ANALISIS DEL TALENTO HUMANO ASIGNADO A LOS CANALES DE ATENCION EN LA
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA

TERCER TRIMESTRE 2025

A continuacion, se realiza el andlisis de la efectividad del talento humano asignado a la Oficina
de Atencién al Ciudadano, en cuanto a la respuesta emitida a través de los distintos canales de
atencion dispuestos en la dependencia.

La oficina De Atencion al Ciudadano para este Tercer trimestre contd con el apoyo para atencion
en los distintos canales de una Lider y 6 funcionarios, los cuales se encuentran capacitados en
el tema, asi mismo en lenguaje Claro por parte del DNP.

Durante el Tercer trimestre en el periodo comprendido entre el 01 de julio al 30 de septiembre de
2025, se registraron 8634 solicitudes mediante los distintos canales dispuestos en la OACT y que
se muestran a continuacion.

CANALES DE RECEPCION

atendidos por direccionados

Tipo de PQRSD Cantidad Porcentaje % la oficina a otras

OACT oficinas
CORREO 867 10,04% 502 365
CHAT 1722 19,94% 1720 2
MODULO PQRSD 26 0,30% 3 23
TELEFONO 1496 17,33% 1481 15
PRESENCIAL 8 0,09% 8 0
WHATSAPP 4515 52,29% 4491 24
TOTAL 8634 100% 8205 429

Tabla 1 Canales de recepcion PQRSDF en general
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llustracion 1 Canales de recepciéon PQRSDF en general
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De las 8634 solicitudes recepcionadas a través de los distintos canales dispuestos, se dio
respuesta a 8205 desde la Oficina de Atencién al Ciudadano representadas en un 95.03% y se
remitieron a otros procesos por competencia, 429 representadas en un 4.97%. Con lo cual se
muestra que desde la OACT se presta un servicio efectivo en cuanto a la atencién prestada a las
partes interesadas que acuden a buscar informacién ante la Institucion.

Se realiza un andlisis de la efectividad de cada uno de los funcionarios asignados a la
dependencia asi.

Oportunidad de tramite canales de atencién por funcionario OACT
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Tabla 2 Oportunidad de respuesta por funcionario segin respuesta en canales de atencion en general tercer trimestre
2025.
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llustracion 2 Oportunidad de respuesta por funcionario seguin respuesta en canales de atencion en general
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Solicitudes Respondidas por Funcionario

A continuacion, se indica la cantidad de solicitudes respondidas por el funcionario asignado al
canal de atencion.
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llustracion 3 cantidad de solicitudes respondidas por funcionario

Solicitudes remitidas por funcionario.

A continuacion, se indica la cantidad de solicitudes remitidas a otras dependencias por el
funcionario asignado al canal de atencion.
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llustracion 4 llustracion 4 Relacion solicitudes remitidas a canales de atencion por funcionario
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Segun lo anterior en el tercer trimestre se muestra la efectividad de los funcionarios asignados
en la respuesta de los distintos canales disponibles,

El “funcionario 4” realiza funciones de apoyo Juridico y acompanamiento a procesos de
Transparencia Institucional, asi como capacitaciones y seguimiento a la plataforma SUIT., Asi
mismo desde la OACT se acompafian los procesos de calidad institucional.

Ademas, desde la Oficina de Atencién al Ciudadano se realiza acompafamiento a los procesos
de Calidad Institucional, con la administracién; manejo de la recepcion, medicion y analisis de las
PQRSD vy encuestas de satisfaccion Institucional. Asi como el seguimiento interno a
Compromisos.

Se puede determinar que la atencién prestada por los funcionarios a través de los canales de
atencion se realiza de manera oportuna y sin inconvenientes, lo cual se representa en un
95.03%de efectividad en respuesta a los requerimientos allegados a la Institucién.

Asi mismo segun los indicadores de satisfaccibn de partes interesadas el porcentaje de
satisfaccion en la dependencia para este periodo fue de 96,64%

CANALES DE RECEPCION

PROMEDIO TOTAL DE SATISFACCION
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Cordialmente,

Sandra Marcela Cabeza Mogollon

Jefe Oficina de Atencién al Ciudadano y Transparencia

Los datos consignados en este informe fueron tomados de la hoja de registro de canales de atencion, de la Oficina de Atencién al
Ciudadano, de la Universidad de Pamplona 2025.

Elaboré: Richard Choles
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