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1. INTRODUCCION

El presente Informe Semestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
tiene como propdsito presentar de manera estructurada los resultados de la gestion adelantada por la
Gobernacion en materia de recepcion, tramite, seguimiento y respuesta a las solicitudes ciudadanas
radicadas durante el Il semestre de la vigencia 2015 (Julio — Diciembre).

Este informe se elabora en cumplimiento del derecho fundamental de peticion y disposiciones
normativas aplicables en materia de atencion al ciudadano, transparencia y acceso a la informacion
publica. Igualmente, su desarrollo se enmarca en los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién
y Gestion (MIPG), particularmente en la dimension de Gestion con Valores para Resultados y la politica
de Servicio al Ciudadano.

La consolidacion y analisis de la informacion contenida en este documento permite evaluar la
oportunidad, calidad y efectividad de las respuestas emitidas por las dependencias, asi como identificar
comportamientos recurrentes, riesgos asociados a la gestion y oportunidades de mejora en la prestacion
del servicio. En este sentido, el informe se constituye en un insumo relevante para la toma de decisiones,
el fortalecimiento del Sistema de Control Interno y la implementacién de acciones de mejoramiento
continuo orientadas a optimizar la gestion institucional y la satisfaccion de la ciudadania.

2. MARCO NORMATIVO

El presente informe de andlisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
se elabora en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia y
de conformidad con la Ley 1755 de 2015, la Ley 1437 de 2011, la Ley 1712 de 2014, la Ley 190 de 1995
y en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que dispone que en toda entidad publica debera existir, al
menos, una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
formulados por la ciudadania y relacionados con el cumplimiento de la misién institucional. Asi mismo,
se establece que la Oficina de Control Interno debe vigilar que dicha atencién se preste conforme a las
disposiciones legales vigentes y rendir a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular.

De igual manera, la normativa senala que las entidades publicas deben disponer en su pagina web
principal de un enlace de facil acceso que permita a los ciudadanos presentar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias relacionadas con presuntos actos de corrupcidn por parte de los
servidores publicos, asi como propuestas orientadas a la mejora en la prestacion del servicio publico.

Adicionalmente, el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022 modificé el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
estableciendo la obligatoriedad de implementar Programas de Transparencia y Etica Publica en todas
las entidades del orden nacional y territorial. Dichos programas reemplazan al anterior Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, y fueron desarrollados metodoldgicamente a través del
Anexo Técnico del Decreto 1122 de 2024, incorporando dentro de sus componentes la gestion y
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seguimiento de las PQRSD como mecanismo de transparencia, participacién ciudadana y control social;
aqui es importante recordar que las entidades territoriales tenemos plazo hasta agosto de 2026
implementar y publicar el documento aprobado, que previamente a esto debe cumplir con todo el ciclo
de publicacion previo y de participaciéon en su validacion y construccion con la comunidad.

En este contexto, la gestion de las PQRSD se articula también con los principios de acceso a la
informacion publica, orientados a garantizar a los ciudadanos canales efectivos, accesibles y oportunos
para la presentacion de sus solicitudes, asi como el seguimiento y respuesta por parte de la
administracion publica.

3. GENERALIDADES

La informacién analizada en el presente informe proviene del seguimiento realizado por el area de
Archivo y Correspondencia de la Gobernaciéon del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, a través de los sistemas institucionales dispuestos para la gestion de las
PQRSD.

Hasta diciembre de 2023, la herramienta utilizada para la radicacion de las comunicaciones fue el
aplicativo DIGIFILE. A partir del 1 de enero de 2024, la Gobernacion inicié la implementacién del Sistema
de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo (SGDEA) denominado ControlDoc, el cual se
encuentra actualmente en proceso de integracion y fortalecimiento mediante actividades de capacitacion
a los usuarios.

La entidad cuenta con una Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano, a cargo de la Secretaria General
y coordinada por Archivo y Correspondencia, asi como con canales adicionales para la recepcién de
PQRSD, entre los que se incluye el correo electrénico del Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC),
disponible en el portal web institucional. De manera complementaria, la Secretaria de Salud y la
Secretaria de Educacion gestionan de forma independiente las solicitudes ciudadanas a través del
Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), conforme a sus procesos misionales.

Los canales habilitados para la recepcion y atencion de PQRSD son los siguientes:

e Enlace “Servicio al Ciudadano” en la pagina web institucional

e Correo electrénico: servicioalciudadano@sanandres.gov.co

e Linea telefénica (directorio institucional publicado en el sitio web)

e Chaty Foro Ciudadano (en proceso de actualizacion)

« Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano

e Buzones fisicos (se recomienda su reinstalacién y uso sistematico)

Durante el segundo semestre de 2025, los canales con mayor volumen de recepciéon de solicitudes
fueron la Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y el correo electrénico del SAC a través del portal
web institucional.
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Conforme al marco normativo y en ejercicio de las funciones de seguimiento y evaluacion a la gestion
institucional, a continuacién, se presenta el analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias (PQRSD) correspondientes al periodo evaluado, con el propésito de identificar su
comportamiento, distribucion por dependencia y posibles aspectos susceptibles de mejora.

4. ESTADO CONSOLIDADO DE CORRESPONDENCIA II SEMESTRE 2025

A continuacion, se relaciona el nimero de correspondencia radicadas durante el Il semestre del afo
2025 y el comportamiento de cada una de ellas.

Cuadro No.1 Correspondencia Recibida Il Semestre 2025

OFICINA OCCRE 640 1 325 299 5978 7243
SECRETARIA DE HACIENDA 214 0 24 259 778 1275
SECRETARIA DE PLANEACION 96 0 15 119 936 1166
SECRETARIA DE MOVILIDAD 255 1 6 171 700 1133
SECRETARIA PRIVADA 320 2 0 373 290 985
SECRETARIA DE SALUD 165 4 3 163 628 963
SECRETARIA GENERAL 330 0 19 128 150 627
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 24 0 0 21 561 606
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y 160 0 0 115 162 437
CONVIVENCIA CIUDADANA

SECRETARIA DE EDUCACION 73 0 0 92 183 348
SECRETARIA DE SERVICIOS PUBLICOS 79 3 0 155 84 326
Y MEDIO AMBIENTE

SECRETARIA DE GESTION DE RIESGOS 39 0 0 3 257 299
SECRETARIA DE GOBIERNO 43 0 0 59 128 230
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 51 0 1 109 66 227
OFICINA ASESORA JURIDICA 78 1 0 38 82 199
SECRETARIA DE DEPORTE Y REC 29 0 0 48 122 199
SECRETARIA DE TURISMO 47 1 0 33 111 192
SECRETARIA DE AGRICULTURAY P. 35 0 0 44 90 169
SECRETARIA DE CULTURA 15 0 0 24 25 64
SECRETARIA DE LA MUJER Y GENERO 21 0 0 13 12 46
SECRETARIA DE JUVENTUD 14 0 0 8 5 27
SECRETARIA DE LASTIC 'S 5 0 0 11 6 22
OFICINA DE PRENSA Y COM. 6 0 0 5 2 13
DESPACHO DEL GOBERNADOR 3 0 0 2 6 11
OCI DISCIPLINARIO 4 0 0 2 2 8
OCI DE GESTION 1 0 0 0 1 2

Fuente: Oficina Archivo y Correspondencia

Teniendo en cuenta la implementacion del Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo
(SGDEA) ControlDoc para el manejo de la correspondencia, se identifican cambios en los criterios de
reporte y clasificaciéon de la correspondencia entrante, lo cual ha representado un reto para el
seguimiento y la correcta diferenciacion entre las PQRSD vy otros tipos de comunicaciones. No obstante,
una vez realizada la revision y depuracion de la informacion, fue posible adelantar el analisis
correspondiente.
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El analisis comparativo del volumen de correspondencia recibida durante el primer y segundo semestre
de 2025 evidencia una disminucion general en el total de registros, al pasar de 18.099 a 16.817
comunicaciones, lo que representa una variacién de —1.282 registros, equivalente a una reduccién del
7,1 %. No obstante, este comportamiento no fue homogéneo entre las dependencias. Mientras algunas
registraron incrementos significativos en el numero de comunicaciones recibidas, otras presentaron
reducciones marcadas frente al semestre anterior.

CORRESPONDENCIA RECIBIDA | SEM 2025 Vs Il SEM 2025

OCCRE

SALUD

HACIENDA 1275

PLANEACION

MOVILIDAD

GESTION DE RIESGOS
TURISMO

SECRETARIA PRIVADA
SEGURIDAD Y CONVIVENCIA CIUDADANA
SECRETARIA GENERAL 6!
OFICINA ASESORA JURIDICA
EDUCACION

SERVICIOS PUBLICOSY MEDIO AMBIENTE
INFRAESTRUCTURA

DEPORTE Y RECREACION
AGRICULTURA Y PESCA
GOBIERNO

DESARROLLO SOCIAL
CULTURA

TIC'S

MUJER Y GENERO

OCI DISCIPLINARIO
JUVENTUD

DESPACHO DEL GOBERNADOR
PRENSA Y COMUNICACIONES
OCI GESTION

Total Correspondencia 16817

W |SEM 2025 m|ISEM 2025
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Como se aprecia en la grafica, se destacan incrementos relevantes en dependencias como la Oficina
de la OCCRE, que pas6 de 6.610 a 7.243 registros, manteniéndose como la dependencia con mayor
volumen absoluto de correspondencia. De igual manera, se evidencian aumentos en Desarrollo Social,
que paso de 70 a 606 comunicaciones, asi como en la Secretaria General (de 474 a 627), Gobierno (de
117 a 230), Educacion (de 247 a 348) y Servicios Publicos y Medio Ambiente (de 234 a 326). En el caso
de Desarrollo Social, el incremento porcentual obedece principalmente a un bajo volumen de registros
durante el primer semestre.

Por el contrario, se observan disminuciones significativas en dependencias como Turismo, que paso de
1.129 a 192 registros, Gestion de Riesgos, de 1.176 a 299, y Salud, de 1.770 a 963. Asimismo, se
presentan reducciones moderadas en Planeacion (de 1.371 a 1.166), Movilidad (de 1.346 a 1.133) y la
Oficina Asesora Juridica (de 295 a 199). Estas variaciones sugieren cambios en la demanda de tramites
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y solicitudes ciudadanas, asi como posibles ajustes en los procesos internos de atencion y gestion
documental.

Finalmente, algunas dependencias mantuvieron un comportamiento estable entre ambos periodos, sin
variaciones significativas en el numero de registros, como es el caso de la Secretaria TIC, que reportd
22 comunicaciones en ambos semestres, y el Despacho del Gobernador, con 11 registros en cada
periodo.

CORRESPONDENCIA RECIBIDA I SEM 2025 - 11 SEM 2025

12819
11365

2747

2300 2004 2294
964
- 12 18
ACCIOMES SOLICITUDES ¥ CONCEPTOS CORRESPONDENCIA OFICIAL INFORMES TRAMITES

CONSTITUCIONALES/DERECHOS
DE PETICION
W SEM 2025 mIISEM 2025

Al analizar los motivos de la correspondencia recibida durante el primer y segundo semestre de 2025,
se evidencia un cambio en las razones por las cuales los ciudadanos y otras entidades se comunican
con la Gobernacién, mostrando una disminucién del 7,1 % en el total de registros. Sin embargo, se
observa un aumento en las acciones constitucionales y derechos de peticién (+19,4%) y en la
correspondencia oficial (+14,5%), mientras que las solicitudes y conceptos (-59,2%) y los tramites (-
11,3%) disminuyeron.

Finalmente, dado que la correspondencia de este periodo se concentra en solicitudes mas formales y
de mayor exigencia juridica, esto implica una mayor carga analitica y de respuesta para la entidad.

De acuerdo con la clasificacion proporcionada por el aplicativo ControlDoc, encontramos que, de las
16.817 correspondencias recibidas, unicamente 2.100 fueron clasificadas como PQRSD, presentandose
a continuacién la informacion correspondiente.
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DEPENDENCIA U OFICINA PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA FELICITACION Total TRAMITES

428 5 10 - 1 - 444 5978
276 5 5 - 15 - 301 150
248 2 1 - 10 - 261 290
28 - - : : - a7
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y 101 29 1 = 20 = 151 162
72 1 : i - m o
61 9 - - 2 - 72 628
SECRETARIA DE SERV. 43 7 1 = 1 - 52 84

“ s : : ] : 183
SECRETARIA DE 43 = = = 1 = 44 66

39 - - - - - 39 82

o 8 1 - 4 : 2
- : 1 1 : 2 1
RIESGOS

SECRETARIA DE DEPORTE Y 19 = = = 1 = 20 122
SECRETARIA DE DESARROLLO 12 = = = = = 12 561
SECRETARIA DE AGRICULTURA 8 1 - - 1 - 10 90

6 - - - - - 6 25

SECRETARIA DE LA MUJER Y 5 = - = = = 5 12

3 1 - - - 4 2

1 - - - - 1 3 6

2 - - - - - 2 5

OFICINA DE PRENSA Y 1 = = = = = 1 2

1 - : - - - 1 6

1 - - - - - 1 1

1940 74 24 1 60 1 2100 11365

Cuadro No. 2 PQRSD por dependencias Il semestre 2025

Durante el segundo semestre de 2025, la Gobernacion recibié un total de 2.100 PQRSD, clasificadas en
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones. Esto representa un incremento
respecto al primer semestre, donde se registraron 1.821 PQRSD, con un aumento de 191 peticiones, 34
quejas, 15 reclamos y 14 felicitaciones, mientras que las sugerencias disminuyeron ligeramente, en 4
casos.
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PQRSDF RECIBIDAS | SEM 2025 - 11 SEM 2025

H || SEMESTRE 2025
B | SEMESTRE 2025

\{é’) \§(>?h Q\

El analisis por tipo de solicitud muestra que las peticiones continian siendo la categoria predominante
con 1.940 registros, representando mas del 90 % del total de PQRSD recibidas. Les siguen las quejas
con 74 y las denuncias con 60. Las demas categorias presentan valores menores, reclamos con 24,
felicitaciones y sugerencias con 1.

TOP 5 DEDEPENDENCIAS CON MAYOR CANTIDAD DE PQRSD Il SEMESTRE 2025

OFICINADE LA OCCRE 444;21%

SECRETARIA GENERAL 317;15%

SECRETARIAPRIVADA 261;12.3%

SECRETARIADE HACIENDA 228;10,8%

SECRETARIADE MOVILIDAD

220;10,4%

Las dependencias que concentraron el mayor volumen de PQRSD durante este periodo fueron la Oficina
de la OCCRE con 444 casos, la Secretaria General con 317, la Secretaria Privada con 261, la Secretaria
de Hacienda con 228 y la Secretaria de Movilidad con 220, representando mas del 70% del total de
PQRSD.

Asimismo, se evidencia que la atencion ciudadana se concentra principalmente en los servicios de mayor
interaccion administrativa, como la radicacién de peticiones y los tramites institucionales, y en areas
clave para la gestiéon publica, lo que genera una carga significativa de analisis y seguimiento para la
entidad. En cuanto a los tramites, la Oficina de la OCCRE continua ocupando el primer lugar, con 5.978
casos, lo que representa el 52,6 % del total recibido (11.365). Le siguen la Secretaria de Planeacién con
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936 solicitudes (8,24 %) y la Secretaria de Hacienda con 778 solicitudes (6,8 %), dependencias que, por
la naturaleza de sus funciones, mantienen un mayor contacto con la comunidad.

En lo que respecta a las peticiones, tenemos lo siguiente:

PETICIONES, Il SEMESTRE 2025

428

Juriica I 8
TIc's

GoBIERNO ] 8
Turismo | B
CULTURA | @
JUVENTUD
PRENSAY...

occre NN
%]
cenerAl [
privaDA NN
HacienDA [N
moviLioaD |
=
(=]
=
sawp Jl 2
(9]
%]
=
=
=
=

secy conv. clupanans [
paneacion [l 3
epucacion il £
serv. pusLicosyM.a I &
INFRAESTRUCTURA [l &
GESTION DERIESGOS ] &
DEPORTE Y RECREACION | 3
DESARROLLO SOCIAL | 15
AGRICULTURAY PESCA |
MUJERY GENERO | &
OCI DISCIPLINARIO
DESPACHO GOBERNADOR
OCI GESTION

» Durante el segundo semestre de 2025, la Gobernacion recibié un total de 1.940 peticiones,
evidenciando un incremento respecto al primer semestre, en el cual se registraron 1.749. Esto
representa un aumento del 10,9 %, equivalente a 191 solicitudes adicionales, consolidando a las
peticiones como el principal mecanismo de interaccion formal de la ciudadania con la entidad.

Las dependencias con mayor numero de peticiones fueron la Oficina de la OCCRE, con 428 registros
(22,1 % del total), la Secretaria General, con 276 (14,2 %), y la Secretaria Privada, con 248 (12,8
%). Otras dependencias con volumenes relevantes fueron Hacienda (228), Movilidad (214) y
Seguridad y Convivencia Ciudadana (101). Destaca la Secretaria General, que presenté un
incremento significativo, pasando del quinto al segundo lugar en el ranking de peticiones. Por su
parte, Salud mantuvo practicamente estable su nimero de solicitudes, con 61 registros (3,1 % del
total), ocupando el octavo lugar.

Esta alta concentracion sugiere una demanda significativa de informacioén, tramites o servicios por
parte de la ciudadania y resalta la importancia de estas dependencias en la gestion administrativa.
Se recomienda realizar un analisis de las peticiones mas frecuentes para optimizar el servicio y
reducir el posible desgaste administrativo.

10
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QUEJAS, Il SEMESTRE 2025
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» Para el segundo semestre del 2025, la Gobernacion recibié un total de 74 quejas, evidenciando un
incremento frente al primer semestre, en el cual se habian registrado 40. Este aumento refleja un
cambio en la dinamica de la atencion ciudadana, destacando las dependencias con mayor
concentracion de quejas.

El analisis por dependencia muestra que la Secretaria de Seguridad y Convivencia Ciudadana
concentra la mayor parte de las quejas, con 29 registros (39,2 % del total). Le siguen Salud con 9
quejas (12,2 %) y Turismo con 8 (10,8 %). Otras dependencias con volimenes menores incluyen
Servicios Publicos y Medio Ambiente (7), Despacho del Gobernador (6) y OCCRE y General con 5
quejas cada una. En conjunto, estas siete dependencias concentran mas del 80 % de las quejas
recibidas.

Este patron evidencia que la atencion ciudadana en esta categoria se focaliza en areas con mayor
contacto directo con la comunidad y responsabilidades clave en la prestacién de servicios publicos,
lo que implica una carga especifica de analisis y seguimiento por parte de estas dependencias. Se
recomienda realizar un monitoreo continuo de las quejas mas recurrentes, con el objetivo de mejorar
los procesos internos y la atencion a la ciudadania.

Es importante recordar que, aunque el numero de quejas sea minimo, la resolucion de estas es
fundamental para brindar claridad y confianza tanto a los usuarios como a los servidores publicos.
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RECLAMOS, Il SEMESTRE 2025
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» El segundo semestre de 2025 registro 24 reclamos, lo que representa un aumento del 166,7 % frente
a los 9 reportados en el primer semestre. Aunque el volumen sigue siendo bajo frente a las peticiones
y quejas, este incremento refleja una mayor formalizacion de las solicitudes ciudadanas en esta
categoria.

Al igual que en periodos anteriores, la OCCRE continia concentrando la mayor parte de los
reclamos, con 10 registros (41,7 % del total). Le siguen General con 5 reclamos (20,8 %) y Movilidad
con 4, (16,7 %). Las demas dependencias, incluyendo Planeacién, Seguridad y Convivencia
Ciudadana, Servicios Publicos y Medio Ambiente, Turismo y Privada, registraron 1 reclamo cada una
(4,2 % cada una). Esta distribucion evidencia que, aunque los numeros son reducidos, la atencion
de cada reclamo requiere seguimiento puntual y oportuno.

Se recomienda realizar un monitoreo detallado de los reclamos mas frecuentes, asegurando su
resolucion completa, con el fin de mantener la confianza ciudadana y optimizar los procesos internos
de atencion.

Es importante recordar que hay que velar y verificar que los reclamos realizados por los usuarios
sean atendidos, aclarados y/o solventados, garantizando asi la transparencia y la confianza en la
gestion publica.
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SUGERENCIAS, || SEMESTRE 2025

GOBIERNO, 1:

100%

» Durante el periodo evaluado se registré 1 sugerencia, lo que representa una disminucion del 80 %
frente a las 5 reportadas en el primer semestre; esta Unica sugerencia esta dirigida a la Secretaria

de Gobierno, a diferencia del semestre anterior donde las sugerencias se concentraron en Gestion
de Riesgo, Educacion, Infraestructura y Servicios publicos respectivamente.

Aunque el volumen es minimo, comparado con otras PQRSD es importante no subestimar la
relevancia de esta categoria como mecanismo de retroalimentacion ciudadana, ya la existencia de
sugerencias indica un interés ciudadano en aportar al mejoramiento institucional. En este sentido,
resulta importante incentivar este tipo de interaccion, ya que puede generar oportunidades valiosas
para la optimizacion de procesos y servicios. Para ello, se recomienda fortalecer las estrategias de
interaccion y retroalimentacion con la comunidad, aprovechando los distintos canales disponibles,
especialmente en aquellas dependencias con mayor contacto directo con la ciudadania, con el fin

de contribuir a la mejora continua de la calidad del servicio prestado.
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» Durante el segundo semestre de 2025 se registraron 60 denuncias, lo que representa un incremento
frente al primer semestre, en el cual se habian recibido 51, evidenciando un aumento del 17,6 %.

Este comportamiento refleja un mayor uso de los canales institucionales por parte de la ciudadania
para reportar situaciones que consideran irregulares o susceptibles de control.
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La Secretaria de Seguridad y Convivencia Ciudadana concentré el mayor nimero de denuncias, con
20 casos, equivalentes al 33,3 % del total recibido durante el periodo, seguida por la Secretaria
General con 15 denuncias, (25 %) y la Secretaria Privada con 10, (16,7 %). En menor proporcién se
registraron denuncias en las secretarias de Turismo (4), Salud (2) y en otras dependencias como
OCCRE, Agricultura y Pesca, Deporte y Recreacion, Educacion, Gobierno, Infraestructura,
Movilidad, Planeacién y Servicios Publicos y Medio Ambiente, cada una con una (1) denuncia, lo que
en conjunto representa el 25 % restante del total.

Esta concentracion de casos en areas especificas debe ser analizada y atendida de manera
prioritaria, con el fin de garantizar la transparencia, la seguridad y la confianza en los canales
institucionales de denuncia. En este sentido, se recomienda fortalecer el analisis de las denuncias
recibidas y reforzar las acciones de mejora al interior de las diferentes dependencias, orientadas
tanto a la correcta clasificacion como al oportuno tramite de estas.

FELICITACIONES, Il SEMESTRE 2025

DESPACHO
DEL

GOBERNADOR

Felicitaciones

Durante el periodo julio—diciembre de 2025 se recibié una (1) felicitacion por parte de la ciudadania,
dirigida al Despacho del Gobernador, a diferencia del primer semestre, donde se registraron 4
felicitaciones distribuidas en tres dependencias (Privada, OCCRE y Turismo). Aunque se trata de
una categoria de baja frecuencia, estas manifestaciones positivas representan oportunidades para
visibilizar buenas practicas y fomentar una cultura institucional orientada a la excelencia en la
atencion al ciudadano.

4.1 OPORTUNIDAD DE ATENCION DE LAS PQRSD - Il SEMESTRE 2025

De acuerdo con la informacién suministrada por Archivo y Correspondencia, para medir la oportunidad
en la respuesta de la Administracion se evidencia que, a través del SGDEA ControlDoc durante el
segundo semestre de 2025, la entidad alcanz6 un cumplimiento global del 23,4 %.

A pesar de que esta plataforma comenzo6 a implementarse en 2024, su utilizacion completa se ha visto
limitada, posiblemente por falta de practica o desconocimiento en su manejo por parte de las
dependencias. Para mitigar esta situacion, la Secretaria General, en coordinacion con Archivo y
Correspondencia, ha realizado capacitaciones con el fin de incentivar y facilitar el uso de la herramienta;
sin embargo, el nivel de cumplimiento aun no supera el 50 %.
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Para este analisis se consideraron como respuestas aquellas registradas como “Gestion Exitosa”. La
siguiente tabla presenta el detalle de PQRSD recibidas, en transito, gestionadas exitosamente y el
porcentaje de cumplimiento por dependencia:

Tabla 3

CORREO SAC) Il SEMESTRE 2025

CONSOLIDADO DE RESPUESTA DE LAS PQRSD RECIBIDOS POR LOS CANALES DE ATENCION WEB Y MAIL (CONTROL DOC Y

DEPENDENCIA EN TRANSITO | GESTION EXITOSA | TOTAL PQRS RECIBIDAS | % CUMPLIMIENTO
OFICINA DE LA OCCRE 406 38 444 8,56%
SECRETARIA GENERAL 204 97 301 32,23%
SECRETARIA PRIVADA 256 5 261 1,92%
HACIENDA 219 9 228 3,95%
MOVILIDAD 88 132 220 60,00%
SEGY CONVIVENCIA CIUDADANA 144 7 151 4,64%
PLANEACION 24 57 81 70,37%
SALUD 52 20 72 27,78%
SERV. PUBLICOS Y MEDIO AMBIENTE 48 4 52 7,69%
EDUCACION 8 40 48 83,33%
INFRAESTRUCTURA 44 0 44 0,00%
OFICINA ASESORA JURIDICA 39 0 39 0,00%
TURISMO 13 19 32 59,38%
GOBIERNO 32 0 32 0,00%
GESTION DE RIESGOS 16 15 31 48,39%
DEPORTE Y RECREACION 2 18 20 90,00%
DESARROLLO SOCIAL 5 7 12 58,33%
AGRICULTURAY PESCA 0 10 10 100,00%
CULTURA 2 4 6 66,67%
LA MUJER Y GENERO 1 4 5 80,00%
OFICINA OCI DISCIPLINARIO 2 2 4 50,00%
JUVENTUD 0 2 2 100,00%
DESPACHO DEL GOBERNADOR 1 1 2 50,00%
LASTIC'S 0 1 1 100,00%
OCI GESTION 1 0 1 0,00%
PRENSAY COMUNICACIONES 1 0 1 0,00%
OPORTUNIDAD GENERAL 1608 492 2100 23,43%

Durante el primer semestre de 2025 se evidencié un avance significativo en la capacidad institucional
para gestionar las PQRSD alcanzando un porcentaje general de gestion exitosa en 27 %, este valor

adquirié relevancia al compararlo con 2024, cuando el cumplimiento fue del 0 %, es decir, no se habia
tramitado exitosamente ninguna solicitud.

Sin embargo, para el segundo semestre se observa una leve caida en un 3,6% en la oportunidad,
llegando solo a un 23.43%, lo que alerta sobre la necesidad de mantener el compromiso institucional
con la atencién ciudadana y fomentar la apropiacion del sistema por parte de las dependencias.
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Como se puede apreciar en la siguiente grafica, esta tendencia destaca la importancia de fortalecer los
procesos internos y asegurar un seguimiento constante para garantizar la gestion efectiva de las
PQRSD.

OPORTUNIDAD CUMPLIMIENTO PQRSD CONTROLDOC, Il SEMESTRE 2025
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El acompafiamiento y las capacitaciones lideradas por la Secretaria General, orientadas a fortalecer el
conocimiento y uso del sistema de gestion de PQRSD, han sido un factor clave para el avance en el
registro de gestiones exitosas en el sistema. Estas acciones han permitido que las dependencias inicien
el proceso de atencion de solicitudes con mayor claridad y responsabilidad. En este contexto,
dependencias como Agricultura y Pesca, Juventud y TIC’s alcanzaron un cumplimiento del 100 %,
mientras que Educacion (83,3 %), Mujer y Género (80 %) y Deporte y Recreacion (90 %) también
registraron altos niveles de atencion.

Por el contrario, algunas dependencias presentan oportunidades de mejora significativas, entre ellas la
OCCRE (8,6 %), Secretaria Privada (1,9 %), Hacienda (3,9 %), asi como Infraestructura, Oficina Juridica
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y Gobierno, que no registran cumplimiento durante el periodo analizado, lo cual evidencia la necesidad
de fortalecer la gestion, el seguimiento y el registro oportuno de las PQRSD en estas areas.

Aunque persiste una proporcion elevada de solicitudes en estado de Transito (1.608 casos, equivalentes
al 76,6 %), el hecho de contar actualmente con resultados trazables constituye un avance relevante para
la entidad. Este escenario sienta las bases para la formulacion de planes de mejora realistas y efectivos,
al permitir identificar fortalezas, debilidades y orientar los recursos hacia los puntos criticos del proceso.

En este sentido, se sugiere continuar fortaleciendo los procesos de capacitacion y acompafiamiento
permanente a los funcionarios por parte de los responsables de Archivo y Correspondencia, conforme a
lo establecido en el paragrafo 4 del articulo tercero de la Resolucién No. 001100 del 12 de marzo de
2021, el cual senala que “el Grupo de Archivo y Correspondencia debera implementar mecanismos para
hacerle seguimiento efectivo a las peticiones, con el objeto de garantizar el tramite y la respuesta
oportuna al ciudadano”, especialmente en aquellas dependencias cuyo nivel de cumplimiento se
encuentra por debajo del 50 %.

Asimismo, se reitera la importancia de la supervision por parte de la primera linea de defensa —lideres
de proceso, supervisores, interventores y secretarios— para la implementacién de acciones de mejora,
tales como la descarga y cierre oportuno de los tramites atendidos en el sistema. En este punto, resulta
fundamental considerar la posible atencion de solicitudes que no estén siendo registradas en el SGDEA
ControlDoc, ya sea por falta de induccién, capacitacion o reiteracion en el uso adecuado de la
herramienta, por lo cual se recomienda mantener las acciones de acompafiamiento e instruccién en
acciones correctivas que permitan contar con un registro real y completo de la gestion institucional frente
a las PQRSD.

Es importante resaltar que la Ley 2207 del 17 de mayo de 2022 restablecio los términos previstos en la
Ley 1755 de 2015, mediante la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion. En particular, el
articulo 14 establece que, salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion, fijando términos especiales
para peticiones de documentos y consultas, asi como la obligacion de informar oportunamente al
ciudadano cuando no sea posible dar respuesta dentro de los plazos establecidos.

Finalmente, se sugiere continuar trabajando de manera articulada en el cumplimiento de las
Resoluciones 003053 del 28 de mayo de 2019 y 001100 del 12 de marzo de 2021, por medio de las
cuales se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion ante la Gobernacion del Departamento
Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, asi como en la capacitacion permanente de
los funcionarios sobre lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011. La Secretaria General debera seguir
fortaleciendo estrategias de capacitacién y acompafiamiento, incentivando el compromiso de los
secretarios de despacho, jefes de oficina y funcionarios en general, como responsables de la primera
linea de defensa, con el fin de garantizar que cada PQRSD recibida sea atendida dentro de los términos
establecidos por la ley y con informacion confiable y oportuna.
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Medio de Recepcion c lt\.it:lqnesl IO S T Informes | Tramites Total
- i Oficial Conceptos general
Derecho de Peticion

ENTREG.A PE,R§0NAL 1265 625 225 2 9960 12077
(Ventanilla Unica)
CORREO ELECTRONICO 1218 1641 158 16 1318 4351
FORMULARIO WEB 252 0 0 0 0 252
EMPRESA MENSAJERIA 12 28 10 0 87 137
Total general 2747 2294 393 18 11365 16817

Tabla 4. Correspondencia Recibida por Canal de Atencién Il semestre 2025

En el cuadro se puede apreciar que la correspondencia recibida por la Gobernacion ingresé
principalmente a través de la Entrega Personal en Ventanilla Unica, la cual contintia consolidandose
como el medio de recepcion mas utilizado, con un total de 12.077 registros (71,8% del total),
concentrados especialmente en tramites (9.960), acciones constitucionales y derechos de peticion
(1.265) y correspondencia oficial (625).

En segundo lugar, el correo electrénico registré 4.351 comunicaciones (25,9% del total). Por su parte, el
formulario web presentd una participacion limitada con 252 registros (1,5 %), mientras que la empresa
de mensajeria registr6 137 comunicaciones (0,81%), principalmente asociadas a tramites y
correspondencia oficial.

En este contexto, la Entrega Personal en Ventanilla Unica, ademas de ser el canal mas utilizado,
constituye el principal punto de contacto para la comunidad, por lo cual resulta fundamental que, desde
la recepcion del documento, se realice una adecuada clasificacion y redireccionamiento, garantizando
su asignacién oportuna a la dependencia competente y el seguimiento conforme a los tiempos
establecidos por la normatividad vigente.

En este sentido, se recomienda que el personal que atiende la Ventanilla Unica sea personal de planta,
con conocimiento de la estructura y funciones de la entidad, y que cuente con procesos permanentes
de induccion y reinduccion, con el fin de asegurar una adecuada direccion de los documentos desde su
ingreso y fortalecer la eficiencia en la atencion de las PQRSD.

En el andlisis de los medios de recepcion de acuerdo con la categoria de las PQRSD, podemos
evidenciar:

MEDIO DE RECEPCION PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA FELICITACION Totalgeneral
ENTREGA PERSONAL

(VENTANILLA UNICA) 956 43 11 0 30 0 1040
CORREO ELECTRONICO 767 26 8 1 15 1 818
FORMULARIO WEB 206 5 5 0 15 0 231
EMPRESA MENSAJERIA 11 0 0 0 11

Total general 1940 74 24 1 60 1 2100

Tabla 5. PQRSD Recibidas por Canal de Atencion Il Semestre 2025

Fuente: Archivo y Correspondencia.

Durante el segundo semestre de 2025, las PQRSD fueron recibidas principalmente a través de la
Entrega Personal en Ventanilla Unica, que contintia consolidandose como el canal mas utilizado, con el
49,5 % del total (1.040 de 2.100), seguida del correo electrénico con el 39,0 % (818 solicitudes). El
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formulario web y la empresa de mensajeria registraron una participacion menor, con el 11,0% y el 0,5%,
respectivamente.

Este comportamiento evidencia que, pese a la disponibilidad de canales digitales, una parte significativa
de la ciudadania sigue privilegiando la atencion presencial, posiblemente asociada a la necesidad de
acompafniamiento o a barreras en el acceso a herramientas tecnolégicas.

En cuanto a la tipologia de las solicitudes, las peticiones concentraron la mayor proporcion, con 1.940
registros (92,4 %), seguidas por quejas con 74 registros (3,5%) y denuncias con 60 registros (2,9 %),
mientras que los reclamos alcanzaron 24 registros y el 1.1% del total. Las sugerencias y felicitaciones
mantienen una participacion marginal, lo que evidencia la necesidad de fortalecer una cultura de
retroalimentacién ciudadana.

La baja utilizacion de canales como el formulario web y la escasa presentacion de sugerencias y
felicitaciones evidencian oportunidades de mejora en la promocién y apropiacion de los medios digitales,
asi como en el fortalecimiento de una cultura de retroalimentacion ciudadana. En este sentido, resulta
pertinente continuar impulsando estrategias de sensibilizacion que fomenten el uso de los canales
virtuales y visibilicen la importancia de estas categorias como insumos para la mejora continua de la
gestion institucional.

Teniendo en cuenta solo las PQRSD reportadas en la vigencia 2023, 2024 y 2025, excluyendo Tramites,
Acciones constitucionales y Entrega de informacion, nos encontramos con lo siguiente

EVOLUCION PQRSD SEGUN CANAL DE ATENCION PERIODO 2023 - 2024- 2025
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La grafica permite observar la evolucion del uso de los diferentes canales de atencion en la radicacion
de PQRSD en los ultimos tres afos.

Se destaca que la Ventanilla Unica mantiene una tendencia alta y sostenida, consolidandose como el
principal medio de recepcién, con 1.040 solicitudes en el Il semestre de 2025 (49,5 % del total),

19



GOBERNACION
Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina
Nit: 892.400.038-2

ligeramente por debajo del | semestre (1.243 solicitudes, 67 %), confirmando la preferencia de la
ciudadania por la atencién presencial.

El correo electronico (SAC) ha mostrado una recuperacién gradual, con 818 registros (38,9 %), tras una
caida en el | semestre de 2024, lo que indica una mayor promocion institucional y adopcién progresiva
de los canales digitales. La pagina web, a pesar de la caida en el | semestre de 2025 (63 registros),
alcanzo 231 solicitudes (11 %) en el segundo semestre, reflejando mejoras en visibilidad y operatividad
del canal. Por su parte, el correo certificado mantiene una participacion marginal, con solo 11 registros
(0,5 %), consolidandose como el canal menos utilizado.

En conjunto, estos datos reflejan la coexistencia de canales presenciales y digitales, con predominio de
la atencion directa, aunque con un creciente aprovechamiento de medios electrénicos, lo que abre
oportunidades para fortalecer la trazabilidad y eficiencia en la atencién ciudadana.

COMPARATIVO SOLICITUDES VIA CORREO POR MEDIO DE SAC, PAGINA WEB Y VENTANILLA
UNICA PQRSD 2023 - 2024 - 2025

1218 1243
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721 818
562

104 84 9% 231
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Este analisis permite concluir que, aunque los canales presenciales siguen siendo los de mayor
demanda, existe un potencial significativo para fortalecer los canales digitales. Se recomienda revisar la
funcionalidad de las plataformas virtuales y mejorar las estrategias de comunicacién que promuevan su
uso, especialmente en un contexto donde la eficiencia y la accesibilidad son pilares de la atencion al
ciudadano.

Al mismo tiempo, es necesario mantener y fortalecer el servicio de Ventanilla Unica, esencial para la
interaccion comunidad—administracion, especialmente para personas con limitaciones tecnologicas.
Esto garantiza respuestas oportunas y eficaces que satisfagan las expectativas de los usuarios.

Finalmente, considerando el cambio al nuevo sistema de gestion documental y la informacion del grupo
responsable de Archivo y Correspondencia, no fue posible determinar los motivos de inconformidad
registrados en el Il semestre de 2025 mediante las modalidades de Quejas y Reclamos. Se recomienda
que la Secretaria General o el supervisor del sistema continian convocando una mesa técnica para
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definir correctivos en la recepcion y distribucion de la documentacion, garantizar la capacitacion y
acompafiamiento permanente del personal, asegurar la trazabilidad completa de los procesos y generar
estadisticas confiables que orienten la mejora continua de la atencion de PQRSD.

4.2 SECRETARIA DE EDUCACION

La Secretaria de Educaciéon cuenta con un Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) propio para la
recepcion, gestion y seguimiento de las PQRSD radicadas directamente ante esta dependencia, lo cual
permite una atencion directa y especializada a las solicitudes relacionadas con el sector educativo. El
SAC es una herramienta institucional implementada y respaldada por el Ministerio de Educacion
Nacional, concebida como un sistema de informacion que facilita el registro, seguimiento y respuesta a
las solicitudes ciudadanas, promoviendo mecanismos de participacion, transparencia y mejora continua
en la atencion.

Aunque la Gobernacion dispone de un sistema general de atencion al ciudadano, el SAC de la Secretaria
de Educacién opera de manera independiente, por lo que los registros y cifras asociados a la gestion de
PQRSD se consolidan de forma separada. Esta modalidad responde a criterios de sectorizacion y
eficiencia en la atencion, de acuerdo con las competencias de cada dependencia.

En este contexto, a continuacion, se presenta el comportamiento del canal SAC durante el periodo
evaluado, con el fin de analizar su participacion en la recepcién de PQRSD y su evolucién en el tiempo.

TOTAL REQUERIMIENTOS PQRSD Il SEMESTRE 2025
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Informacion suministrada por Sec. De Educacion

1650 6 44 1700
848 0 13 861
22 0 1 23
DENUNCIA 11 0 0 11
SUGERENCIA 8 0 0 8
FELICITACIONES 5 0 0 5
RECLAMO 2 0 0 2
2.546 6 58 2.610

Tabla 6. Oportunidad en Atencién PQRSD Il Semestre Secretaria de Educacion
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Durante el Il semestre del 2025, se registro un total de 2.610 solicitudes, lo que representa un aumento
del 27,6% en comparacion con el periodo anterior, que tuvo 2.045 registros. Este incremento, a
diferencia del semestre anterior en el que predominaron los tramites, se explica principalmente por las
peticiones, que presentaron un crecimiento del 192,6%, al pasar de 581 a 1.700 registros, representando
el 65,1% del total recibido en este periodo.

Esto refleja que la comunidad acudié activamente a la Secretaria de Educacién para acceder a
informacion y servicios. En contraste, los tramites disminuyeron en un 40,5%, pasando de 1.446 a 861,
lo cual equivale al 33% del total de solicitudes. Por lo tanto, las gestiones administrativas rutinarias ahora
representan una proporcion menor del total.

En cuanto a las quejas, se observa un aumento de 155,6%, al pasar de 9 a 23 casos; de igual manera,
las denuncias tuvieron un incremento de 1 a 11 registros, mientras que los reclamos se mantuvieron
constantes con 2 casos. También se registr6 un leve incremento en sugerencias y felicitaciones,
pasando de 6 a 8 y de 0 a 5, respectivamente, lo que indica una mayor participacion ciudadana y un
reconocimiento positivo hacia la gestion institucional.

Durante el periodo evaluado, la mayoria de las PQRSD fueron atendidas dentro de los plazos
establecidos, lo que demuestra un seguimiento constante y eficiente de las solicitudes. Se aprecia que
los tiempos de respuesta se mantienen estables en comparacion con el semestre anterior, con leves
mejoras en la gestion de peticiones y tramites, lo que contribuye a garantizar la satisfaccion de los
usuarios y a fortalecer la confiabilidad del canal.

Estos resultados muestran un uso creciente del SAC y permiten identificar areas donde la atencién
ciudadana se ha fortalecido, asi como aspectos que requieren seguimiento para mantener la eficiencia
del servicio. Adicionalmente, se recomienda continuar promoviendo los mecanismos de participacion,
de manera que la comunidad siga aportando retroalimentacion util para mejorar la gestion institucional.

OPORTUNIDAD DE ATENCION DE LAS PQRSD Il SEMESTRE 2025

OPORTUNIDAD TOTAL
recavo | (o )
reicaciones (00, )
sucerenca (000 )
penuNC 00 )
Quesa
TRAMITE

PETICION 0,4% 2,6%
93% 94% 95% 96% 97% 98% 99% 100%

MATIEMPO H®ASIGNADO ®EXTEMPORANEO
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En términos de oportunidad, se evidencia que la gestion realizada por la Secretaria de Educacién
alcanzé un 97% de respuestas oportunas a las PQRSD radicadas durante el periodo evaluado, aunque
representa un punto porcentual menos que el semestre anterior, cuando se registré un 98%. Esta
variacion se relaciona con el incremento en las respuestas extemporaneas, que pasaron de 20 casos
en el | semestre de 2025 a 58 en el presente periodo, reflejando una afectacién en los tiempos de
atencion y respuesta institucional.

Al cierre del periodo, se registraron 6 requerimientos en estado “Asignado” o “En tramite”, los cuales se
encuentran dentro de los tiempos establecidos o préximos a su resolucién, manteniéndose asi el
compromiso de respuesta por parte de la dependencia y la continuidad en la atencion de las solicitudes
ciudadanas.

REQUER O D 0 RA 0 N » A R A ACIO R AMO OTA

CORREO ELECTRONICO | 1145 282 8 4 6 2 1 1448
WEB 113 487 10 6 2 3 1 622
PERSONAL 411 90 4 1 0 0 0 506
CORREO CERTIFICADO 27 2 1 0 0 0 0 30
TELEFONO 4 0 0 0 0 0 0 4
TOTAL 1700 861 23 11 8 5 2 2610

Tabla 7. Medio de Recepcion de las PQRSD Recibidas, || Semestre 2025 Secretaria de Educacién

Segun lo evidenciado en la tabla anterior, el correo electronico continua siendo el canal de recepcion
mas utilizado por la ciudadania, con 1.448 solicitudes, lo que equivale al 49,7% del total de las PQRSD
recibidas en el periodo. Le sigue el uso de la pagina web, con 622 solicitudes (23,83%), y la entrega
personal, con 506 solicitudes (19,4%), lo que refleja una tendencia sostenida hacia la digitalizacion del
proceso de Atencién Ciudadana.

Por otro lado, se observa que el correo certificado, aunque poco utilizado, presentd un incremento al
pasar de 5 a 30 solicitudes, mientras que el teléfono registré6 una disminucion de 13 solicitudes,
quedando con solo 4 casos durante el periodo evaluado.

Estos datos confirman la preferencia de los usuarios por los canales digitales, que representan el 79,3%
del total de PQRSD recibidas, en contraste con el 20,1% correspondiente a la atencion directa. Esta
tendencia evidencia una oportunidad para continuar fortaleciendo la virtualizacién de los servicios, sin
dejar de lado los canales presenciales y tradicionales para los usuarios que asi lo requieran.

En este contexto, la gestion de las solicitudes a través del SAC ha permitido garantizar el seguimiento,
control y trazabilidad de los requerimientos, contribuyendo al cumplimiento de los tiempos de respuesta
y al fortalecimiento de la atencidon ciudadana, en coherencia con los lineamientos institucionales
establecidos.
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4.3 SECRETARIA DE SALUD

La Secretaria de Salud, aunque no dispone de un sistema especializado para la gestion de las PQRSD,
recibe directamente requerimientos de la ciudadania, principalmente quejas relacionadas con la
prestacion de los servicios de salud por parte de las diferentes entidades operadoras del sistema en la
isla.

En razén a la naturaleza de sus funciones, esta dependencia actia como canal institucional para la
recepcion, analisis y, en algunos casos, remision o seguimiento de dichas solicitudes, garantizando la
atencion a los usuarios del sistema de salud y contribuyendo a las labores de vigilancia y control sobre
los actores del sector.

De acuerdo con la informacion suministrada, se identificé el siguiente comportamiento durante el periodo
evaluado:

PQRSD RECIBIDAS POR MES, Il SEMESTRE 2025

TOTALIISEM 2025
DICIEMBRE
NOVIEMBRE
OCTUBRE
SEPTIEMBRE
AGOSTO

JULIO

REQUERIMIENTO  JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

0
Tabla 8. PQRSD Recibidas mes a mes, || Semestre 2025 Secretaria de Salud

Durante el segundo semestre de 2025, se registrd un total de 87 peticiones y reclamos recibidos por la
Secretaria de Salud, lo que representa un incremento del 16% frente al primer semestre del mismo afio,
en el cual se contabilizaron 75 comunicaciones. Este comportamiento evidencia un aumento en la
utilizacion de este canal por parte de la ciudadania, concentrandose principalmente en la categoria de
reclamos.

En el periodo evaluado, las peticiones alcanzaron 25 registros, equivalentes al 29% del total, mientras
que los reclamos representaron el 71%, con 62 casos. Al igual que en el semestre anterior, no se
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presentaron quejas, sugerencias ni denuncias, manteniéndose estas categorias sin variacion. Esta
distribucion confirma que la mayor parte de los requerimientos ciudadanos se relaciona con
inconformidades frente a la prestacion de los servicios de salud.

No obstante, la Secretaria de Salud no reporté informacién detallada sobre los conceptos especificos
asociados a las peticiones y reclamos recibidos, lo cual limita el analisis de las causas que originan estos
requerimientos. En este contexto, la Oficina de Control Interno reitera la necesidad de fortalecer el
analisis cualitativo de las PQRSD, particularmente en lo relacionado con la atencién brindada por las
EPS, con el fin de identificar patrones recurrentes y apoyar la toma de decisiones institucionales.

Finalmente, se considera pertinente evaluar de manera continua la oportunidad en la respuesta y la
calidad de la gestidon de los casos registrados, asi como fortalecer los canales de comunicacion
institucionales, tales como la pagina web, que permitan promover una participacion ciudadana mas
amplia. Lo anterior contribuira no solo a la recepcién de inconformidades, sino también al ejercicio del
control social y a la formulacion de propuestas orientadas a la mejora del servicio.

ENTIDAD JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

CONDICIONES DE SANEAMIENTO
AMBIENTAL, ALIMENTOS Y ZOONOSIS > 4 3 3 6 4 25
NUEVA EPS REGIMEN SUBSIDIADO 6 1 7 6 1 1 22
NUEVA EPS REGIMEN CONTRIBUTIVO 1 0 3 7 3 4 18
SANITAS EPS 3 3 2 4 5 4 21
E.S.E HOSPITAL DEPARTAMENTAL DE SAI 0 0 0 0 0 0 0
OTROS 0 1 0 0 0 0 1
TOTAL 15 9 15 20 15 13 87
QUEJAS RESUELTAS ‘ 5 1 ‘ 8 16 6 6 42

Tabla 9. PQRSD Recibidas por Entidad mes a mes, |l Semestre 2025 Secretaria de Salud
Informacion suministrada por Sec. De Salud

PORCENTAJE DE PQRSD CONSULTADAS POR ENTIDAD
I SEM - 1l SEM 2025

4%

31% 24% 21% 21%
Bl sem

Hlsem

SANITASEPS
OTROS 2

COMNDICIONES DE
SANEAMIENTO
AMBIENTAL,
ALIMENTOS Y
ZO0NOSS
NUEWA EPS REGIVEN
SUBSIDIADO
MUEWA EPS REGIVEN
CONTRIBUTIVO
E.S.EHOSPITAL
DEPARTAMENTAL DE
SAl
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Al comparar los resultados por entidad entre el | y Il semestre de 2025, se observa que la mayor
incidencia de PQRSD continua en Condiciones de Saneamiento Ambiental, Alimentos y Zoonosis, con
25 casos, lo que representa el 29% del total, equivalente a una disminucion de 2 puntos porcentuales
respecto al semestre anterior. Le sigue Nueva EPS — Régimen Subsidiado, con 22 casos (25%),
mostrando un aumento de un 1%; mientras que Nueva EPS — Régimen Contributivo mantiene su
participacién en 21%, con 18 casos.

Por su parte, Sanitas EPS registr6 21 casos (24%), reflejando un incremento de un 3% respecto al |
semestre. La E.S.E. Hospital Departamental de SAI no presenté registros durante este periodo, lo que
implica una disminucién de 4 puntos porcentuales, mientras que la categoria Otros pasé de 0 a 1 caso,
representando un 1% del total.

Este comportamiento evidencia una redistribuciéon de las solicitudes entre las entidades del sector,
resaltando la necesidad de mantener seguimiento constante sobre aquellas con mayores variaciones.
Se recomienda continuar con el analisis de causas recurrentes y fortalecer la coordinaciéon con los
prestadores, con el fin de prevenir la recurrencia de PQRSD y mejorar la calidad del servicio ofrecido a
la ciudadania.

PQRSD RECIBIDAS VS RESUELTAS, Il SEMESTRE 2025

20
15 15 15
13
9
=] . : N K o
I
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

B QUEJAS RECIBIDAS @ QUEJAS RESUELTAS

En la grafica se evidencia la brecha existente entre las quejas recibidas y las quejas resueltas durante
el periodo evaluado. Se observa que el nUmero de casos gestionados se mantiene por debajo de los
reportes mensuales de ingreso, lo que refleja un rezago sostenido en la atencidon y resolucion de los
requerimientos ciudadanos.

Durante el Il semestre de 2025 se presentd una disminucién de 13,2 puntos porcentuales en el
porcentaje de quejas resueltas frente al | semestre del mismo afio. Mientras que en el primer semestre
se resolvieron 48 de 78 quejas, equivalente al 61,5%, en el periodo actual se gestionaron 42 de 87, lo
que corresponde al 48,3%. Esta variacién evidencia una desmejora en la capacidad de respuesta
institucional, tanto en términos relativos como absolutos, al resolverse un menor numero de casos pese
al incremento en las quejas recibidas.
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En el analisis mensual, octubre se destaca como el mes con mejor desemperio relativo, con un 80% de
resolucion. En contraste, julio y agosto presentan los niveles mas bajos de gestién, con porcentajes de
resolucion del 33% y 11%, respectivamente. Entre noviembre y diciembre se observa un comportamiento
mas estable, con niveles de resolucion que oscilan entre el 40% y el 48%, a pesar del volumen de quejas
recibidas.

Al igual que en el semestre anterior, cerca de la mitad de las quejas no cuentan con solucién reportada,
lo que representa no solo una oportunidad perdida para fortalecer la confianza ciudadana, sino también
un riesgo para la percepcion de transparencia y eficiencia institucional. Asimismo, se mantiene la
tendencia en la distribucion de las PQRSD por entidad, siendo la Nueva EPS (régimen subsidiado y
contributivo) la de mayor incidencia, con el 46% del total del semestre, proporcion similar a la registrada
en el periodo anterior (45%). Por su parte, Sanitas EPS conserva una participacion estable del 24%.

Actualmente, la Secretaria de Salud realiza la gestiéon de las PQRSD de manera manual mediante
archivos en Excel, lo que limita la eficiencia en el seguimiento, el analisis y la mejora continua del
proceso. En este sentido, se recomienda el acompafiamiento del Grupo de Calidad (MIPG) de la
Gobernacion, con el fin de avanzar en la implementacién de un sistema de gestién mas robusto, que
permita fortalecer la trazabilidad, el analisis periddico de tendencias y la adopcion de acciones orientadas
a mejorar la respuesta institucional frente a las PQRSD ciudadanas.

5. CONCLUSIONES

Durante el Il semestre de 2025 se evidencian avances relevantes en la implementacion y apropiaciéon
del sistema de gestion documental SGDEA ControlDoc para el registro y seguimiento de las PQRSD. Si
bien el indicador general de oportunidad continta siendo bajo (23,4%), los resultados obtenidos
representan un progreso significativo frente a periodos anteriores en los que no se contaba con
informacion trazable en el sistema, lo que constituye un paso fundamental para fortalecer la gestiéon
institucional y la toma de decisiones.

El analisis por dependencias muestra comportamientos diferenciados. Algunas areas han logrado
avances importantes en la atencion de solicitudes (Agricultura y Pesca, Juventud y TIC’s, Educacion,
Mujer y Género y Deporte y Recreacion), lo que demuestra que, con acompafamiento, capacitacion y
compromiso institucional, es posible mejorar la oportunidad y el cierre efectivo de las PQRSD. No
obstante, persisten brechas relevantes en dependencias con bajos o nulos niveles de gestion (entre
ellas la OCCRE, Secretaria Privada, Hacienda, asi como Infraestructura, Oficina Juridica y Gobierno),
situacion que evidencia la necesidad de fortalecer el control interno, el seguimiento permanente y la
responsabilidad de los lideres de proceso como primera linea de defensa.

En los sectores de Educacion y Salud, se identifican retos estructurales asociados tanto al volumen de
solicitudes como a los mecanismos de registro y seguimiento. En Educacién, el uso de herramientas
complementarias como el SAC ha permitido mantener altos niveles de respuesta, mientras que en Salud
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persisten limitaciones derivadas del manejo manual de la informacion y de la articulacién con actores
externos, como las EPS e IPS, lo que afecta la trazabilidad completa de los casos. Aun asi, se reconocen
avances frente a semestres anteriores, lo que evidencia una recuperacion gradual en la gestion.

A nivel institucional, el acompafamiento y las capacitaciones lideradas por la Secretaria General, en
articulacién con Archivo y Correspondencia, han sido determinantes para el avance en el registro de
gestiones exitosas en el sistema. Sin embargo, la leve caida registrada en el indicador de oportunidad
durante el periodo analizado constituye una alerta que refuerza la necesidad de no descuidar los
procesos, mantener la supervision permanente y consolidar una cultura organizacional orientada a la
atencién oportuna y trazable de las solicitudes ciudadanas.

En cuanto a los canales de atencién, se confirma que la Ventanilla Unica contintia consolidandose como
el principal medio de recepcion, tanto de correspondencia general como de PQRSD, lo que resalta su
rol estratégico como punto de interaccién entre la comunidad y la administracién. Paralelamente, los
canales digitales muestran un potencial importante de fortalecimiento, lo que hace necesario continuar
con acciones de pedagogia, mejora tecnoldgica y promocion de su uso adecuado, sin desconocer las
necesidades de la poblacién que requiere atencion presencial.

En conclusion, los avances alcanzados durante el Il semestre de 2025 evidencian que la mejora en la
gestion de las PQRSD es posible cuando se articulan herramientas tecnolégicas, acompafamiento
institucional y compromiso de las dependencias. No obstante, persisten desafios importantes que
requieren atencion prioritaria, especialmente en materia de oportunidad, trazabilidad y adopcion
uniforme del sistema. Consolidar una atencion ciudadana oportuna, eficiente y transparente demanda el
compromiso de todos los niveles de la administracion, asi como el fortalecimiento continuo de los
procesos de seguimiento, capacitacion y control.

6. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Observaciones

« En cumplimiento del marco legal vigente, en especial la Ley 2195 de 2022 y el Decreto 1122 de
2024, la Gobernacién del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina debe implementar el Programa de Transparencia y Etica Publica, el cual sustituye el
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. El plazo maximo para su adopcién es agosto de
2026.

% La entidad dispone de una Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano ubicada en el primer piso
del edificio Coral Palace, que cuenta con condiciones adecuadas de accesibilidad, incluyendo
ascensor, facilitando la atencién a personas con movilidad reducida, adultos mayores, mujeres
gestantes y nifios.
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Las Secretarias de Educacion y Salud gestionan las PQRSD de manera independiente a través
del Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), ademas de los canales institucionales
centralizados.

Durante el periodo analizado, el canal mas utilizado para la Secretaria de Educacion fue el enlace
“Servicio al Ciudadano”, mientras que, a nivel institucional, la Ventanilla Unica continué siendo el
principal medio de recepcion, lo que evidencia la confianza de la ciudadania segun la
dependencia a la que se dirige.

Se evidencio una mayor aceptacion y usabilidad del sistema de gestion documental ControlDoc
durante el Il semestre de 2025; no obstante, persisten retos asociados a su apropiacion total, lo
que hace necesario continuar con ajustes operativos, capacitacion y seguimiento permanente.

Aunque la entidad cuenta con diversos canales de atencidn (correo electrénico, teléfono, chat,
foros, ventanilla y buzones fisicos), algunos de ellos requieren actualizacién, reactivaciéon o
fortalecimiento para garantizar una atencion integral y accesible.

El Manual de Servicio al Ciudadano y la normativa relacionada con el tramite del derecho de
peticion no siempre son socializados de manera efectiva con el personal encargado de la gestion
de las PQRSD.

Recomendaciones

Fortalecer la estrategia institucional “100% de PQRSD Respondidas”, especialmente en el marco
de la implementacion del sistema ControlDoc, mediante alertas previas al vencimiento,
recordatorios el dia limite, verificacidn posterior del cargue de respuestas y seguimiento hasta la
confirmacion de entrega al ciudadano, utilizando de manera obligatoria el formato FO-AP-GD-14
“Control y Seguimiento a PQRSD”.

Incorporar el Manual de Servicio al Ciudadano y la normativa vigente sobre derecho de peticién
en el Plan Integral de Capacitacion (PIC), priorizando a los funcionarios de primera linea de
atencion y a los enlaces responsables de PQRSD.

Actualizar, reactivar y promover los canales digitales de atencion como el Chat y el Foro
Ciudadano, asi como fortalecer la difusidon de todos los canales institucionales a través de redes
sociales, medios comunitarios y carteleras informativas.

Reinstalar y garantizar el funcionamiento de buzones fisicos en puntos estratégicos, asegurando
su revision periddica, respuesta oportuna y socializacion de resultados.

Mantener las medidas de bioseguridad en la Ventanilla Unica, aun después de la superacion de
la emergencia sanitaria, considerando la persistencia de riesgos asociados a enfermedades
virales.
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6. Garantizar condiciones de accesibilidad universal en todos los puntos de atencion, fortaleciendo
el enfoque diferencial e inclusivo hacia poblaciones en situacion de vulnerabilidad.

7. Asegurar que los procedimientos de atencién a las PQRSD se ajusten a los términos establecidos
en la Ley 1437 de 2011 (CPACA) y la Ley 1755 de 2015, asi como a las disposiciones
constitucionales y normas de control interno vigentes.

8. Fortalecer la articulacién entre todas las dependencias y el area de Archivo y Correspondencia,
con el fin de optimizar el uso del sistema ControlDoc, garantizar el cierre efectivo de las
solicitudes y reducir los tramites sin gestion.

9. Realizar acompanamiento técnico y seguimiento continuo a las Secretarias de Educacion vy
Salud, dada su alta carga de PQRSD vy los niveles variables de cumplimiento en los tiempos de
respuesta, priorizando acciones que mejoren la trazabilidad y el registro oportuno en ControlDoc.

10. Establecer espacios periddicos de retroalimentacion con los enlaces responsables de PQRSD
en cada dependencia, especialmente en Salud, para revisar alertas, resolver dificultades
operativas y definir compromisos frente a los tiempos de atencion.

11. Disefar e implementar un tablero de control institucional que permita hacer seguimiento por
dependencia a indicadores como porcentaje de cumplimiento, solicitudes vencidas, tramites sin
iniciar y tiempo promedio de respuesta.

12. Fortalecer la capacitacion y el acompafamiento permanente a los funcionarios en el uso
adecuado del sistema ControlDoc, en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion 001100 del
12 de marzo de 2021, garantizando el registro completo y oportuno de las respuestas.

Finalmente, se resalta la importancia de formular e implementar un plan de mejoramiento institucional
orientado a incrementar la oportunidad en la respuesta de las PQRSD y a fortalecer la atencion al
ciudadano bajo criterios de calidad, oportunidad y trazabilidad, gestion que debera ser liderada por la
Secretaria General como responsable del proceso y primera linea de defensa.
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