
 

  

INFORME DE ATENCIÓN AL CIUDADANO – PQRS 

 

Municipio de San Juan de Urabá 

Fecha: ABRIL  2026 

 

1. Introducción 

Elaboración de informe con el objeto de realizar la respectiva  

evaluación respecto como como se encuentra al día de hoy  el 

estado actual del sistema de Atención al Ciudadano y gestión de 

Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Felicitaciones  y 

Sugerencias (PQRSDF) del Municipio de San Juan de Urabá, en 

atención a el seguimiento realizado  respecto a los canales de 

atención utilizados en  tiempos de respuesta, niveles de satisfacción, 

cumplimiento normativo y demás. De igual manera se resaltan las 

principales deficiencias  e inconvenientes   identificadas, sus posibles 

causas y por supuesto  se proponen recomendaciones para el 

fortalecimiento de este componente importante  en la relación  

estado ciudadano  en la entidad  - Municipio de San Juan de Urabá 

y la ciudadanía. 

 

2. Situación Actual del Sistema de Atención PQRSDF  

En el segundo periodo o semestre del del año 2025 se ha 

evidenciado que el sistema de atención PQRSDF, en el municipio ha 

mejorado sustancialmente con la implementación y puesta en 

marcha  de la política pública de atención al ciudadano  



 

  

implementada  y  adoptada mediante los decretos  Nro. 149 y 150 

del 06 de octubre del 2025  y el decreto Nro. 155  de fecha  del 07 

de octubre del 2025 éste último por medio del cual quedó  

institucionalizada  por decreto  la política pública  de atención al 

ciudadano en el Municipio.  

Se creó el comité Municipal de Atención al ciudadano en el 

Municipio y su respectiva secretaría Técnica en cabeza de la 

secretaría de Gobierno y Servicios Administrativos y el funcionario  

Gestor Documental  y Almacen. 

 

Se creó el  Manual  de procesos y procedimientos de la ruta de 

atención al ciudadano  y la recepción de las  PQRSDF en la entidad. 

 

3.  Avances en la Gestión y atención PQRSDF 

Para el segundo semestre del 2025, la Gobernación de Antioquia, 

mediante la Gerencia estado Ciudadano y la Secretaria 

Correspondiente y se evidenció la necesidad de priorizar a 30 

Municipios del Departamento de Antioquia de varias subregiones y 

entre ellos se  benefició al Municipio de San Juan de Urabá mediante 

un convenio interadministrativo  Nº 4600018283 SUSCRITO ENTRE EL MUNICIPIO 

DE SAN JUAN DE URABÁ Y DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA.  a fin de implementar  

la política pública de atención al ciudadano PQRSDF, para dar 

respuestas oportunas y satisfactorias  a los ciudadanos  y mejorar  la 

relación estado ciudadano mediante  el decreto  Nro. 155  del 07 de 

octubre del 2025 quedó implementada la política pública  de 

atención al ciudadano  y se puso en  marcha o en funcionamiento  

un aplicativo o software 

http://gestionadministrativa.1cero1.com/User/Login.aspx ,  para la 

http://gestionadministrativa.1cero1.com/User/Login.aspx


 

  

recepción  de las PQRSDF. correo electrónico, formulario, redes 

sociales, en físico, verbal, página web de la entidad entre otras. 

 

4.   Canales de recepción:  

4.1 Se pusieron a disposición todos los canales para la recepción de 

las PQRSDF. correo electrónico, formulario, redes sociales, medio 

físico, verbal, página web de la entidad entre otros.  

4.2 Se realizaron capacitaciones a todos los funcionarios y 

contratistas  respecto del nuevo aplicativo o software.  

4.3 Se adecuó un punto de atención en la recepción de la entidad 

para la atención a la ciudadanía. 

4.3 Hoy se está haciendo la atención de las PQRSDF  mediante la 

contratación de un funcionario contratista  que recibe la solicitudes 

mediante el aplicativo o software  que permite hacer trazabilidad 

de las solitudes de los ciudadanos  a las distintas dependencias de 

la entidad. 

 

5.  Seguimientos y tiempos de  las respuestas 

• El aplicativo permite  hacer  trazabilidad de las solicitudes  y 

respuestas emitidas de cada una de las dependencias de la 

entidad. 

• Se está haciendo seguimiento periódico por parte del personal 

encargado del proceso de gestión de PQRSDF a fin  que  genere las 

alertas tempranas, así como las acciones para mejorar la atención 

oportuna de estas. 



 

  

 

6. Sistematización y análisis 

• El aplicativo o software  permite generar reportes o indicadores 

sobre la gestión de PQRSDF. 

 

7. Socialización y cultura institucional 

 Se han realizados capacitación a todos los funcionarios y contratista 

respecto de la corresponsabilidad  para  dar  respuestas oportunas 

a la ciudadanía  resaltando las  consecuencias que puede generar 

para la administración la no atención de estas. 

 

8. Recomendaciones 

8.1 Seguir capacitando al personal encargado en relación con la 

normatividad, atención al ciudadano, redacción de respuestas y 

uso de herramientas tecnológicas. 

 

8.2 Socializar los derechos ciudadanos y el funcionamiento del 

sistema PQRSDF mediante campañas informativas. 

8.3 Monitorear y evaluar trimestralmente el funcionamiento del 

sistema con enfoque en mejora continua. 

8.4 Articular el sistema de PQRSDF con otras áreas y dependencias  

para asegurar la trazabilidad de los procesos. 

 



 

  

9.  Resumen de Gestión de PQRS – Segundo Semestre 2025  
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686 438 248 63% 37% 

 

 



 

  

 

 

 

Nota: La mayoría de las solicitudes son recibidas en medio físico  e 

ingresada al aplicativo o software 

http://gestionadministrativa.1cero1.com/User/Login.aspx  lo que 

permite llevar un archivo digital y físico de las solicitudes, el aplicativo 

permite direccionar  a cada una de las dependencias de la entidad, 

llevar un control de tiempo para las respuesta como también 

permite la trazabilidad por dependencia. 

 

http://gestionadministrativa.1cero1.com/User/Login.aspx


 

  

 

 

10. Conclusión 

 

El sistema o atención de las solicitudes  o  PQRSDF del Municipio de 

San Juan de Urabá actualmente  cumple en un alto porcentaje con 

los principios de eficacia, eficiencia y transparencia requeridos para 

una adecuada atención ciudadanía aunque requiere con urgencia 

de mejorar en algunos aspectos especialmente en aumentar el 

porcentaje de respuestas a los ciudadanos que actualmente se 

encuentra en un 63% gracias al apoyo institucional mediante un 

convenio interinstitucional con la gobernación de Antioquia en el 

segundo semestre del 2025 no obstante se deben emprender 

acciones institucionales orientadas a su fortalecimiento en el marco 

de la normatividad vigente y con un enfoque participativo y 

orientado al mejoramiento continuo.  

 

 

11. Cierre y Compromisos 

 

 

La administración municipal se compromete a priorizar la mejora del 

sistema PQRSDF mediante  el aplicativo 

http://gestionadministrativa.1cero1.com/User/Login.aspx como 

herramienta clave para fortalecer la atención, la transparencia, la 

http://gestionadministrativa.1cero1.com/User/Login.aspx


 

  

confianza ciudadana y la calidad en la gestión pública en el marco 

de la relación estado ciudadano  como meta institución de la 

entidad y por ultimo dotar al funcionario  de las herramientas 

tecnológicas   necesarias como impresora, un buzón de sugerencias  

y demás para la realización de una adecuada atención y desarrollo 

del proceso de atención ciudadana. 

 

 

Cordialmente, 

 

 

_________________________________ 

ANASTACIO GARCIA PAATRNINA 

coordinador control interno  

Municipio de San Juan De Urabá- Antioquia 

 


