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INFORME DE ATENCION DE PQRSD POR DEPENDENCIA o

Dependencia

Total De
Documentos

Con
Respuesta

Porcentaje
Con Respuesta

Pendientes
por
Responder

Cancelados o

Devueltos,
Pendientes por
Responder

O

Porcentaje
Pendientes Por
Responder

Porcentaje
Cumplimiento En
Oportunidad

Respondidas A
Tiempo

Secretaria De Productividad Y Competitividad O O O

Secretaria De Agricultura 14 14 100 O O 0O 14
Despacho Del Gobernador il n 100 0 0 0 N
Secretaria De Participacion Ciudadana 9 9 100 0 2 0 9
Gerencia Infancia Y Adole 7 7 100 0 0 0 7
Gerencia Mana 6 6 100 0 0 ) 6
Secretaria De Las Mujeres De Antioquia 5 5 100 O 1 O 5
Gerencia De Afrodescendientes 2 2 100 0 0 ) 2
Gerencia De Auditoria Interna 1 1 100 0 ) 0 1
Fabrica De Licores De Antioquia 534 532 100 2 O 0O 529
Secretaria Del Medio Ambiente 25 24 96 1 0 4 24
Departamento Administrativo De Planeacion 438 425 97 13 3 3 416
Gerencia De Servicios Publicos 24 22 92 2 1 8 22
Secretaria De Infraestructura Fisica 258 238 92 20 3 8 232
Secretaria De Gobierno 171 165 96 6 4 4 150
Secretaria De Gobierno - Transito 301 280 93 21 1 7 262
Secretaria General 67 60 90 7 5 10 58
Secretaria De Salud 1032 932 90 100 3 10 854
Secretaria De Gestion Humana 194 163 84 31 3 16 158
Gerencia Indigena 5 4 80 1 O

Secretaria De Educacion 942 889 94 53 7

Hacienda - Rentas 1396 1329 95 67 1

Direccion De Personal 212 177 83 35 3

Dapard 36 26 72 10 1

Secretaria De Hacienda 196 179 91 17 1

Secretaria De Minas 167 110 66 57 3

Hacienda - Tesoreria 623 502 81 121 1

Oficina De Comunicaciones 2
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PROCESOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

PROCESO % PART PARETO

Gestion Financiera

Fortalecimiento Institucional 188
Promocion del Desarrollo Fisico 174
Gestion de la Seguridad Convivencia Ciudadana. 173
Gestion Juridica 148

Planeacion del Desarrollo

Promocion del Desarrollo Econdmico
Contratacion Administrativa

Evaluacion Independiente y Cultura de Control.
Gestion Documental

Fabricacion de licores

Gestion de la Prestacion del Servicio Educativo.
Comunicacion Publica

#N/A

Soporte Logistico

TOTAL GENERAL
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PROCESOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

O

TOTAL DE SOLICITUDES ASOCIADAS A LOS PROCESOS

Pareto de PQRSD Asociada a los procesos

COMERCIALIZACION DE LICORES - 4,0%

DESARROLLO DEL CAPITAL HUMANO 7,6%

GESTION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

0,
EDUCATIVO SAC 7,6%
GESTION EN SALUD _ 12,0%

ADMINSTRACION DE LOS TRIBUTOS 20,5%

ATENCION CIUDADANA 30,0%

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%
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TOP 20: ASUNTOS MAS RECURRENTES DEMANDADOS
POR LOS CIUDADANOS

TIPO DOCUMENTAL PROCESO
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TOP 20: ASUNTOS MAS RECURRENTES DEMANDADOS

POR LOS CIUDADANOS

O

TOP 20 DE LOS ASUNTOS MAS RECURRENTES DEMANDADOS POR LOS CIUDADANOS

CONSULTA LISTA DE PRECIO DE PRODUCTOS FLA

ASUNTOS RELACIONADOS CON MALA ATENCION DE LOS SERVICIOS EN...

COMPRA DE PRODUCTOS FLA
MEDICAMENTOS DE CONTROL

REQUERIMIENTO DE INFORMACION GOBIERNO
QUEJAS CONTRA UN SERVIDOR PUBLICO
SOLICITUD DE FICHA PREDIAL Y CATASTRAL
INFORMACION Y CONSULTAS

RECLAMOS POR NOMINA

PETICION DE INFORMACION

EXONERACION DE IMPUESTO

INFORMACION GENERAL DE MINERIA
CERTIFICADO DE POSEER O NO BIENES INMUEBLES
HOJAS DE VIDA

REQUERIMIENTOS TRANSITO

PRESCRIPCION

PRESCRIPCIONES

REQUERIMIENTO DE INFORMACION SALUD
IMPUESTO DE VEHICULOS

REQUERIMIENTO

o
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ESTADISTICAS SAC EDUCACION

TIPO DE SOLICITUD % PART

TOTAL GENERAL

TOTAL DOCUMENTOS TRIMESTRE 7119

% TIPO DE SOLICITUD SAC EDUCACION

70% - 61%
60% -

50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

28%

8%
) 2% 1% 1%

PETICION RECLAMO QUEJA DENUNCIA SUGERENCIA  FELICITACIONES
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ESTADISTICAS DE MERCURIO

TIPO DE SOLICITUD % PART

TOTAL GENERAL 6575 100%

REMITIDAS A OTRAS ENTIDADES

% TIPO DE SOLICITUD MERCURIO
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PORCENTAJE DE CANALES DE RECEPCION DE PQRSD

O

MEDIO DE RECEPCION TOTAL X % PART

CANAL

TOTAL GENERAL

% PART DEL CANAL DE RECEPCION DE PQRSD

m Presencial m Telefdnico m Virtual
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ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA EN PQRSD

O

O

RESULTADO CANTIDAD PARTICIPACION

TOTAL GENERAL
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ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA EN PQRSD

O

O

1. EL TIEMPO DE RESPUESTA A SU SOLICITUD FUE:

TIEMPO DE RESPUESTA TOTAL PARTICIPACION
A SU SOLICITUD

TOTAL GENERAL

® OPORTUNO = INOPORTUNO
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ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA EN PQRSD

O

O

2. ¢ LA INFORMACION RECIBIDA ACERCA DE SU PQRSD FUE
CLARA Y COMPRENSIBLE?

LA INFORMACION FUE CANTIDAD PARTICIPACION
CLARA Y COMPRENSIBLE

TOTAL GENERAL
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ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA EN PQRSD

O

O

3. SU NIVEL DE SATISFACCION EN RELACION CON LA
RESPUESTA A SU SOLICITUD FUE

NIVEL DE SATISFACCION CANTIDAD PARTICIPACION

TOTAL GENERAL

Satisfaccion
del 84%

m EXCELENTE = BUENA REGULAR mE MALA
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ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA EN PQRSD

O

INSATISFACTORES CANTIDAD PARTICIPACION

TOTAL RESPUESTAS
DESFAVORABLES

RESUMEN INDICADOR DE SATISFACCION DE LAS PQRSD FEBRERO 2020

Resumen Total encuestados % S| % NO  ponderacion satisfaccion
Oportunidad 291 167 124 57% | 43% | 30% | 17%
Calidad de la [ o o, [
Calidad de| 185 168 17 91% 9% 30% | 27%

Aceptable Regular
Efectividad 184 Excelente Bueno Total Malo ponderaciogatisfaccion

s L | s |30 | 85| 1% | 0% | 35%
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PRIMER TRIMESTRE DE 2020
O1 DE ENERO - 31 DE MARZO

SIRVIENDO

Y
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