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Informe de Atencién de PQRSD por dependencia _

O

Dependencia

Total de
Documentos

Con
Respuesta

Porcentaje con Pendientes

Respuesta

por Respondel

Porcentaje

Pendientes Por

Responder

Respondidas a
Tiempo

Porcentaje

Cumplimiento en

Oportunidad

Secretaria de Participacion Ciudadana 66 66 100% 0 0% 66

Secretaria de Productividad y Competitividad 14 14 100% 0 0% 14

Secretaria de Agricultura 27 27 100% 0 0% 27

Secretaria del Medio Ambiente 58 58 100% 0 0% 58

Gerencia de Comunicaciones 3 3 100% 0 0% 3

Gerencia de Mana 20 20 100% 0 0% 20

Secretaria Seccional de Salud de Antioquia 1567 1566 100% 1 0% 1535

Fabrica de Licores de Antioquia 698 687 98% n 2% 672

Secretaria de Gestion Humana y Desarrollo Org. 222 217 98% 5 2% 208

Secretaria de Infraestructura Fisica 407 401 99% 6 1% 377

Direccion de Personal 337 336 100% 1 0% 310 92%
Despacho del Gobernador 12 12 100% ) 0% n 92%
Gerencia Indigena 10 10 100% 0 0% 9 90%
Secretaria de Hacienda - Rentas 101 1042 95% 59 5% 989 90%
Secretaria de Educacion 571 543 95% 28 5% 5N 89%
Secretaria de Gobierno - Transito 500 492 98% 8 2% 442 88%
Departamento Administrativo de Planeacion 936 867 93% 69 7% 802 86%
Secretaria de Hacienda 171 160 94% N 6% 146 85%
Secretaria de Hacienda - Tesoreria 2694 2489 92% 205 8% 2300 85%
Gerencia de Afrodescendientes 6 5 83% 1 17% 5 83%
DAPARD 53 52 98% 1 2% 44 83%
Secretaria de Gobierno 299 282 94% 17 6% 233 78%
Secretaria General 179 143 80% 36 20% 139 78%
Sin dependencia 8 8 100% 0 0% 6 75%
Secretaria de Minas 151 128 85% 23 15% 91 60%
Gerencia de Infancia y Adolescencia 15 13 87% 2 13% 9 60%
Secretaria de las Mujeres 5 3 60% 2 40% 3 60%
Gerencia de Servicios Publicos 41 41 100% (0] 0% 23
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Procesos del Sistema Integrado de Gestiéon

O

Proceso

Planeacion del Desarrollo 298 4%
Gestion de la Seguridad Convivencia Ciudadana 289 4%
Gestion Juridica 258 3%
Evaluacion Independiente y Cultural del Control 250 3%
Fortalecimiento Institucional 178 2%
Promocion del Desarrollo Econdmico 88 1%
Comunicacion Publica 82 1%
Gestion Financiera 75 1%
Contratacion Administrativo 63 1%
Gestion Documental 19 0%
Fabrica de Licores 14 0%

Total General
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___Procesos del Sistema Integrado de Gestiéon
——————————————————————————————————————————————C)

Pareto de PQRSD Asociada a los procesos

Promocién del Desarrollo Fisico [ 4%
Gestién de la Prestacion del Servicio Educativo _ 6%
Comercializacién de Licores _ 7%
Administracion de los Tributos [ 12%
Desarrollo del Capital Humano [ 15%
Atencién Ciudadana [ 16%
Gestion en Salud _ 19%
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Tipo Documental

Requerimiento

Requerimiento de Informacion Salud
Impuesto de Vehiculos

Compra de Productos FLA
Requerimientos Transito

Informacion y Consultas
Comunicaciones entes de Control
Peticion de Informacion

Requerimiento de Informacion de Gobierno
Hojas de Vida

Informacion General de Mineria
Prescripciones

Ayuda de Obras Sociales

Consulta Lista de precios FLA
Conceptos Juridicos y Consulta Juridica
Direccion Comunicaciones FLA
Satisfaccion de la Prestacion de Servicios
de Salud para la Poblacion PPNA
Medicamentos de Control

Asesoria y Asistencia en D.D.H.H
Asuntos relacionados con mala atencion.

Informe de gestion PQRSD
Tercer trimestre de 2020

Top 20 de los asuntos mas recurrentes
demandados por los ciudadanos

Proceso

Atencion Ciudadana

Gestion en Salud
Administracion de los Tributos
Comercializacion de Licores
Atencion Ciudadana
Planeacion del Desarrollo
Gestion Juridica

Promocion del Desarrollo Fisico
Gestion Convivencia Ciudadana
Desarrollo del Capital Humano
Fortalecimiento Institucional
Administracion de los Tributos
Atencion Ciudadana
Comercializacion de Licores
Gestion Juridica

Comunicacion Publica

Gestion en Salud

Gestion en Salud
Gestion Convivencia Ciudadana
Gestion en Salud
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Top 20 de los asuntos mas recurrentes
demandados por los ciudadanos

—

Asuntos relacionados con mala atencién en Salud #E 68

Satisfaccidon de la Prestacidon de Servicios de Salud para la Poblaciéon PPNA s 75
Asesoria y asistencia técnicaen D.D.HH mmm 78

Medicamentos de control s 80

Direccién comunicaciones FLA mmm 82

Conceptos y consultas juridicas s 87

Consulta Lista de Precio de Productos FLA mmmm 99
Solicitud de ficha predial y catastral mmmm 110
Prescripciones mmmmm 120
Informacién General de Mineria mmmmmm 126
Hoja de vida mmmmmm 163

Requerimiento informacién de gobierno mmmmmmm 164

Peticién de informacién  mssssss 216
Comunicaciones entes de control  m———— 250

Informacién y consultas s 290
Compras productos FLA messsssssssssss 300

Requerimientos de transito mEEEEEEEEEssssssssssss 500
Impuesto de Vehiculos e 774

Requerimiento de Informacién Salud T 935

Requerimiento
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Estadisticas SAC Educacion .

Tipo de Solicitud % Part.

Total General

60% -
51%
50% -

36%

40% -
30% -

20% -
° 9%

- 2% 1% 0% 0%

Peticion Tramite Reclamo Queja Denuncia Sugerencias Felicitaciones

10% -

0%
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___Estadisticas Mercurio .
e ———————————————————————————————————————————————————————C)

Tipo de Solicitud % Part.
Remitidas a otras Entidades a
Total Documentos Trimestre @

Total General 7825 100%

O % tipo de solicitud Mercurio

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% - 10% 10%

o 0 0 0 0 0

1(()){/1 I-I-I1A 1% 0% O/oIOAI
Peticién Solicitud Solicitud de  Queja Reclamo Sugerencia Denuncia Felicitacion

informacion
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___Porcentaje de Canales de recepcion de PGRSD
e ———————————————————————————————————————————————————————C)

O

n L Total por
Medio de Recepcion Canal

Total General

% part del Canal de Recepcion de PQRSD

B Presencial W Telefdnico ® Virtual
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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)

El tiempo de respuesta a su solicitud fue:

Tiempo de respuesta Participacion
de la solicitud

Total General

= Oportuno = |[noportuno
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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
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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 75,2%

M Excelente M Buena | Regular M 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 PQRD septiembre 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 74%

v
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Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en PQRSD

—

O

Nivel de satisfaccion por organismos en las respuestas a PQRSD

% peso

Dependencia

EXCELENTE

BUENO

Total

REGULAR MALO

%

general Satisfaccion

34% |Peticiones Secretaria de Hacienda - Direcciéon de Rentas 30 32 14 12 88 70,5%
14% |Peticiones DSSA 8 19 8 1 36 75%
1% |Peticiones Agencia de Seguridad Vial 9 13 3 4 29 75,9%
16% |Peticiones Catastro 7 29 2 3 41 87,8%
4% | Peticiones Secretaria de Hacienda 0 10 0 0 10
8% |Peticiones Secretaria de Educacion 0 12 8 0] 20 60%
2 Peticiones de Gestion Humana y Desarrollo Organizacional 2 1 1 0 4 75%
3% |Peticiones de La Subsecretaria Juridica 1 6 2 (0] 9 77,8%
3% |Peticiones DAPARD 2 2 5 0 9
2% |Peticiones Secretaria de Gobierno 1 2 1 0 4
0% |Peticiones Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural 1 0 0 (0] 1
0% |Peticiones Secretaria de Participacién Ciudadana 1 0 0 0 1
0% |Peticiones Departamento Administrativo de Planeacion Estratégica 1 0 0 0 1
1% Peticiones Despacho del Gobernador - Secretaria Privada 1 2 0 0 3
1% Peticiones Fabrica de Licores y Alcoholes de Antioquia 1 1 0 0 2

100% Total general
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