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Informe de atencion de PQRSD por dependencia _
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Secretaria De Participaciéon Ciudadana 41 41 100% 0 0% 41
Secretaria De Agricultura 29 29 100% 0 0% 29
Secretaria De Productividad Y Competiti 13 13 100% 0 0% 13
Gerencia Mana 7 7 100% [0} 0% 7
Gerencia De Afrodescendientes 4 4 100% 0 0% 4
Oficina De Comunicaciones 3 3 100% 0 0% 3
Secretaria De Salud 2086 2086 100% ) 0% 2064
Direccion De Personal 313 3N 99% 2 1% 307
Secretaria De Gestion Humana 308 308 100% [0} 0% 302
Gerencia Seguridad Vial 489 489 100% 0] 0% 466 95%
Secretaria General N3 n2 99% 1 1% 107 95%
Despacho Del Gobernador 18 17 94% 1 6% 17 94%
Fabrica De Licores De Antioguia 561 538 96% 23 4% 529 94%
Secretaria Del Medio Ambiente 31 31 100% [0} 0% 29 94%
Secretaria De Educacion 590 574 97% 16 3% 542 92%
Dagran 72 69 96% 3 4% 66 92%
Gerencia Infancia Y Adole 12 i 92% 1 8% N 92%
Secretaria De Infraestructura Fisica 649 616 95% 33 5% 584 90%
Departamento Administrativo De Planeg 658 626 95% 32 5% 552 84%
Secretaria De Hacienda 141 124 88% 17 12% 17 83%
Secretaria De Gobierno Paz Y No Violend 286 278 97% 8 3% 214 75%
Secretaria De Minas 162 146 90% 16 10% 121 75%
Hacienda - Tesoreria 3228 2883 89% 345 1% 2367 73%
Hacienda - Rentas 1875 1737 93% 138 7% 1250 67%
Gerencia De Servicios Publicos 34 32 94% 2 6% 19 56%
Gerencia Indigena 6 6 100% 0 0% 3 50%
Secretaria De Las Mujeres De Antioguia 4 1 25% 3 75% 1

83%
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Procesos del Sistema Integrado de Gestion

s —

Proceso

Pareto

Gestion Juridica 296 2,5%
Gestion de la Seguridad Convivencia Ciudadana 289 2,5%
Fortalecimiento Institucional 229 2,0%
Evaluacion Independiente y Cultura del Control 217 1,9%
Planeacion del Desarrollo 170 1,5%
Gestion Documental 159 1,4%
Promocion del Desarrollo Econdmico 57 0,5%
Contratacion Administrativa 57 0,5%
Comunicacion Publica 46 0,4%
Fabricacion de Licores 17 0,1%
Gestion de la Prestacion del Servicio Educativo 10 0,1%
Soporte Logistico

Total General

Informe de gestion PQRSD
Cuarto trimestre de 2020

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

DIRECCION DE ATENCION A LA CIUDADANIA

_—

UNIDOS



Procesos del Sistema Integrado de Gestiéon

——
Pareto de PQRSD asociada a los procesos
Promocion del Desarrollo Fisico - 3,0%
Comercializacion de Licores - 3,3%
Desarrollo del Capital Humano - 3,5%
Gestion en Salud _ 8,2%
Gestion Financiera _ 1,3%
Administracién de los Tributos | 20,4%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0%
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Top 20 de los asuntos mas recurrentes
demandados por los ciudadanos

Tipo Documental Proceso
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Top 20 de los asuntos mas recurrentes
demandados por los ciudadanos

—

Reiteraciéon de derecho de peticion
Impuesto de registro
Informacioén general de mineria
Informacién y consultas
Solicitud copias
Asuntos relacionados con mala atencion de los servicios en IPS...
Solicitud de ficha predial y catastral
Requerimiento de informacion gobierno
Prescripcion
Comunicaciones entes de control
Atencion taquilla valorizacion

Peticiéon de informacion

Compra de productos FLA
Prescripciones

Requerimiento de informacién salud
Solicitud de RETHUS

Requerimientos transito

Pagos tesoreria

Impuesto de vehiculos

Requerimiento
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Estadisticas SAC Educacion

‘ O
Tipo de Solicitud % Part.
Total General m 100%
Total Documentos Trimestre @
% tipo de solicitud SAC Educacion
80% 1 70%
70%
60%
50% -
40% -
30% 1 20%
20% - 6%
10% - 2% - % % 0
o | | e 1% | 1% | 0%
Peticion Tramite Reclamo Queja Denuncia Sugerencia Felicitaciones
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Estadisticas Mercurio

Tipo de Solicitud % Part.

Total General 11705 100%

Remitidas a otras Entidades m

% tipo de solicitud Gobernacion
70% -+ 65%
60% -
50% -
40% -
30% - 25%
20% -
10% - 7%

0%
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Porcentaje de Canales de recepcion de PQRSD

O

I—
Medio de Recepcién Total por

Canal

Total General

% part del Canal de Recepcidon de PQRSD

m Virtual

m Presencial = Telefdnico
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___Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en PQRSD
————————————————————————————————————————C)

O

Resultado Cantidad Participacion

Total General
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___Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en PQRSD
—————————————————————————————————————————————C)

O

El tiempo de respuesta a su solicitud fue:

Tiempo de respuesta Participacion
de la solicitud

Total General
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___Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en PQRSD
——————————————————————————————————————————C)

O

¢La informacion recibida acerca de su PQRSD
fue clara y comprensible?:

La informacion fue Cantidad Participacién
clara y comprensible

Total General

mSi " No
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___Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en PQRSD
—————————————————————————————————————————————C)

O

Su nivel de satisfaccidon en relacion con la respuesta
a su solicitud fue:

Nivel de Satisfaccion Cantidad Participacion

Total General

Satisfaccion
del 56,6%

B Excelente HMBuena M Regular " Mala
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___Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en PQRSD
——————————————————————————————————————————C)

O

Insatisfactores Cantidad Participacion

Total respuestas
desfavorables

Resumen indicador de satisfaccion de las PQRSD diciembre 2020

Resumen Total encuestados Si No % Si % NO Ponderacién Satisfaccion

Oportunidad

Calidad de la
informacion

Aceptable Regular
Efectividad Excelente Bueno total Malo % Si % No Ponderacidn Satisfaccion

Satisfaccion total de las PQRSD
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___Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en PQRSD
e ——————————————————————————————————————————————C)

Nivel de satisfaccion por organismos en las respuestas a PQRSD diciembre 2020

[¢) : Total %
% peso Dependencia Excelente Bueno Regular Malo . .,
general Satisfaccion

28,1% |Peticiones Secretaria de Educacion SAC 21 52 16 3 92 79,3%
29,4% |Peticiones Secretaria de Hacienda Direccion de Rentas 7 23 25 41 96 31,3%
11,9% |Peticiones DSSA N 8 7 13 39 48,7%
8,6% |Peticiones de Gestion Humana y Desarrollo Organizacional 3 18 6 1 28 75,0%
6,7% |Peticiones Direccion Departamental de Transportes y Transi 1 5 3 3 22 72,7%
4,9% |Peticiones Secretaria de Infraestructura Fisica 3 3 8 2 16 37,5%
4,0% |Peticiones Catastro 2 7 4 0 13 69,2%
3,7% |Peticiones Secretaria de Educacion 2 3 2 5 12 41,7%
0,9% |Peticiones de la Subsecretaria Juridica 1 2 ) 0 3
0,3% |Peticiones Secretaria de Minas 0 1 0 0 1
0,3% |Peticiones Secretaria de Gobierno 0 0 1 0 1
0,6% |Peticiones Secretaria de Hacienda 1 o 1 0 2
0,3% |Peticiones Despacho del Gobernador Secretaria Privada 1 0 ) 0 1
0,3% |Peticiones Secretaria del Medio Ambiente ) 0 1 0 1

Total general

N
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