ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

Informe de Seguimiento a Gestion de PQRSD
Octubre de 2025

Unidad de Apoyo a la Gestion
Grupo Gestion Documental
Sub Grupo Gestion de PQRSD

Carmen Elvira Posada Rivera
Oscar David Gaviria Pineda
Alexander Rojas Renteria

(@‘} Calle 42 B # 36-00 San Fernando Cali
icontec w Net & www.cali.gov.co/salud
150 9001 w



ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

Introduccion

La Unidad de Apoyo a la Gestion de la Secretaria Distrital de Salud Publica, Sub Grupo
Gestion de PQRSD, responsable de realizar seguimiento, control y medicion de la
atencion oportuna de las comunicaciones, solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y
denuncias presentadas por los usuarios en tiempo, calidad de respuesta y satisfaccion
de la prestacion del servicio, presenta el siguiente informe con analisis de resultados,
consideraciones y recomendaciones.

Objetivo
Efectuar el seguimiento a la gestién llevada a cabo por la Secretaria Distrital de Salud

Publica de Santiago de Cali a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas por los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas.

Alcance

El informe abarca el seguimiento a las PQRSD vencidas en el periodo comprendido entre
el 1y el 31 de octubre de 2025.

Fuentes de informacion

Para la elaboracion del presente informe se tuvieron en cuenta las siguientes fuentes de
informacion:

e Reporte de comunicaciones recibidas del 1 al 31 de octubre de 2025 generado
desde la base de datos del Sistema de Gestién Documental ORFEO.

(@‘} Calle 42 B # 36-00 San Fernando Cali
icontec B www.cali.gov.co/salud

150 $0m

00 SC-CER4AITIS



ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

PARTE I: RESULTADOS E INDICADORES DE PQRSD - OCTUBRE DE 2025

1. Total de PQRSD radicadas durante el periodo comprendido entreel 1y el
31 de octubre de 2025.

La Secretaria Distrital de Salud recibioé en el mes de octubre un total de 2.473 radicados.
Al 31 de octubre se evidencio que 1.686 se gestionaron a tiempo y 787 quedaron como
vencidas, de acuerdo con los plazos estipulados en los articulos 13 y 14 de la Ley 1755
de 2015.
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Gréafico: PQRSD recibidas en la Secretaria Distrital de Salud Publica — Octubre de 2025

| 1. PQRSD recibidas octubre de 2025

TOTAL PQRSD RECIBIDAS 2473 %
TOTAL ATIEMPO 1.686 68,18%
TOTAL VENCIDAS 787 31,82%

Fuente: Creacion Propia

Del total de PQRSD recibidas, 500 son Tutelas y el porcentaje de Tutelas o de PQRSD
relacionadas con tutelas del mes de octubre que fueron gestionadas a tiempo es del
20,22%.

Es importante tener en cuenta que el reporte generado a través de la plataforma ORFEO
solo indica dos posibles estados: 'A tiempo' o 'Vencido', segun la programacion del
aplicativo, que define los tiempos para cada tipo de radicado.
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Este informe se elabora a partir de los datos obtenidos en el reporte. Durante el periodo
del presente informe, se realizd el cierre administrativo dentro del plazo de Ley en la
plataforma ORFEO para 17 radicados del usuario TUTELA.SALUD. EI cierre
administrativo debe ser efectuado por el ultimo usuario o por quien administre el proceso,
hasta que el radicado de la tutela sea enviado a archivo, de lo contrario quedara reportado
como vencido y sin archivar.

Adicionalmente se ha evidenciado que la mayoria los radicados del usuario
TUTELA.SALUD y/o tipificados como Tutela, tienen la misma fecha de radicado que de
vencimiento. Esto altera el indicador por lo que en el analisis de resultados no seran
tenidas en cuenta.

2. Distribucion de PQRSD por Areas del Organismo
Distribucion PQRSD por Areas del Organismo
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Gréfico: Distribucion de PQRSD por Areas del Organismo

| 2. Distribucion de PQRSD por érea del organismo |

UAG TUTELAS SPPPSS SPSPS
TOTAL 70 500 1.046 857
ATIEMPO 59 17 875 735
VENCIDAS " 483 171 122
PORCENTAJE DE DISTRIBUCION 2,83% 20,22% 42,30% 34,65%

Fuente: Creacion Propia
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Podemos observar que 70 PQRSD que representan un 2,83%, fueron recibidas por la

UAG de las cuales 59 se encuentran a tiempo y 11 se encontraron vencidas al cierre del
presente informe. La Subsecretaria de Promocion, Prevencion y Produccion Social de la
Salud recibi6 un total de 1.849 representando el 40,29%; de ese total 1.282 se gestiona-
ron a tiempo y 567 vencidas. La Subsecretaria Proteccion de la Salud y Prestacion de
Servicios por su parte recibid 1.781 que representan el 38,81% encontrdndose 1.344 a
tiempo y 437 vencidas.

3. Distribucion de PQRSD por Grupos de las Areas del Organismo

La Secretaria Distrital de Salud se divide en 4 areas asi:

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

Subsecretaria de
Promocion,
Provenciony

Producclion Soclal
de la Salud

Subaecretaria deo
Protecclion de la
Salud y Prestacion
de Servicios

Despacho del Unidad de

Secretario

Apoyoala
Gestion

Las areas a su vez se dividen en grupos asi:

Despacho del Secretario
Grupo TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS %
Despacho del Secretario 1 0,44% 11 100,00% 0 0,00% 15 061%
Grupo de Despacho y Comunicaciones 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Grupo de Participacion Social y Ciudadana 4 0,16% 1 2500% 3 0,12%

Fuente: Creacion Propia
Despacho del Secretario de Salud

M Despacho del Secretario

B Grupo de Participacion Social
y Ciudadana

Grafico: Distribucion de PQRSD por Grupos del Despacho del Secretario
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Subsecretaria & Promocion, Prevencion y Produccion de Social de a Salud
Grupo TOTAL Y ATIEMPO | % | VENCIDAS )
Grupo deAmbilenteySalud . 5 206% il 91.07% 5 §9%% |
Grupo de Geston de Salud Piblca 5 2145 3 T170% 15 2630%
Grupo de Regulacion Sanitariay Contol 75 35,38% T4 o | 1% 1543%
Grupo de Vigilancia Epidemiologica, Socialy Culurl, il 251 ) T4H19% 16 2581%

Fuente: Creacion Propia

Subsecretaria e Promocién, Prevencién y Produccién de

Social de la SaludTitulo del grafico
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B Grupo de Gestion de Salud
Publica

Grupo de Regulacion
Sanitaria y Control

M Grupo de Vigilancia
Epidemiologica, Socialy
Cultural.

875
84%
Gréfico: Distribucién de PQRSD por Grupos dela Subsecretaria de Promocién, Prevencion
y produccién Social de la Salud
Subsecretaria de Proteccion de [a Salud y Prestacion del Servicio
Grupo TOTAL % ATIEMPO % | VENCIDAS )
Grupo de Aseguramiento en Salud 137 5,54% 124 90,51% 13 9.49%

87 | 3465
Grupo de Gestion Integral de Garantia de la Calidad en los 266 1076% 203 76,32% 63 2368% 0

Grupo de Gestion de Desarrollo yPrestacion delos Senicios | 9 0,36% 6 66,67% 3 33.33%
Grupo de Gesion de Salud Publica en Urgencias, 2 093% 18 7826% § ARLY:
Grupo de Senvicio de Aiencion ala Comunidad en Salud 2 1706% 34 91.00% 38 9,00%

Fuente: Creacion Propia
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Subsecretaria de Proteccion de la Salud y Prestacion del Servicio
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Grupo de Aseguramiento en Salud

Grupo de Gestion Integral de
Garantia de la Calidad en los
Servicios de Salud

Grupo de Gestion de Desarrollo y
Prestacion de los Servicios

Grupo de Gestion de Salud Publica
en Urgencias, Emergencias y
Desastres

Grupo de Servicio de Atencién a la
Comunidad en Salud

Grafico: Distribucién de PQRSD por Grupos dela Subsecretaria de Proteccion de la Salud
y Prestacién del Servicio

Unidad de Apoyo a la Gestion
Grupo TOTAL % ATIEMPO % | VENCIDAS %

Grupo Administrafivo 0 0,00% 0 000% 0 0,00%
Grupo de Planeacion 1 0,04% 1 100,00% 0 0,00%
Grupo Financiero 0 0,00% 0 000% 0 0,00%
Grupo de Administracion de Biene, Inmuebles y Automotores 1 0,04% 0 000% 1 100,00%
Grupo Gestion de TIC 0 0,00% 0 000% 0 0,00% 555 | 204%
Grupo de Gestion Documental 0 0,00% 0 000% 0 0,00%
Grupo Juridico Sancionatorio 54 20,78% 2% 5,06% 488 94.94%
GrupoldeIS|stemasmtegrados de Gestion y Gestion del 0 " 0 0 0 0
Conocimiento

Grupo de Talento Humano 3 1.54% 3 97.31% 1 263%
Grupo de Gestion Contractual 1 0,04% 1 100,00% 0 0,00%
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Unidad de Apoyo a la Gestion

M Grupo de Planeacion

W Grupo de ABIMA

205;:% M Grupo Juridico
] Sancionatorio
1 B Grupo de Talento
0,04p%6 Humano
1 M Grupo de Gestion
0,04% Contractual
0 100 200 300 400 500 600
Anadlisis de Gestidn por Grupos de Trabajo
° -
Grupo de trabajo PC.IR.SD . A Vencidas A’ . Observaciones
recibidas |tiempo Cumplimiento clave
Grupo de
Regulacion 875 740 135 84.6% ﬁ‘l'fr?] Vﬁ’r']‘q‘lr;‘r?t'; buen
Sanitaria y Control P
Grupo de Servicio Excelente
de Atencion a la 422 384 38 91.0% d .
Comunidad esempeno
g;l:]zfoigzﬁligo 514 26 488 51% Critico: alto rezago
Grupo de Gestion cumblimiento
Integral de la 266 203 63 76.3% P |
Calidad aceptable
Grupo de Muv buen
Aseguramiento en 137 124 13 90.5% y -
Salud desempefio
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Secretario

° -
Grupo de trabajo PQR.SD . A Vencidas /° . Observaciones
recibidas |tiempo Cumplimiento clave
Grupo de Cumplimiento
Vigilancia 62 46 16 74.2% P
. L medio

Epidemioldgica

Grupo de Gestion o Cumplimiento

de Salud Publica 53 38 15 .7% medio

Grupo de Ambiente o Excelente

y Salud 56 S 5 91.1% desempefio
Srupo de Talento 38 37 1 97.4% ||Sobresaliente

umano

Grupo de Critico por bajo
Participacion 4 1 3 25.0% volumen y alto
Social y Ciudadana vencimiento
Grupo de Gestion 23 18 5 78.3% Cumplimiento

de Urgencias o7 medio

Grupo de

Desarrollo y o Bajo volumen,
Prestacion de 9 6 3 66.7% cumplimiento bajo
Servicios

Sgr?;aiiecsn 1 1 0 100%  |Sin riesgo
(Grupo ABIMA I 0 1 0% Critico

Grupo de Gestion o -

Contractual 1 1 0 100% Sin riesgo
Despacho del 11 11 0 100% |Cumplimiento total

Hallazgos criticos

e Grupo Juridico Sancionatorio concentra el 20.8% del total de PQRSD vy tiene
un cumplimiento de solo 5.1%. Requiere intervencion urgente.

e Grupo de Participaciéon Social y Ciudadana tiene bajo volumen pero alto por-
centaje de vencidas (75%).

o Grupo ABIMA y otros con bajo volumen también presentan vencimientos que
podrian resolverse con ajustes minimos.
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Recomendaciones estratégicas

¢ Intervencion prioritaria en el Grupo Juridico Sancionatorio: redistribucion de
carga, refuerzo de validadores, alertas tempranas.

e Reconocimiento y réplica de buenas practicas en grupos con mas del 90% de
cumplimiento (Ambiente y Salud, Talento Humano, Atencién a la Comunidad).

¢ Monitoreo mensual con visualizaciones comparativas para fomentar cultura de
cierre oportuno.

4. Distribucién de PQRSD por estado en la plataforma ORFEO
Distribucion por Estado en la plataforma ORFEO

o
Sin Respuesta 28.10%

695

Con respuesta sin firma sin archivar AﬁM%

100

Con respuesta sin archivar L2a8e
n respuesta sir I 55

) 0,16%
Archivado con respuesta sin firma 4’ >

)
Archivado sin respuesta 15.24%
330

| 41,41%

Archivado con respuesta
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Graéfico: Distribucion de PQRSD por estado en la plataforma ORFEO

Archivado con respuesta 1.024 41,41%
Archivado sin respuesta 330 13,34%
Archivado con respuesta sin firma 4 0,16%
Con respuesta sin archivar 320 12,94%
Con respuesta sin firma sin archivar 100 4,04%
Sin Respuesta 695 28,10%
Total 2473 100%

Fuente: Creacion Propia
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a.

El estado Archivado con Respuesta arroja un resultado de 1.024 PQRSD siendo
la mayor participacion con un 41,41%, del total de radicados el mes de octubre de
2025.

Archivados sin Respuesta representa una participacién del 13,34%, es decir 330
PQRSD de las cuales 110 no se gestionaron a tiempo.

Archivado con Respuesta sin Firma se presenta cuando se carga un documento
soporte de la gestidn de la solicitud que no esta en la plantilla Word para combinar
en la plataforma ORFEO, es decir que no asigna radicado al oficio de respuesta
como es el caso de las PQRSD tipo Concepto Sanitario para el cual cargan el acta
de visita escaneada en formato PDF y se realiza el cierre administrativo y archivo
sin emitir la comunicacion de respuesta en la plantilla que corresponde. Se
presentaron 4 casos durante el periodo del presente informe. Se recomienda
incluir en las capacitaciones la importancia de generar el oficio de respuesta y el
Acta de Visita como soporte.

El estado Con Respuesta sin Archivar representa 12,94% del total de PQRSD
recibidas en el periodo, con 320 a tiempo y 19 vencidas.

Con Respuesta sin Firma sin Archivar se recibieron 100 PQRSD en el mes de
octubre de 2025 con éste estado y al cierre del presente informe 15 se encontraron
vencidas.

Sin respuesta representa 28,10% del total de PQRSD recibidas, es decir 695

PQRSD de las cuales 129 estaban vencidas y las demas se encuentran en el
proceso de gestion.

5. Distribucién de PQRSD por tipificacion

En Colombia, la tipificacion de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) se
refiere al proceso de clasificar y categorizar estas solicitudes ciudadanas para facilitar su
gestidon y resolucion por parte de las entidades publicas y privadas. Este proceso implica
analizar el contenido de la PQRS y asignarle una etiqueta o tipo especifico que indique
la naturaleza de la solicitud, lo que permite a la entidad aplicar los procedimientos y plazos
de respuesta adecuados, asi como realizar un seguimiento efectivo.
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Concepto Sanitario 556 22,48%
Entes de Control 193 7,80%
Incidente de Desacato 1 0,04%
Otros 531 2147%
Peticion Entre Autoridades 137 5,54%
Peticion Prioritaria 45 1,82%
Peticion Consulta 3 0,12%
Peticion de Informacion 36 1,46%
Peticion General 474 1917%
Quejas 7 0,28%
Reclamos 0,08%
Sugerencia 0,04%
Tutela 480 19.41%
Vacunacion Antirrabica Caninos y Felinos 7 0,28%
Total 2473 100,00%
Fuente: Creacion Propia
a B -0 1

W Concepto Sanitario ®Entes de Control Incidente de Desacato
W Peticion Entre Autoridades W Peticion Prioritaria M Peticién Consulta
W Peticion General W Quejas Reclamos

Tutela Vacunacion Antirrdbica Caninos y Felinos B Total

Grafico: Distribucion de PQRSD por tipificacion
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Anidlisis de Distribucién de PQRSD por Tipificacion
Principales hallazgos
a. Volumen de solicitudes

Las tipificaciones con mayor carga son:

Otros (531 casos, 21,47%)

Peticion General (474 casos, 19,17%)

= Concepto Sanitario (656 casos, 22,48%)
Tutelas (480 casos, 19,41%)

b. Cumplimiento a tiempo

Tipificaciones con mejor desempeno (270% a tiempo):

= Concepto Sanitario (91,37%)

= Entes de Control (76,17%)

= Incidente de Desacato (100%)

= Otros (71,37%)

= Peticion entre Autoridades (83,21%)

= Peticion Prioritaria (100%)

= Peticion Consulta (100%)

= Peticion General (93,25%)

= Quejas (100%)

= Reclamos (100%)

= Sugerencias (100%)

= Vacunacion Antirrabica Caninos y Felinos (100%)
Tipificaciones criticas por vencimiento:

= Tutelas (solo 1,04% a tiempo)

= Peticion de Informacion (30,56% vencidas)

c. Casos unicos o de baja frecuencia:

Varias tipificaciones tienen solo 1 caso (ej. Incidente de Desacato y Sugerencias), lo que
sugiere atencidon puntual mas que tendencias.
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Tipificaciones Criticas por Volumen y Vencimiento

o
Tipificaciéon Total /° Observacion clave
Vencidas
Tutelas 480 [98,96% Riesgo juridico alto. Necesita intervencion
urgente.
_Pet|C|on fj,e 36 30,56% Déficit en transparencia y acceso oportuno.
informacion

Estas tipificaciones deben ser priorizadas en planes de mejora operativa.

Recomendaciones Estratégicas
« Revision de procesos en UAG, especialmente en gestion de tutelas.
o Depuracion de la categoria “Otros”, para mejorar trazabilidad y analisis.
o Fortalecimiento de canales interinstitucionales, para reducir vencimientos en
“Peticion de informacion”.
e Replicacién de buenas practicas en tipificaciones con alto cumplimiento (Peticion
Prioritaria, Peticion Consulta).

6. Eje tematico de PQRSD

Los ejes tematicos son contenidos similares agrupados en la misma categoria con el fin
de evitar desvios respecto del asunto abordado.

En la siguiente tabla se observa que la cantidad de PQRSD sin eje tematico es de 1.600
es decir el 64,70%.

873
35,30%

» Con Eje tematico

= Sin Eje tematico

4

Gréfico: Distribucion de PQRSD por Eje Tematico.
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Con Eje tematico 873 35,30%
Sin Eje tematico 1.600 64,70%
Total 2473 100,00%

Fuente: Creacion Propia

Se recomienda realizar un fortalecimiento del tema con las personas encargadas de
radicar en los diferentes canales de atencion y hacer una depuracion de ejes tematicos

de la plataforma ORFEO.

7. Distribuciéon de PQRSD por medio / canal de atenciéon

La SDSP cuenta con 5 canales basicos de atencién. Al realizar el analisis de los datos
arrojados por el reporte de la plataforma ORFEO se observa que se han creado canales
similares como es el caso de Correo — Mail, Internet — Pagina Web Alcaldia, Atencién

Personalizada — Personal y QAP. Para simplificar se agruparon por iguales asi:

2
0,08%

Grafico: Distribucién de PQRSD por Medio / Canal

www.cali.gov.co/salud

Calle 42 B # 36-00 San Fernando Cali
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Medio Total %
Atencion Personalizada - Personal 855 44.47%
Internet - Pagina Web Alcaldia 233 9,51%
Correo - Mail 1.383 45,75%
Telefonico - Fax - Movil 2 0,27%
QAP (Quality Assurance Program) 0 0,00%
Validadores 2473 100,00%

Fuente: Creacion Propia

En la anterior tabla podemos observar que la mayor cantidad se radicaron a través del
canal de Correo - Mail que representa el 45,75%.

Podemos observar el predominio de canales tradicionales: la suma de atencién personal
y correo electronico representa mas del 90% de los PQRSD. Esto sugiere que el
ciudadano sigue confiando mas en medios convencionales.

@)

Canales digitales subutilizados: la plataforma web apenas alcanza un 9,51%, lo
que podria estar relacionado con usabilidad, acceso o desconocimiento.

Falta de diversificacion: medios como el movil y el fax tienen un rol casi nulo, y el
QAP no esta activo. Esto limita la flexibilidad del sistema de atencion.

Estrategia de atenciéon mas efectiva: Si sabemos qué canales son mas usados
(como el sitio web, linea telefonica, presencial, redes sociales), podemos fortalecer
esos medios, asignar mejor los recursos y reducir cuellos de botella.

Segmentacion del servicio: Diferentes usuarios pueden preferir distintos canales.
Por ejemplo, personas mayores podrian optar por atencién presencial, mientras
que jovenes tal vez prefieran redes sociales. Al entender esto, podemos disenar
mensajes y mejoras especificas para cada segmento.

Deteccion de problemas operativos: Si un canal recibe muchas PQRSD pero tiene
un alto porcentaje de respuestas vencidas o insatisfactorias, puede indicar
problemas logisticos o de gestién en ese medio especifico.

Toma de decisiones basada en datos: Cuando presentamos estos indicadores en

informes o visualizaciones ayudamos a que la alta direccién vea claramente donde
invertir y cdmo ajustar la politica de servicio al ciudadano.
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8. Distribucion por rango de dias desde su vencimiento.

A continuacién se relacionan la cantidad de PQRSD dentro de los rangos de tiempo de
vencimiento que arroja el reporte de la plataforma ORFEO para el mes de octubre de
2025:

290 371 MEntre 1y 10 dias
36,85%  47,14%

Entre 11y 20 dias

Mentre21 y 30 dias

126
16,01%

Grafico: Distribucion de PQRSD por rango de dias desde su vencimiento

Entre 1y 10 dias 371 47,14%
Entre 11y 20 dias 126 16,01%
entre 21y 30 dias 290 36,85%
Validadores 787 100,00%

Fuente: Creacion Propia

Hallazgos clave

El47,14% de los casos se concentran en 10 dias desde su vencimiento, lo que representa
una alerta importante.

Los vencimientos entre 11 y 20 dias también son significativos (16,01%), lo que podria
indicar cuellos de botella operativos.
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1. Usuarios con PQRSD vencidas radicadas entre el 1 y el 31 de octubre de
2025.

A continuacion se relacionan los usuarios que presentan PQRSD vencidas
correspondientes al octubre con corte al 31 de octubre de 2025:

9. Lista de usuarios con PQRSD vencidas

Usuario Cantlldad Reincidente
vencidas
CARLOS.LOPEZ 61 Sl
DARIO.GONZALEZ 10 S
DIANAMONTOYA 16 S
DIEGO.SAAVEDRAHEN 10 Sl
GLORIALOZANO 32 S
LENDASOTO 6 S
LUCY.DIAZ 14 Sl
LUZ.FIGUEROALOZ 7 Sl
MARIAFIGUEROAGAR 14 S
MARIAJARAMILLO 13 S
TITO.BRAVO 11 Sl

Fuente: Creacion Propia
Causas Estructurales del Vencimiento en PQRSD
a. Fragmentacién de responsabilidades
e Las PQRSD suelen pasar por multiples areas sin una trazabilidad clara.

e Falta de un sistema unificado que permita visualizar el estado en tiempo real.

Calle 42 B # 36-00 San Fernando Cali
www.cali.gov.co/salud

00 SC-CER4AITIS



ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA
b. Capacidad operativa limitada
e Sobrecarga en areas con alto volumen de solicitudes sin refuerzo de personal.
e Procesos manuales o semi-automatizados que ralentizan la gestion.
c. Protocolos poco diferenciados

e Todas las solicitudes se tratan con el mismo flujo, sin distinguir entre complejidad,
urgencia o impacto.

e Esto genera cuellos de botella innecesarios en solicitudes simples.
d. Deébil cultura de servicio
¢ Algunas dependencias priorizan tareas internas sobre la atencidn ciudadana.

e Falta de incentivos o seguimiento institucional al cumplimiento de tiempos.

Propuestas de Mejora Estratégica
a. Redisefo del flujo operativo
¢ Clasificacion inicial automatizada por tipo, urgencia y complejidad.

e Rutas diferenciadas: rapida, estandar y especializada.

b. Sistema de trazabilidad con alertas
e Tablero de control con semaforo de vencimiento por dependencia.

o Alertas automaticas a responsables 5 dias antes del vencimiento.

c. Fortalecimiento de capacidades

e Redistribucidn de cargas segun analisis de volumen por area.
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e Capacitacion en gestion de PQRSD y uso de herramientas digitales.

d. Monitoreo y retroalimentacion
¢ Indicadores semanales por dependencia con retroalimentacion directa.

e Reconocimiento a areas con cumplimiento ejemplar.

e. Cultura institucional centrada en el ciudadano
¢ Campanias internas que refuercen el valor de la atencién oportuna.

e Integracion de la gestion de PQRSD en los planes de mejora institucional.

Atentamente,

LUIS GUILLERMO ECHEVERRY MARULANDA
Jefe de Oficina
Unidad de Apoyo a la Gestion

Proyect6: Carmen Elvira Posada Rivera — Contratista
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