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INTRODUCCION

La Unidad de Atencion al Ciudadano — UAC, realiza el presente informe
con base en lo previsto en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, Estatuto
Anticorrupcion, la ley 1755 de 2015, Derecho de Peticion, Decreto 2573
de 2014 Gobierno en Linea, Ley 2052 de 2020, entre ofras, dando asi,
cumplimiento a lo que establece la norma y la politica de servicio al
ciudadano, en aras de mejorar el proceso de relacionamiento con la
ciudadania.

En este orden, La UAC, realiza consolidado de PQRSD( Peticiones, Quejas;
Reclamos, Sugerencias y Denuncias) recibidas y atendidas que ingresan
a fravés de la ventanilla Unica - Unidad de Correspondencia - y a través
de los diferentes canales de atencibn como sitio web, correo
institucional contactenos@pasto.gov.co, canal telefénico — call centery
canal chat con su plataforma tawk.to, en el horario de atencion de lunes
a viernes de 8:00am a 12:00pm y de 2:00 pm a 6:00 pm. correspondiente
al primer trimestre del ano 2023; que permita evidenciar los tiempos de
respuesta y calidad del servicio a la ciudadania y grupos de valor, en
cumplimiento a los principios de eficacia, eficacia, fransparencia y
celeridad, como lo establece la norma.

Finalmente establecer unas conclusiones y recomendaciones dirigidas a
mejorar el servicio e incentivar la participacion en la gestion publica.
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1. Objetivos
1.1 Objetivo General

Presentar informe de PQRSD que ingresaron durante el primer frimestre
de la vigencia 2023 con el respectivo andlisis, conclusiones vy
recomendaciones pertinentes, que ingresan y se framitan por los
diferentes canales de atencidon, presenciales y virtuales dispuestos por la
Alcaldia de Pasto.

1.2 Objetivos especificos

. Presentar informacion con los datos suministrados a través de la
plataforma PQRSD.

o Verificar y analizar la informacion, datos y pgrsd gestionadas por los
diferentes canales de atencidon como buzén de sugerencias, chat en
linea plataforma tawk to y canal telefénico call center.

o Analizar las solicitudes ingresadas por los canales de atencion
teniendo en cuenta el medio de ingreso, el tipo, dependencia a la que
corresponde y tiempos de respuesta que permita identificar mejoras y
toma de decisiones.

2. Alcance

El presente informe contempla el consolidado de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, recibidos en la enfidad por los
diferentes canales de atencion, durante el periodo comprendido entre
los meses de enero y marzo del ano 2023.

Disposiciones legales sobre la atencién a peticiones

Constitucion Politica de Colombia: Articulo 23. Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.
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Ley 1437 de 2011, Cdodigo Contencioso Administrativo. Por el cual se
extraen las formalidades y términos para atender las solicitudes vy
pefticiones presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del
Estado.

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, 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.

Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peficion y se sustituye un fitulo del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacidén Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1757 de 2015, Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccién del derecho a la participacion democrdtica.

Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de

la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

Con base enla normativa, se establece que los términos de contestacion
es la obligacidn que permite responder oportunamente todas las
solicitudes con celeridad de acuerdo a los plazos mdximos exigidos por
laley.

Diez (10) dias hdbiles para resolver peticiones de informacion
Quince (15) dias hdbiles para dar respuesta a una queja.

Quince (15) dias hdbiles para atender un reclamo.

Quince (15) dias hdbiles para atender sugerencias y felicitaciones.
Treinta (30) dias hdbiles para contestar consultas.

3. Glosario
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o Peticidn: Es toda solicitud que se haga de forma verbal o escrita y
quepresente 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 intervencion en un asunto concreto.

o Queja: Expresion verbal o escrita que manifiesta la informidad,
censura odescontento realizado por una personas natural o juridica con
ocasidon a laconducta de un servidor publico en el desarrollo de sus
funciones.

o Reclamo: Manifestacion verbal o escrita realizada por una persona
natural o juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de los servicios
prestados por la administracion municipal

o Sugerencia: propuestas de cambio que presentan una persona natural
o juridica con el objetivo de mejorar un proceso o procedimiento de la
entidad que tiene relacion con la prestacidon de un servicio, framite o
cumplimiento de la misién institucional.

. Denuncia:|niciacion de un proceso ante una autoridad competente
sobre una posible comision de una conducta irregular con el fin de
adelantar unainvestigacion de cardcter penal, disciplinaria, fiscal o ético
profesional

. Peticion de solicitud de informacién: Actuacion a través de la cuall
el usuario, de manera respetuosa solicita a alguna dependencia de la
Administracion Municipal cualquier tipo de informaciéon con relacion ala
prestacion del servicio.

o Interés general: Es la solicitud que una persona o una comunidad
hace para que se le preste un servicio o se cumpla una funcién propia
de la entidad, con el fin de resolver necesidades de fipo comunitario.

o Interés particular: Es la solicitud que una persona hace con el fin de
que se le resuelva determinada inquietud que solo le interesa a él.
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4. Escenarios de relacionamiento Estado — Ciudadano

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion reune todas las politicas de
gestion y desempeno institucional cuya implementacion permite que las
entidades alcancen sus objetivos misionales y generen valor publico;
entre ellas la Politica de Servicio al Ciudadano, que se desarrolla en la
dimensién de gestidon con valores para resultados que tiene un enfoque
transversal a todas las dimensiones de MIPG.

En la Relaciéon Estado - Ciudadano, se han identificado al menos cuatro
escenarios o momentos en los cuales un ciudadano o grupo de valor
inferactua con una misma entidad:

1)  cuando consulta informacion publica.

2) cuando hace trédmites o accede a la oferta insfitucional de la
enfidad.

3) cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige
cuentas

4)  cuando participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o
programas liderados por la enfidad, o colabora en la solucion de
problemas de lo publico.

Estos escenarios de relacionamiento pueden ser vistos también como
niveles de madurez del ciudadano en el relacionamiento con el Estado
y para cada uno de ellos, existe una politica de gestidon y desempeno
que orienta su desarrollo: Politica de Transparencia y Acceso a la
Informacidn PuUblica, Politica de Racionalizacidon de Tradmites, Politica de
Rendicion de Cuentas y Politica de Participacion Ciudadana en la
Gestion y la politica de Servicio al Ciudadano como fransversal a las
anteriores, cuyos objetivos estdn encaminados a mejorar los niveles de
relacionamiento con la ciudadania, garantizando el acceso de los
ciudadanos a la oferta publica ofrecida por la entidad, en condiciones
de igualdad, que para ello es necesario fortalecer los procesos vy
procedimientos internos , con el propdsito de atender con calidad a los
requerimientos de los ciudadanos.
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Escenarios de relacionamiento de los ciudadanos con el Estado
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Imagen tomada de la Politica PUblica de Servicio al Ciudadano Diciembre 2020 DNP — DAFP
4.1 Politica de Servicio al Ciudadano

Establece la Politica, que teniendo en cuenta el concepto transversal, se
hace necesario actualizar los lineamientos de la Politica de Servicio al
Ciudadano, de modo que se logre orientar a las entidades en su
adecuada implementacién en el marco de las dimensiones establecidas
en el MIPG vy su articulacion con ofras politicas de gestion y desempeno
institucional; particularmente, entre las politicas que facilitan la relacion
del Estado y el ciudadano en los diferentes momentos de interaccidn.

En este sentido, la UAC ha implementado acciones que permitan el
acercamiento efectivo a través de pdagina web institucional, canal chat
en lineaq, el call center, plataforma pgrd, correo institucional y ventanilla
Unica de atencidon y puntos de orientacion presencial.
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6. Resultados del Informe

La UAC mediante el presente informe presenta datos cuantitativos en relacion
con la gestion realizada frente a peticiones, quejas, reclamos, denuncias vy
sugerencias que redlizan los ciudadanos materializando el principio de
transparencia y acceso a la informacion publica, por lo tanto, se presentan los
siguientes resultados:

Total 798 PQRSD ingresadas a fravés de la Unidad de Correspondencia
correspondiente al primer trimestre, las cuales en su mayor porcentaje fueron
contestadas dentro de laley 1755 del 2015

PQRSD TRIMESTRAL
TOTAL 798

100%

50%

0%

PQRSD Trimestral segUn su naturaleza

Cabe aclarar que segun el tipo de solicitud de las 798 PQRSD radicadas, 570
peticiones de informacion y/o documentacion correspondiente al 71%, 204 No
aplica (las cuales incluyen comunicaciones oficiales, no tiene informacion,
contiene la misma informacioén y no se puede visualizar el archivo) corresponden
al 26%, seguido de 14 Quejas las cuales corresponden al 2% y por Ultimo 10
Reclamos que corresponden al 1% del total de las PQRSD.
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Durante el primer tfrimestre del ano 2023 se radicaron en la Alcaldia Municipal de

Pasto 798 PQRSD a fravés de la Unidad de Correspondencia, de las cuales se les
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brindd el frdmite correspondiente por parte de las dependencias responsables y
se encuentran en estado “completas” 758, en estado “no contestadas” 39 y en
estado “canceladas” 1.

PQRSD Recibidas mensualmente

En el primer trimestre del ano 2023 se radicaron en total 798 PQRSD, de las cuales
en el mes de enero se radicaron 230 PQRSD, en el mes de febrero 255y en el mes
de marzo 313 PQRSD.

PQRSD Recibidas mensualmente

230

Enero = Febrero Marzo

PQRSD segUn su naturaleza mes enero
Durante el mes de enero del ano 2023 se radicaron 230 PQRSD en la Alcaldia
Municipal de Pasto a través de la Unidad de Correspondencia, 155 peticiones de
informacioén y/o documentacioén, 71 No aplica ( las cuales son comunicaciones
oficiales) y 4 queja y cero (0) reclamos.

PQRSD Segun su naturaleza
Mes de enero total 230
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PQRSD segUn su naturaleza mes febrero

Durante el mes de Febrero del ano 2023 se radicaron 255 PQRSD en la Alcaldia
Municipal de Pasto a través de la Unidad de Correspondencia, 186 peticiones de
informacion y/o documentacion, 61 No aplica ( las cuales son comunicaciones
oficiales), 5 quejay 3 reclamos.

PQRSD Segun su naturaleza
Mes Febrero total 255

Segun su naturaleza mes marzo

Durante el mes de marzo del ano 2023 se radicaron 313 PQRSD en la Alcaldia
Municipal de Pasto a través de la Unidad de Correspondencia, 229 peticiones de
informacioén y/o documentacion, 72 No aplica ( las cuales son comunicaciones
oficiales), 7 reclamos 5 quejas.

PQRSD segun su naturaleza
Mes Marzo total 313

250
200
150
100

50

‘ p— :

Peticion De No Aplica Reclamos Quejas
Informacion
Y/O
Documentacién

Cme——e— s = - a—s Cem——y == e ————- e = — - —

CAM Anganoy los Rosales Il




N &
=S /Z PA UNIDAD DE ATENCION
'/'//.‘ﬁ LA GRAN CAPITAL AL CIUDADANO

AAAAAA fAMUNICIPAL

Atencion a PQRSD Recibidas mes enero

Del total de PQRSD Radicadas en el mes de enero en la Alcaldia Municipal de
Pasto a través de la Unidad de Correspondencia, fueron atendidas 223 PQRSD, no
atendidas 6 y canceladas 1.

Atencion a PQRSD Recibidas
Mes enero

Canceladas ' 1

No atendidas ' 6
Atendidas RN -3

0 50 100 150 200 250

Del total de PQRSD Radicadas en el mes de febrero en la Alcaldia Municipal de
Pasto a través de la Unidad de Correspondencia, fueron atendidas 223 PQRSD, no
atendidas 6 y canceladas 1.

Atencion a PQRSD Recibidas
Mes febrero
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100

e

Atendidas No atendidas

Del total de PQRSD Radicadas en el mes de febrero en la Alcaldia Municipal de
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Pasto a través de la Unidad de Correspondencia, fueron atendidas 223 PQRSD, no
atendidas 6 y canceladas 1.

Atencion a PQRSD Recibidas
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PQRSD trimestral por medio de comunicacion
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En este periodo el medio md&s utilizado para radicar PQRSD es la pagina Web con
441PQRSD, le sigue el Correo electronico con 353 PQRSD, confinba el canal
telefonico 2 PQRSD y por Ultimo el medio presencia y vacias con 1 PQRSD

respectivamente.

PQRSD Por dependencia

En este periodo ingresaron PQRSD con mayor cantfidad *“ No aplica™ con 250
PQRSD, seguido de Secretaria de Hacienda con 203, fambién podemos apreciar
que existen dependencias como la OPGI, oficina de asuntos internacionales,
oficina de comunicacion social y direccion de gestion del riesgo con 1 PQRD

tramitadas.
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PQRSD por dependencia

No Aplica
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Secretaria De Gobierno
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Unidad de Atencién al Ciudadano
Secretaria De Gestion Ambiental

Direccion Administrativa de Espacio Publico
Secretaria De Salud

Secretaria de Desarrollo Economico y competitividad
Secretaria de Infraestructura

Secretaria De Cultura

Secretaria De Desarrollo Comunitario

DACP

Secretaria de las mujeres orientaciones sexuales e...

Direccion Administrativa De Juventud
OPGI

Oficina De Asuntos Internacionales
Oficina Comunicacién Social

Direccion Administrativa de Gestidn Del Riesgo
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7. Desempeiio de atencién en el punto presencial
Puntos de Orientacién a la Ciudadania

Teniendo en cuenta la ubicacién de las sedes de la Alcaldia Municipal de Pasto,
se ha establecido puntos de orientacion ala ciudadania, fanto en sede Anganoy,
Sede San Andrés — Frente al Parque Rumipamba, Carrera 28 No. 16 — 18, Sede
Anfigua Caja Agraria, ubicada sobre la calle 18 No. 19 - 54, como los puntos

principales de atencion y orientacion a la ciudadania.
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Desde la Unidad de Atenciéon al Ciudadano se viene realizando capacitaciones al
personal que afiende de manera presencial en aras de cumplimiento del
protocolo de relacionamiento con el ciudadano y la Carta de Trato Digno a la
Ciudadania, orientada a fortalecer la interaccién de la entidad con la ciudadania
y con el compromiso de brindar un servicio con calidad, calidez y fransparencia y
un trato equitativo, considerado, diligente y respetuoso, soportados en la
competencia de su talento humano, el frabagjo en equipo y con la tecnologia
adecuada, contemplado en el numeral 5 del articulo 7 de la Ley 1437 de 2017.

% CARTA DE
- TRATO DIGNO

A LA CIUDADANIA

DEBERES DE LA
CIUDADANIA

agov.eco
otificaciones judiclales:
aovce

Call Center:
+57 (602) 7244326

2 Sade dlacirénicay chat an
www.pasto.gov.co

NUmero de ciudadanos atendidos en el canal presencial

En el punto presencial la afluencia de publico a realizar las diferentes gestiones en
las oficinas de la Alcaldia Municipal de Pasto fue muy concurrida, se tiene que en
el mes de enero acudieron 716 usuarios, en el mes de febrero 787 usuarios y en el
mes de marzo 946 usuarios para un total de 2249 usuarios atendidos en el primer
trimestre del ano 2023, brindando informacién de manera oportuna, veraz,
amable, aplicando tanto los protocolos de atencidn al ciudadano como la carta
del frato digno.

Alcaldia de Pasto - NIT: 891280000-3
Sitio web: www.pasto.gov.co - Correo: contactenos@pasto.gov.co
Teléfono: +57(2) 7244326, Conmutador Principal: +57(2) 7244326 - Ext: 1001
CAM Anganoy los Rosales Il



\W
W

= PASTO UNIDAD DE ATENCION
///,‘,\\§ LA GRAN CAPITAL AL CIUDADANO

ALCALDIA MUNICIPAL

Total atencion presencial 2.449 usuarios
Primer trimestre 2023

e 0% 716; 29% Total atencidn presencial enero
lIIIIIIIIl

M Total atencidn presencial mes de
febrero

787; 32%
Total atencidn presencial mes de

Marzo

Atencion presencial por Dependencias en punto presencial
La Dependencia mas visitada por los usuarios durante el mes de enero fue la

Subsecretaria de Justicia y Seguridad con 246 usuarios, seguida por la Secretaria
de Gobierno con 210 usuarios, en tercer puesto se encuentra la Subsecretaria de
confrol con 152 usuarios; se tiene que las dependencias menos visitadas son la
Subsecretaria de convivencia y derechos humanos y en busqueda de informacion
la Secretaria de Bienestar Social.

Atencidon Presencial por dependencias
Mes Enero 2023
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Subsecretaria de Justicia y Seguridad con 263 usuarios, seguida por la Secretaria de
Gobierno con 225 usuarios, en tercer puesto se encuentra la Subsecretaria de control
con 168 y las dependencias menos visitadas son las Subsecretaria de convivencia y
derechos humanos y sala de juntas.
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Atencion Presencial por dependencias
Mes Febrero 2023
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La Dependencia mas visitada por los usuarios durante el mes de marzo fue la
Subsecretaria de Justicia y Seguridad con 313 usuarios, seguida por la Secretaria de
Gobierno con 281 usuarios, en tercer puesto se encuentra la Subsecretaria de control
con 1210 y las dependencias menos visitadas son las Subsecretaria de convivencia y
derechos humanos con 3 usuarios y sala de juntas.

Atencion presencial por Dependencias

Mes Marzo 2023
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8. Atencion trimestral por canal chat plataforma Tawk.to

Se brinda atencidén a través del chat en linea de la plataforma Tawk.to aplicando

los lineamientos establecidos en protocolo de relacionamiento con la ciudadania,
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otorgando respuesta efectiva, oportuna y veraz a fravés de esta herramienta de
chat en vivo, en tiempo real, orientando a la ciudadania en el frdmite o servicio
que desea realizar, despejando de manera inmediata las dudas o inquietudes que
desee consultar; al ser el chat una herramienta de informacion virtual se atiende a
mas de un usuario a la vez de manera simultdnea.

La siguiente grafica muestra la canfidad de usuarios atendidos durante el primer
trimestre del ano 2023,

Atencion trimestral chat, usuarios atendidos 999

Alcaldia de Pasto ® & @ 0 @ @ @ A D
* Grupos H VOLUMEN DEL CHAT
D
[® atencion_al_ciudadano & h9.1§\9 o i |ij
* Mensajes directos i m

BR pilar bidalgo

Nivel de Satisfaccion de la Ciudadania

El nivel de satisfaccion de la ciudadania es neutral, demostrando que la mayoria
de usuarios se encuentran satisfechos con la atencion recibida por este canal, de
esta manera la grafica nos indica que el canal chat es de muy buena aceptacion
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por los usuarios, describiendo los siguientes datos a nivel de la plataforma, acorde
al nUmero de visitantes:

Neutral: 970 correspondiente a 97%

Positivo: 24 correspondiente al 2.4%

Negativo: 5 correspondiente al 0.5%

Satisfaccion de usuario

Alcaldia de Pasto [ =) n 9 @ @ A D Q

* Grupos i SATISFACCION DEL USUARIO

o)

[® atencion al ciudadano Negativo Positivo Neutral —

5 24 970
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&
i

8

* Mensajes directos

B Fiar Hidalzo
J

..._Jl_______Jl____ll__...._l______l____.._l...._....ll_______l_._l..ll..___l_____lll_.

e Tiempo de conversacion promedio de los chat

El tiempo de relacionamiento de un chat depende de la informacion que el
ciudadano solicite, en la grafica muestra el chat con menor tiempo el cual es de
48 segundos, el chat promedio es de 7 minutos y el chat con mayor tiempo en
respuesta en este trimestre fue de 50 minutos en brindarle la informacién completa,
clara y veraz al usuario, conforme a los lineamientos establecidos.

Tiempo promedio de conversacion
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Atencion mes enero por canal chat plataforma Tawk.to

Se brinda atencién a través del chat en linea de la plataforma Tawk.to aplicando
los lineamientos establecidos en protocolo de relacionamiento con la ciudadania,
otorgando respuesta efectiva, oportuna y veraz, en las grdficas nos muestra la
cantidad de usuarios atendidos dia a dia durante los meses enero, febrero y marzo.

Atencion chat mes enero, usuarios atendidos 248
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Chaten Vivo ~

[l Volumen del Chat

[? Chats Perdidos

VOLUMEN DEL CHAT

413

Atencion chat mes marzo, usuarios atendidos 338

@ @ 80D @ @ @

Chaten Vive ¥
[l Volumen del Chat
[3  Chats Perdidos
Q
™
[E Duracionf
.
Tickets
Base d entor
(-] '
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9. Canal de Atencién - Buzén de Sugerencias
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Teniendo en cuenta el cumplimiento de las generalidades establecidas en el
procedimiento de buzdn de sugerencias; el cual debe redlizarse dos veces, el
segundo y cuarto jueves de cada mes, se procede a realizar la apertura de buzdn
en presencia de los delegados de Secretaria General, Unidad de
Correspondencia, Unidad de Afencion al Ciudadano y la presencia de un
ciudadano.

Se levanta un acta con los nombres y firmas correspondientes de los delegados,
fecha, hora, lugar y desarrollo del evento; si se encuentra una comunicacion en el
buzdn como quejas, peticion, reclamo, solicitud denuncias y sugerencias serdn
registradas en la unidad de correspondencia para su radicacion y posteriormente
ser remitidas a la dependencia competente, o en algunos casos serdn
direccionados a la Unidad de Atencién al Ciudadano para su seguimiento.

De acuerdo a la informaciéon recopilada del primer frimestre del ano 2023, se
realizaron dieciocho (18) registros de aperturas de buzén de sugerencias en donde
se evidencio seis (6) quejas, un (1) derecho de peticion y cero (0) sugerencias.

e Cuadro de comunicaciones ingresadas por buzén de sugerencias

Buzén | Dependencia | Cantidad | Clasificacién Asunto
Siskbén Sisbén 5 Queja 1. Mal servicio del
funcionario.
2. Mal servicio
coordinador.
3. Mal servicio por parte
del coordinador y
empleados no cumplen
horario
4. Mejorar la atencién en
ventanillas y
cumplimiento del
horario.
5. Cumplimiento del
horario.
San Andrés Subsecretaria 1 Queja 1.Mala atencién por parte
de Justicia vy de la inspeccioén 9.
Seguridad
Unidad de | 1 Derecho de | 1.Creacién de una oficina
atencion al peticion guia para acompanamiento
ciudadano al ciudadano
Secretaria de | N/A N/A N/A N/A
hacienda
CAM N/A N/A N/A N/A
Anganoy
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e Grdfica ingreso de apertura buzén de sugerencias

1 L
Alcaldia Anganoy Secreteria de Alcaldia San Oficina Sisben

Hacienda Andres

PETICION mQUEIA RECLAMO SOLICITUD mSUGERENCIA

De acuerdo a la informacion recopilada se evidencia que los ciudadanos y demds
grupos siguen manifestdndose ante la instituciéon haciendo uso de los buzones de
sugerencias, la dependencia con mayor numero quejas que ingreso en el primer
trimestre es la oficina Sisbén, posteriormente le sigue la Alcaldia de San Andrés.

Teniendo en cuenta la informacion recolectada en los buzones, la Unidad de
Atencion al Ciudadano realiza el seguimiento respectivo a las solicitudes con el fin
de brindar un éptimo servicio.

Matriz de ingreso de registros de apertura del primer trimestre
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fechade bvidencia | Clsficacion
Noregisto |Radicado No|  apertura fede hallada |  (PQRDSD Bsunto $e direcciona Responsable apertura (Observaciones
| 19012023 |Cam Anganay 0 0 0 0 Nathalia Guenan
£l Buztn de sugerencios 52 encugntra
mal ubicado detras el pusrta
pi 19012023 |Secretoio de Hocienda| 0 0 0 0 Nathalio Guenan  |principal de o Secretonia de hacienda
3 19/01/2023 | Alcaldio San Andres 0 0 0 0 Nathalio Guenan
4 90022023 |Cam Anganay 0 0 0 0 Sebastion Melo
] 9022028 PecretorodeHocienda| 0 0 0 0 Nathalia Guenan
Incumplienta delhorario de
atencion porparte delo Subsecretoria de Jusficioy
¢ H20077902/2028  |Alcaldio San Andres queo inspeccion ¥ Sequidad Nathalio Guenan
Derechode Solicita oficing guia de
023027809022023 | Alcaldia San Andres | peficion | acompofiomiento ol cudodano | Unidod de cfencional civdadana | Nathalia Guenan
! 30U |Cam Anganay 0 0 0 0 Sebastion Melo
B BUNA  |Secretorio de Hocienda | 0 0 0 0 Nathalio Guenan
9 BIYANE  |Alcaldio San Andres 0 0 0 0 Nathalia Guenan
ciudadano se direcciona a oficing
10| 202304258\ 2302/2023  |Sisben quge Malserviciofuncionarie | Unidod de ofencional civddano | Nathalia Guenan — |Sisben
1 5032023 |Cam Anganay 0 0 0 0 Sebastion Melo
12 51032013 | Alcaldio San Andres 0 0 0 0 Nathalio Guenan
Ingresa queja de mangra anonima no s
9003/2023  |Sisbén quejo Mal servicio funcionario Unidod de otencionalciudodano | NathalioGuenan  |asigna rodicado
1 Ingresa quejo de manera ananima no se
5032003 |Sishen qugo Malservicio Unidod de otencion ol ciudodana | NotholioQuenon  |asigna radicado
Ingresa queja de mangra anonima no s
9003/2023  |Sisbén | quejo Malservicio Unidod de otencionalciudodano | NathalioGuenan  |asigna rodicado
14 5032028 SecretonodeHocienda| 0 0 0 0 Nathalia Guenan
c
E 230312023 |Cam Anganay 0 0 0 0 Sebastion Melo
¢ 30302 |Secretorio de Hociendn | 0 0 0 0 Nathalio Guenan
7 T 5o s 0 0 0 0 NefhlioGuran
i Mala informacian horario de Ingresa quejo de manera ananima no se
BI03202  [Sisben queio atencion Unidod de otencion ol civdodano | NathaloQuenon — |asigna rodicodo

Buzon de sugerencia mes a mes
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Buzén de Sugerencias- Mes enero
En el mes enero se realiz6 una apertura de buzdn de sugerencias en donde no

se evidencio formatos ni comunicaciones por lo tanto se encontré (0)
sugerencias.

APERTURA DE BUZON DE SUGERENCIAS PRIMER TRIMESTRE 2023

Fecha de Evidencia | Clesificacion
Noacta |Radicado No| apertura Sede hallada (PQRDSD Asunto Se direcciona Responsable apertura Observaciones
1 19/01/2023  |Cam Anganoy 0 0 0 0 Nathalic Quenan
El Buzén de sugerencias se encuentra
mal ubicado detras dela puerta principal
2| 19/01/2023  |Secretaria de Hacienda 0 0 0 0 Nathalia Quenan de la Secretaria de hacienda
3] 19/01/2023  |Alcaldia San Andres 0 0 0 0 Nathalia Quenan

Buzén de Sugerencias- Mes febrero

En el mes de febrero se realizd siete aperturas de buzén en donde se evidencio
(2) queja (1) derecho de peticion (0) sugerencias.

Matriz mes de febrero.

fecha de Evidencia | Clasificacion
Noacla  |Radicado No|apertura Sede halada | (PQRDSD Asunlo Sedirecciona Responsable aperura Observaciones
| 9/02/023  |Cam Anganay 0 0 0 0 Sebastion Melo
) 9102023 |Secretaria de Hoclenda 0 0 0 0 Nathalio Quenan
Incumpliento def horario de Ingresa alounidada de atencion ol
afencién porparte deloinspeccion|  Subsecretaria de Justiciay cludadanoy s direcciona la
3l 202302779)9/02/2023 | Alcaldia Son Andlres queja 9 Sequridad Nathalia Quenan— |Subsecretaria de justicia y seguridad
Derecho de Solicita oficing guia de
20230278019/02/2023 | Alcaldia San Andres | peficiin acempariamiento ol ciudadano | Unidad de atencidn ol cludadano | Nathalia Quenan
4 230022023 |Cam Anganoy 0 0 0 0 Sebastian Melo
3 23022023 |Secretorio de Hoclenda 0 0 0 0 Nathalio Quenan
[ 23022023 | AlcoldiaSan Andres 0 0 0 0 Nathalio Quenan
Ingresa ol unidad de atencion ol
71 202304258|23/02/2023  |Sisbén I Queja Malservicio funcionario Unidad de afencién cleludadano | NathalaQuanan | cludadano se dracciona aoficha Sisben
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Grafica apertura de buzén

MES FEBRERO

PETICION

QUEJA RECLAMO SUGERENCIAS

Buzdn de Sugerencias- Mes marzo

En el mes de marzo se realizé ocho aperturas de buzén en donde se evidencio
(4) queja (0) derecho de peticidén (0) sugerencias.

Matriz mes de marzo.

Fechade Evidencia | Clasificacion
Noacta |Radicado No| apertura Sede hallada (PQRDSD Asunto Se direcciona Responsable apertura Observaciones
1 9/03/2023  |Cam Anganoy 0 0 0 0 Sebastian Melo
2 9/03/2023  |Alcaldia San Andres 0 0 0 0 Nathalia Quenan
Ingresa queja de manera anonima no se
9/03/2023  |Sisbén 1 queja Mal servicio funcionario Unidad de atencion al ciudadano Nathalia Quenan  |asignaradicado
3 Ingresa queja de manera anonima no se
9/03/2023  |Sisben 1 queja Mal servicio Unidad de atencion al ciudadano Nathalia Quenan  |asignaradicado
Ingresa queja de manera anonima no se
9/03/2023  |Sisbén 1 queja Mal servicio Unidad de atencion al ciudadano Nathalia Quenan  |asignaradicado
4 9/03/2023  |Secretaria de Haclenda 0 0 0 0 Nathalia Quenan
5 23/03/2023  |Cam Anganoy 0 0 0 0 Sebastian Melo
6 23/03/2023  |Secretaria de Hacienda 0 0 0 0 Nathalia Quenan
d 23/03/2023  |San Andres 0 0 0 0 Nathalia Quenan
Malainformacion horario de Tngresa queja de manera anonima no se
$ 23/03/2023  |Sisben 1 queja atencion Unidad de atencién al ciudadano Nathalia Quenan  |asignaradicado

Grafica ingreso de apertura de buzén.
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10.Canal de Atencion - Call Center

La actualidad la Alcaldia de pasto cuenta con un Call Center que se encuentra
ubicado enla calle 17 N 27-72 centro 2 piso el cual esta a cargo de la Subsecretaria
de Sistemas de informacion y la Unidad de Atencidon al Ciudadano, cuenta con 2
agentes al servicio de la ciudadania identificados bajo las extensiones 7218 y 7231,
la linea telefénica institucional identificada con el nUmero 7244326 en el horario de
atencion de lunes a viernes de 8:00am a 12:00pm y de 2:00 pm a 6:00pm.

Corte a 28 de febrero: 2847
Corte a 30 de marzo: 4297

llamadas, a las cuales se les da respuesta directa desde el agente de call center
o se trasfiere a la dependencia correspondiente para su atencion.

Con mayor numero de direccionamientos la Secretaria de Trdnsito y transporte,
Secretaria de Planeaciéon Secretaria de Educacion, Secretaria de Bienestar Social,
Secretaria de Hacienda (Impuesto Predial e Industria y Comercio) y oficina técnica
Sisbén.

La ciudadania llama para la solicitud de tradmites y servicios y lo relativo a
informacién general de la oferta institucional.
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Espafiol (Colombia) (5 Accesibilidad: es necesario investigar
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Conclusiones

Frente al informe podemos mencionar que durante este periodo de tiempo
ingresaron un total de 798 PQRSD, la mayoria de las solicitudes segun la
naturaleza son peticiones informativas y en menor cantidad son los
reclamos.

Se evidencia mayor artficulacion con las Dependencias para la respuesta
oportuna de las PQRSD y han sido contestadas en tiempo reglamentario
de acuerdo a las estadisticas de plataforma.

Se ldentifica que la ciudadania acude a los canales de atencion como
chat en linea y call center como medios efectivos de comunicacion y de
relacionamiento con la ciudadania, que brindan respuesta oportuna y
veraz, sobre todo, es de gran servicio a la ciudadania o algun tipo de
discapacidad motora o su sifio de residencia es distante.

El buzbn de sugerencia se ha convertido en una gran alternativa como
medio de interaccidén con el Estado, cuando el ciudadano desea reserva
de su identidad.

Recomendaciones

Gestionar el ingreso y salida de las PQRSD que permita control y seguimiento
efectivo de las respuestas, de tal manera que se de cumplimiento a la Ley
1755 de 2015, en oportunidad, claridad y de fondo.

Facilitar la accesibilidad a toda la ciudadania y grupos de valor, sobre todo
alas personas con discapacidad auditiva, visual, cognitiva, fisica, entre otras,
grupos poblacionales, como LGTBIQ +, raizales, indigenas, negritudes,
victimas del conflicto, a fravés de los canales de atencidn dispuestos por la
Alcaldia de Pasto para que sientan una grata experiencia de relacion con
la Entidad.

Mejorar la oportunidad de respuesta a las PQRSD, que ingresan a fravés de
los canales de atencion como el Chat de la Plataforma Tawk.to, call center,
buzdn de sugerencias, correos institucionales, danto cumplimiento a la
norma de manera que todo requerimiento que ingrese tenga su respuesta.

Fortalecer la disposicion de canales de atencion efectivos y el mejoramiento
de los puntos de atencién a la ciudadania, para que puedan consultar e
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informarse de toda la oferta institucional disponible, favoreciendo la
participacion ciudadana en la gestion publica.

Revisé y Proyecto:
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Pilar Hidalgo - UAC
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