INFORME PQRSF — Il SEMESTRE 2025

Il - INFORME SEMESTRAL DE SEGUIMIENTO

Y EVALUACION A LAS PQRSF RECIBIDAS EN EL SETP

Santa IVlarta D.T.C.H., diciembre del 2025

§

‘ Y .
J
" ——
7

=

ALCALDIA DE SANTA MARTA
Nictritn Tiirictica Cultiiral & HictArien




L 2
ALCALDIA DE SANTA MARTA
Distrito Turistico, Cultural e Histérico

Realizar seguimiento, monitoreo y evaluacion al procedimiento de PQRSF vy
denuncias por presuntos actos corrupcién que los ciudadanos y demas grupos
de valor que interponen ante el SETP Santa Marta, con el fin de determinar el
grado de cumplimiento en la calidad y oportunidad de las respuestas con el
fin de efectuar recomendaciones que sean necesarias para la Alta Direcciény
a los responsables de los procesos a fin de fomentar una cultura de

mejoramiento continuo en la entidad.
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NORMATIVIDAD

* Ley 1474 del 12 de julio de 2011, Articulo 76. “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la padgina web principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de

Facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.”

* Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.”

* Constitucion Politica de Colombia, Articulo 74. “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos

salvo los casos que establezca la ley.”

* Decreto 2106 del 2019 “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y

procedimientos innecesarios existentes en la administraciéon publica”.

* Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un

titulo del codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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El presente informe abarca el periodo del 1 de enero hasta el 16 de diciembre
del 2025.
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RESULTADOS

OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA PQRSF - 2025
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94%

Analisis: Durante el
segundo semestre del
2025, el Sistema
Estratégico de
Transporte Publico
SETP Santa Marta SAS,
atendido de manera
oportuna un 94% de
las PQRSF recibidas en
la entidad durante
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RESULTADOS

TIPO DE PQRSF - 2025

120%

Analisis: Con respecto
% al tipo de PQRSF que
allegaron a la entidad,
se logra evidenciar
qgue el 96% es decir 46
son peticiones, 2% lo
gue representa 1 de
ellas son quejas y el
2% lo equivale a una
de ellas fue un
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RESULTADOS

TOTAL DE PQRSF - 2025
14

12

Analisis: Con respecto
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§ a la cantidad de PQRSF
0 a llegadas durante el
8 segundo semestre, los
6 meses con  mayor
participacion fueron
julio y agosto, lo que
equivale al 24% de la
totalidad de lo

0 recibido.
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RESULTADOS

TIPO DE CANAL USADO - 2025 Analisis: El principal

Ja% canal utilizado para la
recepcion  de las
distintas  peticiones,
fue el canal virtual con
un 74% de
participacion,
disminuyendo el uso
del canal presencial
para el segundo
semestre del 2025.
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RESULTADOS

PORCENTAJE DE TRAMITE POR PROCESOS - 2025
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Analisis: Los procesos
con mayor recepcion
de PQRSF, fue
Operaciones con el
60% del total de las
PQRSF.
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RESULTADOS

Analisis: La variacion
COMPATATIVO OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS con respecto ad |a
oportunidad en las
respuestas del
segundo semestre de
la vigencia 2025 frente
a la vigencia anterior
fue de un 6%, en la
atencion oportuna a
las PQRSF. Lo que
indica un aumento
positivo en este
indicador.
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RESULTADOS

COMPATATIVO CANTIDAD DE PQRS RECIBIDAS 12024

120

Analisis: La variacion

100

. del Il semestre del
2025 frente al |l
) semestre del 2024 se
) encuentra en un -52%.
i disminuyendo en 50

) . PQRSF recibidas.
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RESULTADOS

1. Fortalecer la oportunidad en las entregas de las respuestas a los grupos de valor y/o

partes interesadas.

2. Encaminar a la entidad a la creacion de la oficina de atencion al usuario a fin de

fortalecer los procesos con los usuarios.

3. Establecer estrategias digitales con el fin de automatizar los servicios y/o atencién a

los ciudadanos.
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é

[\ ol
e \T -

\

il

e
74

. Sistema Estratégico de Transporte Piblico

. Santa Marta
ALCALDIA DE SANTA MARTA

Nictritn Tiirictica Criltiiral e HictAricn




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13

