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INFORME DE GESTION DE PRIMER SEMESTRE DE 2017
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

La Constitucion Politica de 1991 consagré en los articulos 152 y 153 un procedimiento
legislativo en aquellas materias que el constituyente consider6 como de mayor trascendencia
dentro del Estado Social de derecho, dentro de esos asuntos se incluyen aquellos que se
encuentran consagrados como derechos fundamentales y dentro de los mismos el
consagrado derecho de peticidn, al cual se le establece un procedimiento el cual deriva un

deber de respuesta a todas y cada una de las informaciones solicitadas por los peticionarios.

Dicho deber de respuesta implica una atencién eficaz, oportuna y de fondo a la peticién
planteada, y en tal sentido y bajo el cumplimiento de las competencias administrativas
asignadas mediante Decreto 54 de 03 de febrero de 2017, la Direcciéon de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documental, mediante su grupo PQRS, realiza la labor de seguimiento
a los derechos de peticién, quejas, reclamos y sugerencias presentados ante la Gobernacién

de Bolivar.

En virtud de dicho control a los tramites impartidos a las respuestas de los derechos de
peticion se elabora el presente informe de gestidén de primer semestre de 2017. El objetivo de
este documento es el de exponer la diligencia y entregar las mediciones y estadisticas de la
gestion de cada una de las dependencias de la Gobernaciéon de Bolivar con relacién a las

PQRS a su cargo.

|.  ESTADO Y GESTION DE LAS PQRS DE PRIMER SEMESTRE DE 2017.

En concordancia con el deber de seguimiento de los derechos de peticién por parte de la
Direccion Administrativa de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, mediante el Grupo
PQRS, se efectua una labor de control a los tramites impartidos por parte de cada una de las

Secretarias a la respuesta de los derechos de peticion, aplicando el siguiente procedimiento:
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1. Desde la mesa de entrada de documentacion de la Gobernacién de Bolivar, se

direccionan todos los derechos de peticidén al Grupo PQRS.

2. El funcionario encargado del Grupo PQRS, re-direcciona a la dependencia competente el
derecho de peticion desde el SIGOB y posteriormente se envia por medio fisico mediante

planilla.

3. Por parte del Grupo PQRS se realiza el seguimiento al derecho de peticion mediante el
sistema de gestion documental SIGOB, via correo electronico y mediante visitas
personalizadas que se efectian semanalmente a los funcionarios enlaces de cada
dependencia con las que se pretende tener conocimiento detallado de las causas que

justifican el estado y la mora en las respuestas.

Se cuenta con una tabla de seguimiento en el que se realizan las respectivas anotaciones
sobre el estado de las peticiones, la cual se actualiza cada ocho (8) dias y del diagnéstico
gue arroja la misma se remite copia por correo electrénico al enlace PQRS de las peticiones

sin contestar.

4. De manera mensual se convoca una reunion de seguimiento de PQRS a principio de mes
con todas las dependencias en las que se discute y examina el estado y comportamiento de
respuesta de cada una de las Secretarias, y en la misma se fijjan compromisos y soluciones

con aquellas dependencias que presentan reporte negativo.

De conformidad con el protocolo expuesto implementado por el Grupo PQRS, de acuerdo a
la tabla que se anexa a continuacién, del 02 de enero al 30 de junio de 2017, han ingresado
a la Gobernacién de Bolivar por la Unidad de Atencién al Ciudadano un total de 2033 PQRS,
de las cuales 1194 han sido contestadas y 839 no contestadas o que no se encuentra
respuesta en el sistema de gestion de correspondencia SIGOB.
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CONTESTADAS NO ND
1 TOTAL  TOTALPQRS CONTESTADASDENTRO  FUERADEL  TOTALPRQSNO CONTESTADAS - CONTESTADAS -
DEPENDENCIA " PQRS  CONTESTADAS DEL TERMINO TERMIND CONTESTADAS  PLAZO YIGENTE PLAZO VENCIDD
Direceion de Desarrallo Social 3 i 1 1 1 1 0
(ficina Asesora Juridica 48 43 ki ] 5 2 3
Oficina de Control Disciplinario B 1 1 0 5 1 4
Secretaria de Agiculura b § 4 1 1 0 1
Secretarfa de Educacién 2 ! 1 1 7 3 (]
SecretariadeHabitat 2 20 1 4 2 0 2
SecretaiiadeHacienda 56 % 1 yi] 1 B 10
Secretar'a de Hacienda - Direccion
deIngresos ) 9 B 3 L 3 3
Secretaria de Hacienda - Direccion
de Ingresos - Grupo de Cobranza 8 448 M 24 334 A 307
Secretaria de Hacienda - Direccion
deTesoreria 67 43 P 20 il 0 ol
Secretarla de Hacienda - Fondo
Ternitorial de Pensiones 19 144 53 85 25 9 1
Secretariade Infraestructura B 21 20 7 B 0 6
Sectetarlade Minasy Energla 0 9 9 0 1 0 1
Secretariade Planeacion 9 b ] 0 5 1 2
Secretaria de Salud 531 2% 136 90 309 8 216
Secretariade Trnsto y Transporte 2 2 2 0 0 0 0
Secretariade Victimasy Derechos
Humanos 7 B B 0 1 0 1
Secretaria del Interior 43 Kii 28 1 § 2 3
SecretariaGeneral 1 1 0 1 0 0 0

Seoretarla General - Oreccion

Administrativa de Gestidn Institucional ] B g 1 0 0 0
Secretaria General - Direccion

Administrativa de Gestion Institucional

= Unidad de Atencién 2l Ciudadano 4 4 3 1 0 0 0
Administrativa de Gestion Institucional

- Unidad de Atenci6n al Ciudadano - 4 4 ] 0 0 0 0
Seoretarfa General - Direccién
Administrativa de Talento Humano 138 87 47 40 51 pL 2
Secretaria General - Direccidn
Administrativa Logistica 3 B 3 3 3 2 1
Secretaria Privada 5 g i 3 0 0 I

| GRAN TOTAL 2033 1134 691 M43 633 el 1211
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TABLA GEMERAL DE DERECHOS DE PETICION 2016

PN OOE  |DELOS MO |CONTESTAD|CONTESTAD

DERECHD  contERT |LOS TERR |COMTESTS | AS-FLATN [ AS-PLATN

SECRETARIA | SDE~lapas - |TERR * |mO v | Das -1| WENCID ¥ | VIGEMT T
AGUAS DE BOLIVAR 0 0 0 0 0 0 0
AGRICULTURA 7 7 6 1 0 0 0
ATEMCION CIUDADAKD 2 2 2 0 0 0 0
ARCHIVO 17 17 11 B 0 0 0
COMTROL DISCIPLINARID 7 7 6 1 0 0 0
COMTROL INTERND 1 1 0 1 0 0 0
DESARROLLD SOCIAL 4 4 3 1 0 0 0
DESPACHD GOEERNADOR 2 2 1 1 0 0 0
EDUCACION 72 72 3 52 0 0 0
EMPOECL 2 2 2 0 0 0 0
FOMDO DE PEMSIOKES® 412 412 118| 294 0 0 0
GEMERAL 3 3 2 1 0 0 0
GRUPO COBRANZA 503 879 120| 689 24 24 0
HAEITAT 26 26 18 8 0 0 0
HACIEMDA, 141 141 58 B3 0 0 0
INFERAESTRUCTURA 54 54 26 28 0 0 0
INGRESD 0 0 0 0 0 0 0
INTERIOR 459 48 40 B 1 1 0
JURIDIC &, B5 B5 BB 17 0 0 0
LOGISTICS 13 13 g 5 0 0 0
PRIYADA g g 3 5 0 0 0
MINAS 38 38 11 27 0 0 0
PLAMNEACION 17 17 14 3 0 0 0
FROTOCOLO 0 0 0 0 0 0 0
SALUD 507 760 358| 402 147 147 0
SECRETARLA DE TRANSITO 17 17 2 15 0 0 0
TALEMTO HUMAMND 207 206 B2 124 1 1 0
TESORERIS B3 58 30 28 5 5 0
TIC 1 1 1 0 0 0 0
YVICTIMAS 13 13 & 7 0 0 0
TOTAL GOEERMACION DE EOLI 3072 2894 1069 1825 178 178 0
% DE EFECTI¥IDAD 94,21| 36,94( 63,06 5,79 100,00 0,00

Tal como se evidencia en el cuadro anterior, hay una efectividad del 58,73% en la respuesta

de los derechos de peticion de 2017, y este resultado es producto de las circunstancias que

se detallan a continuacion:
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Se presenta una serie de circunstancias en especial con 2 dependencias que representan la
mayoria de derechos de peticion sin responder, que son la Direccién de Ingresos — Grupo de
Cobranzas (Oficina de Cobro coactivo) con un total de 334 peticiones no contestadas y la
Secretaria de Salud con un total de 305 peticiones no contestadas, que equivalen a un
porcentaje del 76.16% del total de 839 peticiones en mora de respuesta existentes en la

entidad.

De otra parte, es importante sefialar los derechos de peticion de 2016 que a la fecha aun se
encuentran sin respuesta, estos son, de parte del denominado en la Tabla general de
derechos de peticion como Grupo de Cobranzas (Oficina de Ingresos) que reportan 24
derechos de peticion sin contestar, de Secretaria del Interior un (1) derecho de peticion no
contestado, de Secretaria de Salud 147 derechos de peticidbn no contestados, y de Talento

Humano un (1) derecho de peticién no contestado.

Con relacion a la persistente mora del afio 2016 cabe decir que se han adelantado distintas
actuaciones para alcanzar la meta de cero (0), como han sido el constante envio de oficios a
las Secretarias de la referencia, y como consta en las reuniones de seguimiento se ha hecho
un especial énfasis en su solucién; no obstante las dependencias en mora no han
demostrado haber adelantado gestion alguna, situacion que se puso de presente mediante
copia de oficio dirigido a las Oficinas de Control Interno y Control Disciplinario, que se

anexaran como pruebas de la gestidn para lograr su respuesta y/ solucion.

ll.  DIAGNOSTICO - FORTALEZAS Y DEBILIDADES.

Dentro de las fortalezas que se denotan en la gestion de respuesta de los PQRS, se resalta
el compromiso y seriedad que imparten los funcionarios de las dependencias que se
encuentran al dia y no registran mora. La mayoria de las Secretarias han demostrado
diligencia en el deber de respuesta y responden de manera positiva a los requerimientos que
el Grupo PQRS les realiza. La Direccion Administrativa de Atencién al Ciudadano y Gestion

Documental, en virtud de la efectiva y eficaz aplicacidén de la legislacién concerniente a los
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derechos de peticion, quejas, reclamos y sugerencias, comprometidos con los objetivos del
gobierno del Bolivar Si Avanza, lleva a cabo reuniones de seguimiento mensuales en las que
se mide el comportamiento de cada una de las dependencias con relacion al tiempo de
respuesta de los derechos de peticion a su cargo. Dichas reuniones de seguimiento que se
realizan mes a mes con los enlaces de los despachos y de las cuales se deja registrada un
acta, han servido como una estrategia de mejoramiento en el sentido de que las
dependencias se acogen a los acuerdos en ella pactados y se proponen nuevos métodos

para poder lograr el cumplimiento cabal de respuesta.

De igual manera las Secretarias demuestran una actuacion positiva con relacion a las visitas
personalizadas que se les realiza, en el sentido de que en el registro de las mismas logra
evidenciarse el porqué de la demora en las respuestas y se ha convertido esta herramienta
en un elemento con la que se han logrado avances positivos, como es la identificacion del
estado de las peticiones, el funcionario a cargo de su respuesta y la trazabilidad que se le ha
impartido.

Dentro de las debilidades que se evidencian en los procesos son notorias y concurrentes las
siguientes: 1) el hecho que de parte de varias dependencias si bien responden los derechos
de peticion no realizan la gestion en el SIGOB, lo que ocasiona que las PQRS se sigan
mostrando en mora. Como solucion a este problema de falta de derivadas, se ha sugerido a
los despachos que soliciten las capacitaciones de SIGOB; 2) Por otra parte se constata que
algunas peticiones tienen términos de ley especiales, como es el caso de los recursos de
reconsideracion que tienen un afo para resolver, y que en aras de realizar el debido control
al tramite que se le imparte a las respuestas de los derechos de peticion y con el objetivo de
gue la informacién que reposa en el cuadro estadistico de registro de PQRS, sea coherente
con los términos de ley, se solicitd a las Direcciébn de Tecnologias TICS la posibilidad de
incluir dichos términos especiales de ley; 3) Otro asunto que se denota y ha quedado
sentado en las actas de reuniones de seguimiento y mesas de trabajo, es la reticencia de
algunas dependencias de prestar la debida colaboracion cuando requieren sus conceptos, lo

gue resulta en un atraso y asi vencimiento de los plazos de ley para contestar las peticiones;




N

———— Informe de Gestién de primer semestre de 2017
P e’ 4 Secretaria General
BOLiVAR Si AVANZA DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

GOBERNACION DE BOLiVAR
GOBIERNO DE RESULTADOS

4) y finalmente el conflicto de competencias que se presenta entre algunas Secretarias, por
falta de definicion en las funciones a su cargo, lo que genera retrasos al no darse la
transferencia de las peticiones a quien corresponde.

Es importante resaltar que, a pesar de que existen las dificultades antes descritas, la gestion
de la Direccion Administrativa de Atencion al Ciudadano ha sido permanente en aras de
mejorar y superar todo tipo de situaciones que representen rendimientos negativos en la
respuesta de los PQRS, tarea que se ha logrado mediante la implementacion de acciones
estratégicas dirigidas al fortalecimiento institucional y al mejoramiento del sistema de gestion

de correspondencia.

Por otra parte, es considerable resaltar que de acuerdo al cronograma de actividades
programado por la Direccion y en cumplimiento del deber institucional preceptuado en el
articulo tercero del Decreto 682 de 28 de noviembre de 2016, mediante el cual se adopté6 el
Manual de PQRS de la Gobernacion de Bolivar, se llevaron a cabo las socializaciones a los
funcionarios y a los usuarios de la implementacion del mismo y de los procedimientos en él

plasmados.

El Grupo de PQRS en coordinacion con las distintas dependencias de la entidad, realizé la
socializacion de la referencia, la cual estuvo principalmente dirigida a los enlaces de PQRS, a
los funcionarios de las Secretarias que a consideracién debian asistir, y finalmente a los
usuarios de la entidad. De las jornadas de la referencia quedé constancia de su celebracién
mediante actas de 28 de abril, 2, 3, 8, 9, 10 y 24 de mayo, 01, 27 y 29 de junio de 2017.

.  PROPUESTAS PARA EL FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL.

En consideracion al panorama descrito en el capitulo anterior, los tOpicos que requieren
atencion puesto que son los que mas generan inconsistencias y dificultades para la
respuesta de las PQRS, y los cuales requieren de especial tratamiento en aras de lograr un

buen desempefio y procurar por el fortalecimiento institucional son:
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- Responsabilidad de respuesta de derechos de peticion transversales que requieren de
la intervencion de varias dependencias.

- Aplicacién de sanciones disciplinarias a funcionarios que no realizan la debida gestion.

- Capacitaciones y obligacién del uso del Sistema de Gestion SIGOB.

- Términos especiales de respuesta de los derechos de peticidbn que superan los 15
dias.

- Solucién de conflicto de competencias entre Secretarias para responder derechos de

peticion.

IV. GESTION DE LA DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION
DOCUMENTAL.

De conformidad con el reporte de informacion que se debe realizar en cumplimiento de la
Ley de Transparencia Documental, Ley 1712 de 2014, por parte de la Direccion de Atencion

al Ciudadano y Gestion Documental se tiene:

1. Que en el primer semestre de 2017, fueron recibidas en la dependencia 14 PQRS.

2. Que en el primer semestre de 2017, fueron trasladadas por parte de la dependencia seis

(6) seis solicitudes a otras Entidades, las cuales se relacionan asi:

- IDERBOL — GOBOL-17-005239.

- Fondo de Transporte y Transito en Liquidacion FTTB —-GOBOL-17-012717.
- IDERBOL - GOBOL-17-012839.

- Aguas de Bolivar - GOBOL-17-013659.

- Fondo Territorial de Pensiones del Distrito - GOBOL-17-025701.

- ICULTUR - GOBOL-17-023601.
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3. Que el tiempo de respuesta de cada solicitud recibida se ha cumplido dentro de los

términos del Decreto 1755 de 2015, a excepcion de 2 solicitudes las cuales fueron

respondidas por fuera de término y se relacionan asi:

DIAS DE
MORA EN
RADICADO FECHA DE FECHA DE | TIEMPO LIMITE LA
ENTRADA | RESPUESTA DE RESPUESTA
RESPUESTA
EXT-BOL-17-005535 | 17/02/2017 | 02/05/2017 10/03/2017 34
EXT-BOL-17-000543 | 10/01/2017 | 01/02/2017 31/01/2017 1

4. Que por parte de la Direccion de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental, de

conformidad con el articulo 24 del Decreto 1755 de 2015, no se han emitido respuestas en

las que se haya negado el acceso a la informacién a los peticionarios.

V. EVIDENCIAS

Se anexan copias de:

- Cuadros estadisticos de PQRS.

- Copias de actas de reunion de seguimiento de enero a junio de 2017.

- Informes de socializacién del Manual PQRS.

- Copia de las mesas de trabajo sobre definicibn de competencias con dependencias.

- Copia de visitas personalizadas a dependencias.

Sin otro en particular,

ROXANA GARCIA FIGUEROA

Directora de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental
Proyect6: Yuliana Guete Cerpa — Lider Grupo PQRS.
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O TOTAL PQORS

PQRS 2017

TOTAL PORS CONTESTADAS m TOTAL PRQS NO CONTESTADAS

PQRS POR DEPENDENCIAS
2017

GENERAL -
GEsTION AL
GRUPD DE PASAPORTE
CENETAL DE CESTION - e0AD e A
SECRETANA CEMERAL cEsTION
SECAFTAMNIA GENERAL
SECRETAMIA DEL INTERSOR.
oe ¥
¥

SECRETARIA DE SALUD
SECRETARIA DE PLAREAGION

SECRETANIA DE HASITAT

SECRETARIA DE AGIRICULTURA

Are

782
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PQRS CONTESTADAS POR DEPENDENCIAS
2017

SECAETARIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA DE TALENTO

SCCRETANIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA DE CESTION
INSTITUGIONAL - UNIDAD D ATENGION AL CIUDADANO - GRUPO DE PASAPORTE 4

SECRETANIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA DE GESTION 4
INSTITUGIONAL - UNSOAD DE ATENCION AL CIUOADAND

SECRETANIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA DE GESTION
INSTITUCIONAL 6

szoneTAmlA GexenaL | 4
SECRETANIA DEL INTERION
SECRETARIA O VICTIMAS Y DERECHOS HUMANCS

SECRETARIA DE TRANSITO ¥ TRANSPONTE

SECNETANIA DE SALUD

SECRETANIA OE PLANEACION

SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIA

SECRETANIA DE INFIRAESTRUCTURA

SECRETAMIA OE MACIENDA - DINECCION D TESORERIA

SECRETANIA DE MAGIENDA - DIRECCION DE INGRESOS - GRUPO DZ COBRANZA

SECRETANA DE HACIENDA

SECRETANA DE HABITAT

SECRETANIA DE EDUCAGION

SECNETANIA OE AGRIGULTURA
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PQRS NO CONTESTADAS POR DEPENDENCIAS
2017

SECRETANIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA LOGISTICA

SECRETAMNIA GENERAL - DIRECTION ADMINISTRATIVA DE TALENTO HUMANO

SECRETARIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA DE GESTION IRSTITUGIONAL
« UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADAND - GRUPRD DE PASAPORTE

SEGRETARIA GENERAL - DIRECC0N ADMINISTRATIVA 02 GESTION INSTITUGIONAL
« UNIDAD DE ATENGION AL GIUDABANOD

SECRETARIA GENERAL - DIRECCON ADMINISTRATIVA OF GESTION INSTITUGIONAL

SECRETANIA GENERAL

SECRETARIA DEL INTERIOR

SECAETANIA DE VIGTINAS Y DERECHOS HUMANOS

SEGRETARIA DE TRANSITO Y TRANSFORTE

SECAETANIA D SALUD

SECRETARIA DE PLANEACION

SEGRETANIA DE MINAS ¥ ENERGIA

SECAETARIA DE INPRAZSTRUCTURA

SECAETANIA DE HAGIENDA - FONDO TERRITORIAL DE PENSIONES

SEGRETANIA DE HAGIENDA - DINECCION DE TESORERIA

SECAZTANA D€ MACIENOA - DIRZCCION OE INGRESOS

SEGRETARIA DE HASITAY

SECAETANIA DE EDUCACION

SECRETANIA DE AGRIGULTURA

OFIGINA ASESOMA JURIDICA

-

Area del graf
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PQRS CONTESTADAS SEGUN LOS TERMINOS
2017

; 4 A 3
SECRETARIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA LOGISTICA 3
A : 40
SECRETARIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA DE TALENTO HUMANO ar
SECRETARIA GENERAL - DIREgCléN ADMINISTRATIVA DE GESTION INSTITUCIONAL - o
UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO - GRUPO DE PASAPORTE a
SECRETARIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA DE GESTION INSTITUCIONAL - 1
UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO I 3
! . » 1
SECRETARIA GENERAL - DIRECCION ADMINISTRATIVA DE GESTION INSTITUCIONAL . 5
. 1
SECRETARIA GENERAL
o
2 10
SECRETARIA DEL INTERICR
28
s 3 o
SECRETARIA DE VICTIMAS Y DERECHOS HUMANOS =
: 5 o
SECRETARIA DE TRANSITOY TRANSPORTE 2
- 90
SECRETARIA DE SALUD
136
SECRETARIA DE PLANEACION
SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIA
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
85

SECRETARIA DE HACIENDA - FONDO TERRITORIAL DE PENSIONES 59

SECRETARIA DE HACIENDA - DIRECCION DE TESORERIA

234
214

SECRETARIA DE HACIENDA - DIRECCION DE INGRESOS - GRUPO DE COBRANZA

SECRETARIA DE HACIENDA - DIRECCION DE INGRESOS

SECRETARIA DE HACIENDA

SECRETARIA DE HABITAT

SECRETARIA DE EDUCACION

SECRETARIA DE AGRICULTURA

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO

OFICINA ASESORA JURIDICA

DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL

m CONTESTADAS FUERA DEL TERMINO B CONTESTADAS DENTRO DEL TERMINO




