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INFORMACION SOFTWARE ATENCION AL USUARIO:

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

El software permite el ingreso de las solicitudes por diferentes modulos, como son: 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), Atencién al Usuario, Pagina WEB de la Alcaldia, Redes Sociales de la
Alcaldia.

RESULTADO ANALISIS BASES DE DATOS

Cuadro N°1 Ingresos por medio de recepcién

Solicitudes Web Salicitudes Redes Sociales  Solicitudes Otros Medios
Ingresas 32 0 267 299
Respondidas 26 0 199 225 75.25 %
Pendientes 6 0 68 74 24.75 %
Totales 32 0 267 -
Yo 10.7 % 0% 89.3 % -

FUENTE: Sistema electronico PQRS

Durante el mes de Febrero de 2017 ingresaron al sistema PQRS 299 diligencias, de las cuales
se encuentran con respuesta 225 el 75.25% y pendientes dentro del rango para respuestas 74
el 24.75%, como se puede observar por fuera del rango no se encuentra requerimientos
pendientes.

De conformidad con la informacién 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 89.3%(267), seguido de la
pagina web, con un porcentaje del 10.7% (32), mientras que las redes sociales no se
constituye como preferencial.
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INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION
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Fuente: Sistema electrénico PQRS

Conforme a la gréfica 1 se puede evidenciar que de los 267 el 89.3% requerimiento que
ingresaron por otros medios 199 el 74.53% se encuentran con respuesta y pendientes dentro
del rango para respuesta 68 el 25.46% como se puede observar por fuera del rango no se
encuentra requerimientos pendientes.

A su vez de los 32 el 10.7% que ingresaron por la pagina Web, 26 el 81.25% se encuentran

con respuesta y pendientes dentro del rango para respuesta 6 el 18.75% como se puede
observar por fuera del rango no se encuentra requerimientos pendientes.

INGRESOS POR 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 tipo de solicitud discriminandolas
igualmente por nimero y medio de contacto.

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

ALCALDIA DE ITAGIii - ANTIOQUIA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS

Salicitudes Redes Solicitudes Otros

Saociales Medios
Denuncia 5 ] 0 5 1.67 %
Felicitacidn 1 ] 0 1 033 %
Mutaciones de primera clase 0 0 0 0 0%
Mutaciones de quinta clase 0 0 0 0 0%
Mutaciones de segunda clase 0 0 0 0 0%
Mutaciones de tercera clase ] i ] li] 0%
Persnnedadl;:g:::t; Propiedad 0 0 0 0 0%
Peticidn de Consulta 2 0 1 3 1%
Peticidn de Documentacidn B 0 1 7 234%
Peticién de Informacidn 11 0 139 150 50.17 %
Queja 4 ] 18 22 7.36%
Reclama 3 ] 0 3 1%
Rectificacion de dreas y linderos 0 ] 0 0 0%
Revisitn de avalud 0 0 0 0 0%
Solicitud de Prescripcion 0 0 108 108 36.12%
Sugerencia 0 0 0 0 0%
Totales 32 0 267 299 -

En el sistema de Gestion Electrénica PQRS de un total de 299 la de mayor relevancia
registrada es la peticion de informacién con un total de 150 con un porcentaje del 50.17% sobre
100%, seguido por las 108 solicitud de prescripcion que representan el 36.12% vy las 22
peticiones de queja con un porcentaje del 7.36%, siendo estas tres las mas representativas.

Del anterior dato igualmente se puede inferir que para interponer peticiones de documentacion,
denuncia peticibn de consulta, queja, peticion de informacion, el medio preferido por los
ciudadanos es la Web, resultados que relevan un panorama positivo para la administracién y el
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modelo ambiente, toda vez que se reduce el uso del papel, sin embargo para mejorar la
interaccién con los ciudadanos se hace necesario fomentar la participacion de los mismos en
las redes sociales, entendiendo que estos medios actualmente cuentan con la atencién de

todos los grupos poblacionales, razon por la cual se debe fortalecer esos canales de
comunicacion.
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Fuente: Sistema electrénico PQRS
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TOTAL DE INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD
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MEDIO DE RECEPCION POR TIEMPO DE SOLUCION
Es relevante para la secretaria de movilidad, realizar un seguimiento a la oportunidad en las

respuestas de las solicitudes ingresadas por todos los canales Web, otros medios (presencial,
telefonico y escrito) y redes sociales

ALCALDIA DE ITAGIii - ANTIOQUIA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS

MEDIO DE RECEPCION POR TIEMPO DE SOLUCION

Pendientes fuera Pendientes dentro Respondidas Respondidas
del rango del rango fuera del rango  dentro del rango
Solicitudes Web 0 5 0 26
Solicitudes Redes Sociales 0 0 0 0
Solicitudes Otros Medios 0 638 0 199
Totales 0 74 0 225
Yo 0% 25 % 0% 75 %
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ALCALDIA DE ITAGIii - ANTIOQUIA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS

TIPO DE SOLICITUDES POR TIEMPO DE SOLUCION

Pendientes fuera Pendientes dentrc ~ Respondidas fuera  Respondidas dentro

del rango del rango del rango del rango

Denuncia 0 0 0 5
Felicitacitn i} 1 o 1]
Mutaciones de primera clase 1] o 0 0
Mutaciones de quinta clase 1] o 0 0
Mutaciones de sequnda clase a o 0 0
Mutaciones de tercera clase 0 0 0 0
Personeria Juridica o Propiedad Horzontal 1] v} 0 0
Peticidn de Consulta 0 0 0 3
Feticién de Docurmentacidn 0 0 0 7

Peticidn de Infarmacidn i} 20 o 130
Queja a 3 o 19
Reclama 0 0 0 3
Rectificacidn de dreas y linderos o o 0 0
Revisidn de avalud 0 0 0 0
Solicibud de Prescripcidn a 50 0 58
Sugerencia 1] o 0 0

Totales ] 74 0 225

% 0% 25 % 0% 75 %

Fuente: Sistema electrénico PQRS

Conforme a la Tabla anterior se puede evidenciar que de los 299 el 100% de los requerimiento
que ingresaron por el sistema PQRS,225 el 75% se encuentran con respuesta dentro del rango
y pendientes dentro del rango para respuesta 74el 25% como se puede observar por fuera del
rango no se encuentra requerimientos pendientes.
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