Avanga con equidad para todes

SEGUIMIENTO A LOS MECANISMOS DE P'ARTICIPACIC')N CIUNADANA Y SISTEMA
DE GESTION PQRS

Politica de Calidad

El Municipic de ltaglli se compromete con la seguridad ciudadana y la satisfaccion
efectiva de las necesidades basicas de la comunidad, mediante el desarrolio arménico de
su territorio, el mejoramiento continuo de sus procesos, la gestién transparente de los
recursos, con responsabilidad social, culfural y ambiental, promoviendo espacios de
participacion ciudadana y elevando la calidad de vida de las familias, para hacer de este
un municipio competitivo, innovador y con proyeccién Internacional.

Obietivos de Calidad
Atender oportuna y eficazmente las necesidades y solicitudes de la comunidad.
Actuar bajo los principios de la ética publica y de transparencia de cara a la comunidad.

Promover espacios de participacion comunitaria para la construccion colectiva del
desarrollo municipal, permitiendo el acceso a la informacién y la retroalimentacion
oportuna y confiable frente a los servicios ofrecidos por la entidad.

Mejorar continuamente los procesos de la administracion municipal, cumpliendo con los
estandares de calidad conjuntamente con la aplicacién de instrumentos tendientes a la
innovacion y modernizacion de la entidad.

Fortalecer la gestion integral del Talento Humano buscando el mejoramiento en la
prestacion de los servicios a Ja comunidad.

Lo anterior, con el fin de buscar las acciones correctivas que se deban realizar para
brindar un servicio transparente a la comunidad.

Marco Normative

Articulos 49, 54, 55, 57 y 56 de la 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 objetc de erradicar ia corrupcion administrativa.

Articulos 2, 16 y 25 del Decreto 2150 de 1995, por el cual se suprimen y reforman
regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

Articulos 1 y 22 de la Ley 472 de 1998, por la cual se desarrolla el Articulo 88 de la
Constitucion Politica de Colombia en relacion con el ejercicio de las acciones populares y
de grupo y se dictan ofras disposiciones.
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Articulos 32 y 33 de la Ley 489 de 1998, por la cual se dictan normas sobre la
organizacién y funcionamiento de las entidades del orden nacicnal, se expiden las
disposiciones, principios y reglas generales para el gjercicio de las atribuciones previstas
en los numerales 15 y 16 del Articule 189 de la Constitucién Politica y se dictan ofras
disposiciones. (En relacion con las audiencias publicas).

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio12 de 2011, Oficina de
Quejas, Sugerencias y Reclamos, reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012.

INFORMACION SOFTWARE ATENCION AL USUARIO:

En la Alcaldia de ltagli esta implementado el software llamado PQRS, que permite al
ciudadano los servicios electrénicos con el fin de dar respuesta puntual y agilizar los
tramites a los derechos de peticién, las quejas, los reclamos, los tramites, las solicitudes
de informacién, las consultas y manifestaciones que ingresan a la Administracion
Municipal.

El software permite el ingreso de las solicitudes por diferentes modulos, como sorn:
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), a través de la Ventanilla Unica.

Las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR): Se registran de forma inmediata en Ventanilla
Unica (Presencial o Telefonico}, Atencion al Usuario, Pagina WEB de la Alcaidia, Redes
Sociales de la Alcaldia.

RESULTADO ANALISIS BASES DE DATOS

Cuadro N°1 Ingresos por medio de recepcion

Fesponcioas

Fendientes

?ntaigs S

Durante el mes de enero de 2017 ingresaron al sistema PQRS 302 diligencias, de las
cuales se encuentran con respuesta 193 el 63.91% y pendientes dentro del rango para
respuestas 109 el 36.09%, como se puede observar por fuera del rango no se encuentra

requerimientos pendientes.

WNIT. 890.980.093-8

PBX: 3737676+ Cra. 51 No. 51-55

Centro Adrinistrativo - Muricipal de Htagll {CAMI}
Céodigo postal: 055412 + Hagll - Colombia

wenw itagui goviso B0 B0

dy

it

Py

SO-DERZ T

&




Avanga con equidad pura tedos

De conformidad con la informacion registrada en el Sistema PQRS, se observa, que el
medio mas utilizado por la ciudadania para interponer los recursos ante la Secretaria de
Movilidad, es el medio denominado Otros Medios con una participacion del 87.09%(263),
seguido de la pagina web, con un porcentaje del 12 91% (39), mientras que las redes
sociales no se constituye como preferencial.
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Fuente: Sistema electrénico PQRS

Conforme a la grafica 1 se puede evidenciar que de fos 263 el 87.09% requerimiento que
ingresaron por ofros medios 169 el 64.25% se encuentran con respuesta y pendientes
dentro del rango para respuesta 94 el 35.75% como se puede observar por fuera del
rango no se encuentra requerimientos pendientes.

A su vez de los 39 el 12.91% gue ingresaron por la pagina Web, 24 ef 61.53% se
encuentran con respuesta y pendientes dentro del rango para respuesta 15 el 38.46%
como se puede observar por fuera del rango no se encuentra requerimientos pendientes.

INGRESOS PCOR TIPO DE SOLICITUD

Con el fin de llevar a cabo un seguimiento detallado del sistema PQRS que se tiene
implementado en el municipio, es importante diferenciar el fipo de solicitud
discriminandolas igualmente por ndmerc y medio de contacio.

Los tipos de solicitudes suman un total de 16 de los cuales a la secretaria de movilidad le
competen 9, informacién gue se visualiza de la siguiente manera:
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Cuadro No 2

ALCALDIA DE ITAGIH - ANTIOQUIA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PORDS

Avange con equidad pera tados

INGRESCS POR TIPD DE SOLICITUD
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En el sistema de Gestion Electrénica PQRS de un total de 302 la de mayor relevancia
registrada es la peticion de informacion con un total de 161 con un porcentaje del 53.31%
sobre 100%, seguido por las 99 solicitud de prescripcion que representan el 32.78% y las

17 peticiones de queja con un porcentaje del 5.63%,

representativas.
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Del anterior dato igualmente se puede inferir que para interponer peticiones de
documentacion, denuncia peticion de consuita, queja, peticion de informacion, el medio
preferido por los ciudadanos es la Web, resultados que relevan un pancrama positivo para
la administraciéon y el modelo ambiente, toda vez que se reduce el uso del papel, sin
embargo para mejorar la interaccion con los ciudadanos se hace necesario fomentar [a
participacion de los mismos en las redes sociales, entendiendo que estos medios
actualmente cuentan con la atencién de todos los grupos poblacionales, razén por la cual

se debe fortalecer esos canales de comunicacion.

Grafico No 2

ALCALD{A DE {TAGH - ANTIOQUIA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PORDS
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Grafico No 3
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MEDIO DE RECEPCION POR TIEMPO DE SOLUCION
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Es relevante para la secretaria de movilidad, realizar un seguimiento a la oporiunidad en
las respuestas de las solicitudes ingresadas por todos los canales Web, otros medios

(presencial, telefdnico v escrito) y redes sociales

ALCALDIA DE ITAGIH - ANTICQUIA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS
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ALCALDIA DE ITAGII - ANTIOQUIA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS

TIPC DE SOLICITUDES POR TIEMPO DE SOLUCION
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Conforme a la Tabla anterior se puede evidenciar que de los 302 el 100% de los
requerimiento que ingresaron por el sistema PQRS,183 el 84% se encuentran con
respuesta dentro del rango y pendientes dentro del rango para respuesta 109 el 36%
como se puede observar por fuera del rango no se encuentra requerimienios pendientes.
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