de Hacienda 152
Oficina Juridica Secretaria de Flaneacidn 146
Secretaria de Bienestar Social 130
Subsecretaria de Salud Publica 126
Archivo ¥ Gestidon Documental 115
Secretaria de los Mujeres Crientfaciones Sexuales e Identidad de Género 106
Despacho del Alcalde 104
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21
Asignacion de PQRDS por dependencia segundo semesire 2024

No.
Secretaria de Culfura 21
Secretaria de Infraestructura ¥ Valorizacion 77
Coordinacion Centro de Conciliacion Municipal 71
Secretario de Desarollo Economico Y Competitividad 70
Direccion Administrativa Control Interno Disciplinario Instructor &8
Inspeccion Primera de Policia Urbana &8
Subsecretario de Apoyo Logistico &7
Corregiduria de Mapachico 62
Direccion Adtiva. para la Prevencion y Atencion de Emergencias y Desastres &1
Subsecretario de Seguridad Social &1
Oficina Juridica Secretaria De Salud 56
Secretario de Gestion Ambiental 56
Inspeccion Quinta de Policia Urbana 53
Secretario de Transito y Transporte 53
Secretaria de Gobiemno 50
Subsecretaria de Gestion y Proyectos 49
Inspeccion Segunda de Transito y Transporte 43
Oficina de Planeacidon de Gestidn Institucional 48
Oficina Juridica Secretaria de Infraestructura ¥ Valorizacion 47
Oficina Asesoria Juridica del Despacho 44
Secretariao de Hacienda 44
Secretario de Agriculturg 45
Inspeccion Primera de Transito y Transporte 41
Oficina Juridica Secretaria de Gobiermno 38
Subsecretaria de Turismo 37
Unidad de Correspondencia 36
Subsecretaria de Valorizacion 33
Inspeccion Sexta de Policia Urbana 3z
Direccion Administrativa de Juventud 31
Corregiduria de Catambuco 30
Corregiduria del Encano 30
Inspeccion COctava de Policia Urbana 30
Subsecretario de Fomento 30
Oficina de Contaduria 25
Corregiduria de La Laguna 24
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Asignacion de PQRDS por dependencia segundo semesire 2024

Mo.
Corregiduria de Morasurco 22
Inspeccion Tercera de Transito y Transporte 21
Oficina de Control Interno 21
Cficina de Presupuesto 21

Oficing de Comunicacion Social

Inspeccion septima de Policia Urbang
Comregiduria de Jamonding
Inspeccion Cuarta de Policia Urbana

Cormregiduria de Mocondino

Corregiduria de Santa Barbara

Subsecretaria de Sistermas De Informacion
Unidad de Atencian Al Ciudadano
Corregiduria de Jongovito

Corregiduria de Genoy

Corregiduria de Buesaquillo

Almacén

Coordinacion Casa de Justicia

Corregiduria de San Fernando

Corregiduria de la caldera

Direccion Administrativa Control Intferno Disciplinario Juzgador
Subsecretaria de Planeacion ¥ Calidad

Corregiduria de Cabrera

Comregiduria de Gualmatan

Cormregiduria de El Socomo

Cormregiduria de Obonuco

Subsecretaria De Registro

Inspeccion Segunda de Policia Urbana

Oficing de Asuntos Internacionales

Oficina de Sisternas Transito

secretaria de Planeacion

Inspeccion Tercera de Policia Urbana

Inspeccion Movena de Policia Urbana

olo|o|=|tflwlwlslslslolo|o|o|oe |~~~ o g2 Glalslal=l=e]s

Secretaria de Salud

2
R

Fuente: Informes tercer y cuarto trimestre Unidad de Atencién al Ciudadano
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El cuadro No. 1, indica que la Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de
Hacienda, ocupa el primer lugar con 3.506 peticiones recibidas y representa
el 22.16% del total de 15,822 registros en ORFEO. Se incluyen los ingresos por
correo electronico, buzdn de sugerencias, presencial escrito, presencial

verbal, correo fisico y la Plataforma PQRSD de la pdagina de la alcaldia.

En segundo lugar, estd la Subsecretaria de Conftrol, de la Secretaria de
Gobierno, con 1,584 peticiones, y es el 10% del total. En tercer lugar, la Oficina
Juridica de la Secretaria de Transito y Transporte, con 683 PQRSD
representando el 4.3%. En cuarto lugar, la Secretaria de Desarrollo
Comunitario, con 515 solicitudes, que es el 3.25%. Luego, la Subsecretaria de
Movilidad de la Secretaria de Transito, con 471 peticiones y equivale al 2.98%
del total. Luego, la Subsecretaria de Talento Humano de la Secretaria
General, con 429 PQRSD siendo el 2.7%. Le sigue, la Comisaria Segunda de
Familia con 428 peticiones y es el 2.7% vy finaliza la Subsecretaria de Gestidon

Ambiental Rural con 357 peticiones, representando el 2.26%.

Estos resultados suman un total de 7,973 PQRSD, que constituyen el 50.38% del
total de PQRDS recepcionadas. Las restantes 7,849 PQRSD, que son el 46.5%,
estan distribuidas entre las demds dependencias. Esto evidencia que las
secretarias mds consultadas son la Secretaria de Hacienda, seguida de la

Secretaria de Gobierno, la Secretaria de Transito y la Secretaria General.

En algunas dependencias, no todas las PQRSD fueron respondidas dentro de
los plazos establecidos porla Ley 1755 de 2015. La Oficina de Control Interno
realizd seguimiento semanal de los trdmites efectuados a las PQRSD
recibidas, para evaluar la oportunidad en las respuestas a los ciudadanos. Al

30 de diciembre de 2024, se identificd que 123 PQRSD no fueron atendidas
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DE PASTO
de manera oportuna, lo que representa el 0.78% del total de 15,822

peticiones radicadas a través de la plataforma ORFEO. Al comparar estos
datos con el primer semestre de la misma vigencia, se observa una notable
disminuciéon de 223 peticiones sin respuesta, lo que indica una reducciéon del
64% en los silencios administrativos. Este resultado es favorable para la
alcaldia de Pasto y refleja un avance significativo en la responsabilidad de
los funcionarios de la alcaldia hacia la comunidad. Lo anterior se presenta a

continuacién en el cuadro No. 2.

Cuadro No. 2. Seguimiento de frdmites de PQRDS

Oficina de Control Interno
Cuadro de seguimientos de tramite de PQRSD

Trazabilidad Estado de las PQRSD
DEPENDENCIA Vencidos > 15 dias con corte a Diciembre

dic-30 30 de 2024
SECRETARIA DE GOBIERNO 38
DIRECCION ADMINISTRATIVA DE ESPACIO PUBLICO 36
SECRETARIA DE HACIENDA 21
SECRETARIA DE GESTION AMBIENTAL 6
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 5
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 4 .
Dependencias que no
SECRETARIA DE GENERAL 3 llegaron al 100% de
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 2 contestacion de las
PQRSD
SECRETARIA DE PLANEACION 2
SECRETARIA DE DESARROLLO COMUNITARIO 2
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION )
PUBLICA
DIRECCION ADMIN PARA LA PREVENCION ATENCION DE 1
EMERGENCIAS Y DESASTRES
OFICINA DE COMUNICACION SOCIAL 1

Fuente: Reportes semanales - Unidad de correspondencia
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7.3.4. Canal de Atencion -Buzén de Sugerencias

Se encuentran ubicados buzones de sugerencias en cuatro sedes: CAM
Anganoy, Secretaria de Hacienda, oficinas del Sisbén y CAM San Andrés. El
objetivo, es opfimizar la atencidn de los servidores publicos y evaluar

posteriormente la efectividad de las acciones de mejora implementadas.

Durante el segundo semestre de 2024, se realizaron dos aperturas mensuales
de los buzones en cada sede, para un total de 30 aperturas en todo el
semestre. Los resultados revelan que se registraron 16 quejas a través de este
canal, lo que representa solo el 0.10% del total de PQRDS recibidas por la
administracion municipal, indicando un porcentaje relativamente bajo. De
estas quejas, 4 fueron presentadas de forma andénima y en los 12 restantes,

los peticionarios se identificaron plenamente.

A confinuacion, en el cuadro No. 3, se presenta el resumen del ingreso de

PQRDS a fravés del buzén de sugerencias en cada una de las sedes.

Cuadro No. 3 - Buzén de Sugerencias por sede

BUZONES

SECRETARIA DE HACIENDA
OFICINA SISBEN
SECRETARIA DE EDUCACION
SAN ANDRES

SEDE ANGANOY

Totales

Fuente: Informes trimestrales - Unidad de Atencién al Ciudadano
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El cuadro anterior evidencia, que las sedes de Hacienda, Sisbén y Educacion
cada una presenta 5 quejas, la sede san Andrés presenta una queja mientras
que en la sede de Anganoy no se registra ninguna queja a través del buzdn

de sugerencias.

7.3.5. Canal presencial verbal

A tfravés de este canal, se registraron un total de 373 PQRDS (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias). Los ciudadanos acudieron a
los puntos de atencidn habilitados por la alcaldia en cada una de las sedes,
donde expresaron sus inquietudes de manera verbal. En estos espacios, se
recibieron las solicitudes, se asignd un niUmero de radicado y se ingresaron en
el sistema de gestion documental ORFEO, asegurando asi su adecuado
seguimiento. Posteriormente, las PQRDS fueron enviadas a las dependencias
correspondientes, donde se realizé un seguimiento por parte de la Unidad de
Atencion al Ciudadano hasta lograr una respuesta. Finalmente, esta
informacién fue comunicada a los ciudadanos que la habian solicitado,

garantizando asi un proceso transparente y eficaz.

7.3.6. Correo fisico

De manera fisica, durante el segundo semestre de la vigencia 2024, en la
Alcaldia de Pasto llegaron 387 PQRDS, siendo entregadas por empresas
transportadoras en las distintas sedes de la administracion municipal. Al igual
que las PQRDS que se presentaron de manera presencial y verbal, estas
fueron ingresadas al sistema de gestion documental ORFEO, donde se

distribuyeron a las dependencias correspondientes.
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7.3.7. Plataforma PQRDS pdgina alcaldia

ALCALDIA <

DE PASTO

Registro PQRSD

PQRSL onsultar Encuesta de Satisfaccidn

Comeo glectrdmco de Comacio t . 104
Cormreo electrdnico de notificaciones judicales: fica 15t

Carta de Trato Digne a 1a Cudadanta Glosaro

Informes PORD Respuesta a PORSD Ancnimas

Solctind de Informacion Reservada Informan Peticlones de Informacion

La plataforma PQRDS, se encuentra disponible en la pdgina oficial de la
alcaldia municipal, permitiendo a los ciudadanos presentar sus peticiones de
manera agil y eficiente. A través de la Unidad de Correspondencia, y de
acuerdo con la naturaleza de las PQRDS (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias), estas solicitudes son gestionadas mediante el
sistema ORFEO, garantizando que reciban la misma atencion que las
anteriores. Cada peticion recibe un nimero de radicado y se framita en los
plazos establecidos, asegurando que las respuestas sean entregadas

oportunamente a los solicitantes.

En el segundo semestre de 2024, se registraron un total de 1,692 PQRDS a
través de este canal, las cuales fueron dirigidas a las dependencias
correspondientes y desde la Unidad de Atenciéon al Ciudadano se efectud el
seguimiento para que sean respondidas dentro de los tiempos estipulados

por la Ley 1755 de 2015. Comparando este dato con el mismo periodo del
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ano anterior, se observd un notable incremento de 991 peticiones, lo que
evidencia un creciente aprovechamiento de los canales de comunicaciéon
virtual por parte de la ciudadania. Este aumento refleja la confianza vy el

interés de los ciudadanos en participar activamente en la gestion publica a
través de medios digitales.

7.3.8. Chat Plataforma Tawk.to

Grafico No. 8 PQRDS por Chat Plataforma Tawk.to

VOLUMEN DEL CHAT
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A fravés del chat en linea de la plataforma Tawk.to, Ia administracion
municipal ofrece atencion al ciudadano siguiendo los lineamientos del
protocolo de relacionamiento. Esta herramienta de chat en vivo permite
brindar respuestas efectivas, oportunas y veraces, orientando a la

ciudadania en los trdmites o servicios que deseen realizar. De esta forma, se
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despejan de inmediato las dudas o inquietudes que puedan surgir. Al ser un

recurso virtual, el chat permite atender a multiples usuarios simultdneamente.

En el segundo semestre de 2024, se gestionaron 1.696 PQRDS (Pefticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias) a través de este canal de comunicacion.
Es importante senalar que, en este espacio, también se reciben peticiones
gue no requieren respuesta o tramite, tales como spam, agradecimientos e
invitaciones. Ademds, esta plataforma facilita la medicidon del nivel de
satisfaccion de la ciudadania. En el mismo periodo, de las 1.696 PQRDS
recibidas, 1.621 fueron calificadas como neutrales, 72 como positivas y 3
como negativas. Estos resultados evidencian que la mayoria de los usuarios
se sienten satisfechos con la atencién brindada a tfravés de este canal, lo que

indica que el chat es bien recibido, considerando el nUmero de visitantes.

8. ANALISIS DE LAS PQRDS INGRESADAS EN LA SECRETARIA DE EDUCACION

Como se dijo anteriormente, en la Secretaria de Educacion no se ha
implementado el Sistema de Gestion Documental Orfeo dado que cuentan
con el Sistema de Atencion al Ciudadano SAC, que es una herramienta
implementada a nivel nacional para todo el sector educacion, el cual se
encuentra a disposicion las 24 horas del dia y le permite a la comunidad
educativa registrar y consultar sus requerimientos en linea para uso exclusivo
de tema de educacion. Este sistema, permite mejorar los procesos para
atender a los ciudadanos en sus trdmites de consultas, quejas, framites y
solicitudes de una forma rdpida y efectiva, mediante un aplicativo CRM Web,
sin salir de casa o lugar de trabajo, ademdas, el uso de este sistema en las
Secretarias de Educacion incrementa el flujo de requerimientos y su pronta

respuesta en las Unidades de Atencion al Ciudadano de todo el pais.
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A confinuacion, se presenta el informe de PQRDS de la Secretaria de

Educacioén, en donde se hace un andlisis

Grdfica N° 9. PQRDS ingresadas en la Secretaria de Educacion en el

segundo semestre vigencia 2024

Total PQRDS SECRETARIA DE EDUCACION
Segundo Semestre vigencia 2024

7.507
8.000
6.000 3.892 3.615
4.000
2.000
Julio - Septiembre Octubre - Diciembre Total segundo
2024 2024 semestre 2024

Fuente: Informes tercer y cuarto trimestre vigencia 2024 — Secretaria de Educacién

El grafico No. 9, da a conocer el total de PRQDS recibidas en la Secretaria de
Educacion en el segundo semestre de la vigencia 2024, el cual fue de 7.507
peticiones, de las cuales 3.892 ingresaron en el tercer frimestre y 3.615 en el
segundo trimestre de 2024, lo que indica que el total del segundo semestre
es muy similar al ingreso de PQRDS del primer semestre, variando por tan solo

277 peticiones.
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8.1. PQRDS segin el canal de ingreso - Segundo semestre ano 2024

La Secretaria de Educacion cuenta con 6 canales de ingreso de PQRDS:
Radicacion personal, pdagina web, correo electronico, correo certificado,
buzon de sugerencias y llamadas telefonicas. Los resultados obtenidos en el
segundo semestre de la vigencia 2024, se muestran la grafica No 10,

presentada a contfinuacion:

Grdfica N° 10. PQRDS recibidas en la Secretaria de Educacion en el segundo

semestre ano 2024 segun el canal de ingreso

Ingreso de PQRDS por tipologia

Total Semestre

Canal Presencial

Pagina Web 2.595 I

Correo electronico

33

Correo certificado

-
wn

Buzdn de sugerencias

Llamadas telefénicas

- 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000

Fuente: Informes tercer y cuarto trimestre vigencia 2024 - Secretaria de Educacién

El grdfico No. 10 muestra que el canal presencial es el medio de
comunicacion preferido por la comunidad en esta dependencia, en donde
los ciudadanos acuden directamente a la Secretaria de Educacion para

realizar sus solicitudes, registrandose un total de 3,508 PQRDS por este medio.

El segundo canal mds utilizado es la pdgina web, que en este segundo

semestre ha recibido 2,595 peticiones. En tercer lugar, se encuentra el correo
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electronico, con 1,366 PQRDS. Luego, el correo certificado que ha registrado
33 ingresos, seguido del buzdn de mensajes con 5 ingresos. Por sexto y Ultimo
canal, se encuentran las llamadas telefonicas, que, en el segundo semestre
de 2024, no ha registrado ningun ingreso, segun el reporte de la Secretaria
de Educacion. Esto se debe a que, aunque la dependencia cuenta con una
linea telefénica, los ciudadanos prefieren comunicarse directamente con los
funcionarios a través de sus teléfonos celulares personales, ya que les resulta
mas facil localizarlos de inmediato. Sin embargo, esta prdactica dificulta el

seguimiento de las PQRDS que se ingresan por este canal.

A continuacion, en el cuadro No. 4, se presenta el nUmero acumulado de
PQRDS recibidas por dependencia en la Secretaria de Educacion, las cuales

se radicaron a través del SAC para su frdmite.

Cuadro No. 4. Cantidad de PQRDS ingresadas por dependencia

Asignacion de PQRDS en la Secretaria de Educacién por
dependencia segundo semestre 2024

SISTEMAS DE NOMINA 1737
ARCHIVO - HOJAS DE VIDA 1025
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 981
JURIDICA 449
INSPECCION Y VIGILANCIA 745
SUBSECRETARIA DE COBERTURA 408
ESCALAFON 407
RECURSOS HUMANOS 503
SUBSECRETARIA DE CALIDAD 302
PRESTACIONES SOCIALES 138
PLANEACION 1 174
BIENESTAR SOCIAL 70
ATENCION AL CIUDADANO 54
DESPACHO 46
OFICINA SISTEMAS INFORMATICOS 38
CONTRATACION 28
OTROS ORGANISMOS 22

Fuente: Informes tercer y cuarto trimestre vigencia 2024 - Secretaria de Educacién
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En el Cuadro No. 4 se presenta un andlisis de las solicitudes recibidas por las
diferentes dependencias. La dependencia que recibid la mayor cantidad de
peticiones fue la de ndmina, con un total de 1,737 solicitudes. Le sigue la
dependencia de archivo y hojas de vida. Por ofro lado, la dependencia que

menos solicitudes recibid fue la de contratacion, con solo 28 peticiones.

En el Ultimo lugar se encuentra la categoria de "Otros organismos”, que
agrupa solicitudes dirigidas a la Secretaria de Educacion, pero que no
corresponden a su competencia. En este sentido, es importante destacar lo
establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, que establece que:
“ARTICULO 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige
la peticidon no es la competente, se informard de inmediato al interesado si
este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
recepcion, si lo hizo por escrito. Dentro del término senalado, se remitird la
peticiobn al ente competente y se enviard copia del oficio remisorio al
peticionario; en caso de no existir funcionario competente, se lo comunicard
de igual manera. Los plazos para decidir o responder comenzardn a contar
a partir del dia siguiente a la recepcion de la peticiéon por la autoridad

competente.”

Este andlisis permite identificar las areas con mayor demanda y aquellas en
las que se debe mejorar la atenciéon y gestion de solicitudes, garantizando asi

una respuesta eficiente y conforme a la normativa vigente.
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9. CONCLUSIONES

El presente informe, consolida la informacién sobre el seguimiento por parte
de la Alcaldia de Pasto en el segundo semestre de la vigencia 2024, a la
atenciéon de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias
(PQRDS), instauradas por la ciudadania, enmarcando su gestion dentro de
los objetivos estratégicos de la Entidad, con el compromiso de garantizar una
atencién oportuna, amable, respetuosa, efectiva y confiable a la

ciudadania.

El Sistema de Gestion documental Orfeo, permite efectuar un seguimiento
eficiente enla gestion de PQRDS, evidenciando que en el semestre analizado
aumento en 2.743 peticiones registradas a fravés de los distintos canales de
atencioén habilitados en la alcaldia de Pasto, al presentarse 32.523 peticiones

frente a 29.780 del semestre inmediatamente anterior.

El canal mas utilizado por la ciudadania es el call center, mediante el cual se
registré el 46% de las peticiones, evidenciando la preferencia de este canal
por pate de la ciudadania para comunicarse con la administracion de Pasto.
El correo electronico, se posiciona como la opcion preferida, acumulando
8,944 PQRDS, lo que representa el 27.5%.

Al final del periodo, no fueron atendidas de manera oportuna 123 PQRDS
dentro de los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015, lo que representa
el 0.78%, lo cual permite evidenciar que el porcentaje es bajo si se tiene en
cuenta que 15.822 PQRDS ingresaron a través del Sistema de Gestion
Documental ORFEQO.
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10.RECOMENDACIONES

Se recomienda a los lideres de los procesos que se aseguren de que todos
los funcionarios encargados de tramitar y responder a las PQRDS entreguen
sus respuestas dentro de los plazos establecidos por la Ley 1755 de 2015.
Cumplir con estos plazos, ademds de garantizar un servicio de calidad,

también ayuda a prevenir riesgos asociados a los silencios administrativos.

Es fundamental mantener controles desde la Unidad de Atencién al
Ciudadano y la Unidad de Correspondencia sobre los tiempos de respuesta
a las peticiones. Esto incluye generar alertas a las dependencias que
presenten un numero significativo de solicitudes pendientes durante el mes.
Ademds, se sugiere revisar los temas mds recurrentes en las PQRDS de cada
dependencia para adoptar las estrategias de mejora necesarias que

aseguren un servicio de calidad a los ciudadanos.

Es importante implementar capacitaciones y mesas de trabajo que
promuevan el uso adecuado del Sistema de Gestion Documental ORFEQO, asi

como el correcto fratamiento en la gestion y respuesta a las PQRDS.

Estas conclusiones y recomendaciones fienen como objetivo garantizar una

mejora continua en los procesos de atencion al ciudadano, promoviendo la

eficiencia, la calidad y la satisfaccion de todas las partes interesadas.
HAROLD ALBEIRO DELEGADO MARCILLO

Jefe Oficm0/¢"’Con’rrol Interno
Elobj(): M(’)%co Burbano Ruales
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