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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza:
“En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad. La Oficina
de Control Interno deberé vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular”; presentandose a continuacién el informe de las PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD), recibidas por la dependencia
AGENCIA DISTRITAL DE INFRAESTRUCTURA ADI, durante el segundo trimestre
comprendido de abril a junio de 2023, con el fin de determinar la oportunidad de las
respuestas y formular las recomendaciones a la Alta Direccion y los responsables de los
procesos, que conlleve al mejoramiento continuo de la entidad.

El informe de PQRSD, se basa en la normatividad vigente (Art. 76 Ley 1474 de
2011Estatuto Anticorrupcion).

2. OBJETIVO

Presentar el informe de gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
recibidas en la Agencia Distrital de Infraestructura - ADI, durante el periodo comprendido
desde abril a junio de 2023, a través de los diferentes canales de comunicacion habilitados
en la entidad para cumplir con tal fin.

3. RESPONSABLES

Recepcidén Oficina ADI Alcaldia centro: Tiene la responsabilidad de recibir las PQRSD
de manera fisica y virtual, enviandolas al encargado de dar respuesta a la PQRSD.

Oficina Juridica: Tiene la responsabilidad de hacer seguimiento de las PQRSD
reportadas a la ADI.

4. GLOSARIO

Derecho de Peticion: La Constitucion Politica de Colombia dispone en su articulo 23
“toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion”.

Este puede ser ejercido a través de modalidades como:

* Derecho de Peticion de Interés General

* Derecho de Peticidon de Interés Particular

* Derecho de Peticion de Informacion, expedicion de documentos y certificaciones
* Derecho de Peticion de Formulacién de consultas

-Queja: Toda manifestacion de insatisfaccién, relacionada con la conducta o
comportamiento inadecuado del personal de la Agencia Distrital de Infraestructura.

- Reclamo: Toda manifestacion de inconformidad, sobre el servicio que presta la Agencia
Distrital de Infraestructura — ADI, y que conlleva a la insatisfaccion de un derecho.

- Sugerencia: Propuesta o recomendacion presentada por un ciudadano a la Agencia
Distrital de Infraestructura — ADI, la cual buscara incidir en el mejoramiento de un
procedimiento, servicio, etc.
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- Denuncias: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular para que
se adelante la correspondiente investigacion, para la cual se debe indicar la circunstancia
de tiempo, modo, lugar, con el objeto de establecer responsabilidades.

5. ALCANCE

El informe de gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias ydenuncias presenta
un analisis estadisticodel comportamiento trimestral de lasPQRSD, mediante un resumen
detallado del tratamiento que se da a las solicitudes en la Agencia Distrital de
Infraestructura —ADI, de conformidad con lo establecido enla Resolucion No. 045 de 2022.
Este informe incluye el andlisis de los canales de interaccién virtual y correspondencia, los
cales han sido categorizados con los criterios establecidos en la norma y que
corresponden a PQRSD.

Asi mismo se incluye un analisis de la oportunidad de respuesta a las PQRSD, en donde
se toman radicados con fecha méxima de respuesta junio de 2023, es decir, que se
analizan los radicados de abril, mayo y junio de 2023 con vencimiento en el mes de
analisis. La fuente de informacion actual es la estadistica realizada bajo los datos
obtenidos por el seguimiento de lasPQRSD, que realiza mes a mes la OficinaJuridica de
la Entidad.

6. PQRSD RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE

Numero de PQRSD recibidas
en la Agencia Distrital de
Infraestructura — ADI:

Canales Oficiales

abril a junio 2023

207

Figura 1: Distribucion proporcional de PQRSD recibidas por los canales de atencion.

M correo
electrénico

M ventanilla

Uso de Canales de Atencion: En el segundo trimestre del afio en curso, el
uso de canales de atencion tuvo la siguiente distribucion:

65

59,90%

19 31 33 40,10%

207 100,00%

Tabla 1: Detalle de PQRSD recibidas por canales de atencién.
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7. COMPORTAMIENTO HISTORICO DE LAS PQRSD RECIBIDAS

Historico de PQRSD recibidas en el
Segundo Trimestre 2022 vs. 2023

PQRSD RECIBIDAS PQRSD RESUELTAS

= SEGUNDO TRIMESTRE 2022 BSEGUNDO TRIMESTRE 2023

Figura 2: Cantidad de PQRSD recibidas el segundo trimestre del 2022 y 2023.

En la figura 2 se observa el comportamiento de las PQRSD recibidas en el
segundo trimestre del 2022 (azul) frente a las del 2023 (verde). Con relacién al
comportamiento histérico se evidencia un aumento de 79 PQRDS con respecto
al periodo del afio anterior.

8. CLASIFICACION DE PQRSD

Tipificacion de PQRSD
ABRIL - JUN 2023

FaReD - Bentncias 13
PQRSD - Sugerenciés 3
PQRSD - Queias [l 6
PQRSD - Peticiones entre Autoridad [l
PORSD - TRASIARO pOR compeTenciA T (101
parsD - PETICIONES I

0 20 40 60 80 100 120
Figura 3: Clasificacién por tipo de peticion.

De acuerdo a la categoria documental asignada a cada PQRSD, se pude
determinar que la mayor parte de solicitudes recibidas en el segundo trimestre del
2023 son Traslados porcompetencia con 101 registros, equivalentes al 48,79%
del total de PQRSD recibidas de abril a junio.

En segundo lugar, se encuentra la categoria de Peticiones con 94 registros,
equivalente al 45,41% del total de PQRSD recibidas de abril a junio.

En tercer lugar, en la gréfica se encuentran las Quejas, la cual en este trimestre
conto conun total de 6 registros, equivalentes al 2,90% del total de PQRSD
recibidas de abril a junio.

Dentro de las clasificaciones con menor cantidad de solicitudes se encuentran las
Peticiones de Informacion entre Autoridad con 4 (1,93%), Reclamos con 0,
Sugerencias con 0 y Denuncias con 2 (0,97%).
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9. PQRSD OBJETO DE RESPUESTA

De un total de 207 solicitudes recibidas por la Agencia Distrital de Infraestructura
— ADI, enel segundo trimestre del 2023, fueron tramitadas 207 PQRSD de las
cuales internamente se respondieron un total de 169 PQRSD y las 38 PQRSD
restantes fueron trasladadas a las secretarias o entidades competentes para el
respectivo tramite, de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

PQRSD tramitadas
en la ADI

169 PQRSD
81,66%

Figura 4: Comportamiento trimestral en la asignacién de PQRSD pararespuesta al ciudadano.

La figura 4 muestra un comparativo de las solicitudes resueltas por la ADI, frente
a las trasladadas a secretarias o entidades externas. En el segundo trimestre del
afio se observaque el traslado a entidades externas tuvo un porcentaje del
18,34%, traslados que en su mayoria se hacen a través de la ventanilla de
Atencion al Ciudadano de la Alcaldia Distritalde Barranquilla y que a su vez se
notifican al ciudadano, para darle cumplimiento a lo determinado por la Ley.

Asi mismo, se evidencia que al interior de la Entidad se tramitaron el 81,64% del
total de las PQRSD recibidas.

10. TRAMITE DE PQRSD

La Oficina Juridica de la Entidad, determina el tramite de las PQRSD recibidas de la
siguiente manera:

CONTESTACION DE PQRSD

L\
‘ . ] | RECEPCION Y ‘
[ =Y ASIGNACION DE LA

PQRSD PQRSD

2 DiAs

SALIDA

PETICION GENERAL 2 DiAS

8 DIAS

!
¢REQUIERE CONTESTACION?
J DOCUMENTACION E
INFORMACION

REVISION
2 Dias

] | G
MO ‘ 3 DIAS

ARCHIVO PQRSD CONTESTACION DE LA T CONSULA : ——
INMEDIATO PQRSD - 7 - o
23 DIiAS
DEVOLUCION

A ’\ AGENCIA DISTRITAL peacnoe. o o | SR

Figura: 5: Flujograma determinado en base a la Ley 1755 de 2015.

La anterior figura, se determiné para el oportuno tramite de las PQRSD en la ADI, para
evitar la materializacién de riesgos.

A continuacion, se presenta una tabla de las dependencias de la Entidad que responden
directamente al ciudadano las PQRSD:
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0,97%
192 92,75%
13 6,28%
207 100,00%

Tabla 2: PQRSD objeto de respuesta de las dependencias de la Agencia Distrital de
Infraestructura — ADI.

La tabla anterior muestra las cantidades y porcentaje de las PQRSD por cada
dependencia;en donde se puede evidenciar que para el segundo trimestre de 2023 la
dependencia con mayor cantidad de PQRSD fue Ila OFICINA DE
INFRAESTRUCTURA, con un total de 192solicitudes correspondientes al 92,75% del
total de peticiones recibidas del mes de abril a junio, la OFICINA JURIDICA ocupa el
segundo lugar con un total de 13 peticionesrepresentando el 6,28% y en el tercer lugar
la OFICINA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA, con 2 peticiones que corresponden al
0,97% del total de las PQRSD recibidas del mes de abril a junio

PQRSD Tramitadas en la ADI por dependencia

OFICINA I 13

OFICINA ADMINISTRATIVAY FINANCIERI&-‘

0 50 10 15 20 25

Figura 6: Grafica representativa de las PQRSD tramitadas en la Entidad por dependencia

11. TRASLADOS POR COMPETENCIA

Por otra parte, respecto a las solicitudes que no son competencia de esta Entidad,
equivalentes a 41 peticiones, fueron trasladas a las Entidades competentes para
Su respectivo conocimiento y tramite, las que se relacionan a continuacion::

=

2,44%

IS

9,76%

IS

9,76%

2,44%

9,76%

2,44%

2,44%

7,32%

9,76%

4,88%

OIN B WERLRL AP

14,63%
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2 4,88%
1 2,44%
3 7,32%
1 2,44%
1 2,44%
1 2,44%
1 2,44%
41 100%

Tabla 3: Principales entidades objeto de traslado de PQRSD

De la tabla anterior se puede analizar que la Secretaria de Obras Publicas, es la entidad
a la cual por factor de competencia se le envian mas traslados de PQRSD; y, en el segundo
trimestre del afio se registran 6 traslados que corresponden al 14,63% de las peticiones
recibidas, seguida por Consorcio Intercanales, Consorcio Obras Hidraulicas 2016,
Empresa de Desarrollo Urbano de Barranquilla S.A — EDUBAR y la Oficina Servicios
Publicos que cuentan con 4 traslados respectivamente de peticiones equivalentes al
9,76% Yy en tercer lugar se encuentran la Oficina de Gestion del Riesgo y SIEMBRA MAS
S.A.S con un total de 3 traslados por peticiones cada una, el cual corresponde al 7,32%
del total de las peticiones recibidas a las cuales se le hizo traslado por factor de
competencia.

Asi mismo, se puede analizar que el total de la Tabla 3, difiere del valor mencionado en los
Traslados a entidades externas de la Figura 4, porque al momento de desglosar las PQRSD
a las que se le debe hacer traslado por factor de competencia estos deben hacerse
a diferentes entidades, es decir, gue muchas veces una PQRSD radicada por competencia
gue no le corresponde a la ADI contestar, la puede solucionar una, dos o mas Secretarias
o Entidades externas, razon por la cual hubo un incremento en el valor total de los traslados
de la Tabla 3.

12. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

En las siguientes tablas se presenta la oportunidad de respuesta a los radicados
entrantesa la Agencia Distrital de Infraestructura — ADI, en el segundo trimestre
correspondiente del3 de abril al 30 de junio de 2023, considerando que el calculo
de esta fecha maxima habil (25 de julio), se da a partir de los términos de
respuesta a las peticiones establecidos en laLey 1755 de 2015.

49 49 0 0
60 60 0 0
98 98 0 0
207 207 0 0

Tabla 4: Peticiones objeto de respuesta en el segundo trimestre del 2023.

De acuerdo a la Tabla 4 es posible evidenciar que en el segundo trimestre del
2023 se debid responder oportunamente 207 PQRSD: 49 peticiones radicadas
en abril, 60 radicadas en mayo y 98 radicadas en junio de 2023.
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Se debe determinar que la cantidad de PQRDS que debian responderse del 3 de abril al 30 de
junio, se respondieron dentro de los términos de Ley un total de 207 PQRSD, el equivalente al
100% de la oportunidad de respuesta

13. DETALLE DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA

En la siguiente tabla se presenta en detalle la incidencia de la gestion que realiza cada
dependencia en relacion al cumplimiento de los términos de respuesta, con el fin de
aportarla informacién necesaria para la construccion del indicador de oportunidad de
respuesta decada dependencia y servir de insumo para identificar las causas de
incumplimiento y planteamiento de las estrategias enfocadas al mejoramiento de los
tiempos de respuesta.

De este modo a continuacion, se presenta la cantidad de peticiones respondidas dentro
y fuera de términos.

EENTIEMPO ®mV

0
OFICINA ADMINISTRATIVAY FINANCIERA |
2

0

= VENCIDAS ®EN
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14. DEPENDENCIAS CON MAYOR NUMERO DE PQRSD

De las 207 peticiones recibidas en el segundo trimestre del 2023, los temas mas
requeridospor la ciudadania a través del correo electronico y la ventanilla fueron:

GRUPO ADMINISTRATIVO 1 0,48%

GRUPO FINANCIERO 1 0,48%

GRUPO DE INFRAESTRUCTURA 38 18,36%
GRUPO DE PARQUES, PLAZAS Y

PAISAJISMOS 100 48,31%

GRUPO DE RECURSOS HIDRICOS 54 26,09%
13 6,28%
207 100%

Tabla 5: Clasificacion de PQRSD de acuerdo a dependencias.

Dentro de las dependencias en las que se clasificaron las PQRSD recibidas en el segundo
semestre del 2023, se evidencia que la mayor consulta esta en:

GRUPO DE PARQUES, PLAZAS Y PAISAJISMOS:
Construccién y reconstruccion de parques
Podas y Paisajismos

GRUPO DE RECURSOS HIDRICOS:
Limpieza y canalizacion de los recursos hidricos
Peticiones con relacién a contratos de canalizacion ejecutados por la Entidad

GRUPO DE INFRAESTRUCTURA:
Malla vial

OFICINA JURIDICA:

Derechos de peticion, para cumplir el requisito procedimental
Requerimientos de juzgados

Requerimientos entre Autoridades

GRUPO ADMINISTRATIVO:
Certificaciones contractuales

GRUPO FINANCIERO:
Informacién presupuestal
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15.QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DE LOS CIUDADANOS

%

|
|
|
| 8

Tabla 6: Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de los ciudadanos radicadas en la Entidad

En el segundo trimestre de 2023, de acuerdo a la informacién reportada por la
ventanilla Unica de la Agencia Distrital de Infraestructura — ADI, se recibieron 6
guejas, 0 reclamos, Osugerencias y 2 denuncias, las cuales fueron asignadas a
las dependencias competentes para su respectivo tramite.

16. CONCLUSIONES

Ante lo expuesto en este informe, se puede concluir que en el segundo trimestre
del 2023 se filtraron las PQSRD radicadas en la Entidad del 3 de abril al 30 de
junio contando con un total de 207 radicados de entrada, de los cuales 207 se
atendieron y contestaron en el tiempo estipulado por la Ley.

Atentamente,
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