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INFORME DE GESTION DE Il SEMESTRE DE 2017
SOBRE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

I. OBJETIVO

Bajo el cumplimiento de las competencias y funciones administrativas asignadas mediante
Decreto 54 de 03 de febrero de 2017 de la Gobernacion de Bolivar, la Direccion de Atencion
al Ciudadano y Gestidbn Documental, a través del Grupo de trabajo de PQRSD, realiza la
labor de seguimiento a los derechos de peticion, quejas, reclamos y sugerencias presentados
ante la entidad. En virtud de dicho control a los tramites de respuesta de los derechos de

peticion se elabora el presente informe de gestion.

El objetivo de este documento es el de dar conocer la diligencia y exponer las mediciones y
estadisticas de la gestidn que cada una de las dependencias de la Gobernacién de Bolivar

realizd con relacion a las PQRSD a su cargo en el primer semestre del afio 2018.

Il. ALCANCE

Evaluar el pronéstico de gestion y la efectividad de respuesta de las PQRSD de las distintas

dependencias de la Gobernacién de Bolivar.

lIl. ESTADO Y GESTION DE LAS PQRSD

3.1. Procedimientos:

La Direccién de Atencion al Ciudadano y Gestiéon Documental, a través del Grupo PQRSD,
de conformidad con los Decretos 682 de 28 de noviembre de 2018 y 54 de 03 de febrero de
2017, en su labor de seguimiento y control de respuesta de los derechos de peticién aplica

los siguientes procedimientos:

1. Desde la mesa de entrada de documentacion de la Gobernacion de Bolivar, se direccionan
y transfieren todos los derechos de peticidén a las dependencias de su competencia.

2. Posteriormente los PQRSD son enviados por medio fisico mediante planilla a las distintas
Secretarias y/o Direcciones.

3. Por parte del Grupo PQRSD se realiza el seguimiento al derecho de peticion y se mantiene

comunicacioén directa y constante con los enlaces de PQRSD por tres medios:
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- 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 diagnostico que arroja la misma se remite copia via correo electronico al enlace
PQRSDD de las peticiones sin contestar.

- 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 cred un grupo de mensajeria medio virtual (aplicacion WhatsApp), con el fin de
mantener una comunicacion constante, directa y efectiva con los enlaces PQRSD, para

enviar informacioén de difusioén.

4. De manera quincenal se convoca una reunién de seguimiento y control de PQRSD con
todas las dependencias en las que se discute y examina el estado y comportamiento de
respuesta de cada una de las Secretarias y Direcciones, y en la misma se fijjan compromisos
y soluciones con aquellas dependencias que presentan reporte negativo y/o circunstancias

gue ameriten intervencion.

En el primer semestre del afio 2018 se realizaron 10 reuniones de seguimiento de PQRSD

las cuales se anexan sus actas al presente.

3.2. Estadistica de PQRSD:

3.2.1. Aflo 2018:

De acuerdo a la tabla estadistica del SIGOB, del 01 de enero al 30 de junio de 2018 han
ingresado y/o tramitado en la Gobernacion de Bolivar por la Direccion de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documental:

TOTAL PQRSD 1464
PQRSD TOTAL CONTESTADAS 1131
PQRSD TOTAL NO CONTESTADAS 333

PQRSD CONTESTADAS DENTRO DEL TERMINO DE LEY 751
PQRSD CONTESTADAS FUERA DEL TERMINO DE LEY 380
PQRSD NO CONTESTADA PLAZO VIGENTE 52

NO CONTESTADA PLAZO VENCIDO 281
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Tal como se evidencia en el cuadro anterior, hay una efectividad del 77.25% en la respuesta

de los derechos de peticion de 2018, reportdndose a corte de 30 de junio de 2018 un total de

281 PQRSD en mora para el préximo semestre de la anualidad.

NOTA: A pesar de que la Direccién de Ingresos aparece con 37 peticiones en mora, doce

(12) obedecen a emplazamientos que tienen un término especial de ley para responder de

seis (6) meses, es decir, actualmente tienen en mora 25 derechos de peticion. Las resefiadas

se relacionan asi:

FECHA DE
CODIGO PETICIONARIO INGRESO
EXT-BOL-18-006707 | FRIERI LEIVA, IVAN 13/03/2018
RUEDA BOHORQUEZ,
EXT-BOL-18-006734 | JOSE 13/03/2018
SIERRA CASTELLANOS,
EXT-BOL-18-007148 | FRANCISCO 16/03/2018
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BUSTAMANTE OROZCO,

EXT-BOL-18-009772 | ELVIRA 17/04/2018
EXT-BOL-18-010589 GUZMAN JIMENEZ, ERICK

24/04/2018
EXT-BOL-18-010641 COLOM RIERA, FRANCISCO

25/04/2018
EXT-BOL-18-010987 PENARANDA MANTILLA,

GLADYS

27/04/2018

EXT-BOL-18-011578 | LARA, OSWALDO 03/05/2018

ESTEVEZ PABON,

EXT-BOL-18-012397 | LUDWIG 11/05/2018
URZOLA SOLANO,
EXT-BOL-18-012436 | FRANCISCO 11/05/2018
EXT-BOL-18-013864 |ACUNA, JORGE 28/05/2018
GOMEZ OLIVELLA,
EXT-BOL-18-015535 | ALVARO 14/06/2018

Se presenta dicha circunstancia puesto que el SIGOB no cuenta aun con la opcion de
ingreso de estos términos de ley.

3.2.2. Afio 2017:

De acuerdo a la tabla estadistica del SIGOB del afio 2017 se da el siguiente reporte:

- Oficina de Control Interno = 1
Tiene gestion terminada el 11/10/2017, pero no tiene derivada relacionada. Obedece a un

tema que por competencia corresponde a Icultur.

- Secretaria de Hacienda = 1
Es un recurso de reconsideracion del cual no ha vencido el término de un (1) afio para su

contestacion.

- Secretaria de Salud =1

Se encuentra contestada y sin derivada relacionada en el SIGOB.

- Direccion de Funcion Publica = 42
Obedecen a 42 solicitudes ingresadas al SIGOB de manera errada y no se les da tramite

de derecho de peticion.
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- Empobol =7

Tienen gestion terminada, pero no tienen derivada relacionada en el SIGOB.

De acuerdo a la informacion resefiada, de la vigencia de 2017 no quedan pendientes
derechos de peticion. Se requerira a las dependencias relacionadas para que realicen la

debida gestion con el fin de que carguen las respectivas derivadas al sistema.

o CONTESTAD CONTESTADASDENTRO COMTESTADAFUERA  TOTALPRCSNO  WOCONTESTADA WOCONTESTADA

DEPEHDENEIA A DEL TERHIND DEL TERHIND CONTESTADA  PLAZOWGEMTE PLAZ0YEHCIDO
Despacho del Gabemadsr - Oficinade Cantrol Disciplinaria 1 i q 0 0 I
Oespacha del Gabemador - Oficina de Cantiol lnterno 0 0 0 1 0 1
Oespacho del Gabemador - Oficina de Gestian del Fiesgo de lesastres 1 i 3 0 0 I
Oespacha del Gabemador - Oficina de Gestian Social g B Z 0 0 I
Despacho del Gabemador - Secretaria Privada 1 ] ] 0 0 I
Secretaria de Agricuburay Desanclla Fural i i 1 I I I
Secretaria de Educacidn o ( 41 I I I
Secretaria de Habitat 5 43 3 0 0 I
Secretaria de Hacienda ¥ 44 5 1 0 1
Secretaria de Hacienda - receidn de Contabiidad 1 1 I I I I
Secretaria de Hacienda - Oireccidn de Ingresos [ 43 103 I I I
Secretaria de Hacienda - Direccion de Tesoreria ¥ A o 0 0 I
Secretaria de Hacienda - Oreccion del Fondo Tentorial de Pensianes & 10 T 0 0 I
Secretarla de Hacienda - Oficina de Cobro Coactiva 1078 501 5T I I I
Secretara de Infrastiuctura il o6 i I I I
Secretaria de Minas yEnergla i [l 5 0 0 I
Secretaria de Movilidad 1 B ] 0 0 I
Secretarla de Planeacion [ 13 2 I I I
Secretara de Salud B9l B a0 1 Ul 1||
Secretaria de Victimas y Reconciiacion [} |4 Z 0 0
Secretaria del Interiory Asuntos Gubermamentales i B2 Z 0 0 I
Secretaria General 2 1 1 I I I
Secretaria General - Drecoion de Atencion &l Ciudadano y Gestian
Oocumental i [5 3 0 0 I
Secretaria General - Dreccion de Atencidn al Ciudadano y Gestian 4 3 1 0 0 I
Oocumental - Unidad de Atencion al Ciudadana - Gupo de Pasaparte q q 0 0 0 I
Secretaria General - Direceidn de Funcidn Pdblica 259 135 1 X I {2
Secretaria General -Oreccion deLogistica [l 5 5 I I I
Secretaria luidica iz od 1 0 0 I
[enblanca) 1 1 1 i I i
Secretara Juidica - reccidn de Defensa dudicial 1 1 0 0 0 I
Oespacho del Gabernadar 1 1 0 0 0 I
Secretaria de Desarolla Regional y Ordenamienta Territorial 5 Z 3 0 0 I
Secretaria General - Oreccion de Tecnologias dela lnformacion y de las
Comunicaciones Z I Z I I I
Secretaria del Interiory Asuntas Gubermamentales - Dficinade Juventudes 1 0 1 0 0 I
GRAN TOTAL 3433 1655 1784 2 0 22

4. DIAGNOSTICO

4.1. Fortalezas:
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- Los Enlaces de PQRSD atienden de manera positiva los requerimientos efectuados
por la Direccién de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental.

- La mayoria de Secretarias asisten a las reuniones de seguimiento de PQRSD, como
consta en las actas de las mismas.

- Los Enlaces PQRSD demuestran una actitud positiva y de compromiso frente a las
visitas personalizadas que se les realiza, en el sentido de que en el registro de las
mismas logra evidenciarse el estado de las peticiones.

- Se logré evacuar la totalidad de PQRSD de 2017.

4.2. Debilidades:
Dentro de las debilidades que se evidencian en los procesos son notorias y concurrentes las
siguientes:

- Uso inadecuado del SIGOB
A pesar que la Direccidon de Telecomunicaciones TICS ha dictado capacitaciones en lo
corrido del afio, aun se presentan falencias en el uso del SIGOB, por su mal manejo y la falta

de uso del mismo.

- Términos de ley especiales no se encuentran en el SIGOB.
Si bien en distintas ocasiones se ha solicitado a la Direccion de Telecomunicaciones TICS
sobre la inclusién de los términos especiales de ley (se anexan oficios), para temas como los
recursos de reconsideracion, emplazamientos, entre otros, ain no se ha habilitado la opcion
para que desde mesa de entrada se ingresen las PQPRSD al SIGOB con los términos que

les corresponde.

- Transferencia de peticiones entre dependencias por temas de competencia.
Los funcionarios tardan mucho tiempo en transferir los PQRSD que no son de su
competencia o que obedecen a peticiones transversales que requieren de conceptos de

otra Secretarias.

- Conflicto de competencias que se presenta entre algunas Secretarias.

- Compromiso de algunos contratistas para contestar los derechos de peticion y
responsabilidad de funcionarios designados de respuesta de PQRSD.

- Inhabilitacién del SIGOB a funcionarios que son cambiados, se van a vacaciones 0
estan en licencia de trabajo.

- Problemas con TEMPOEXPRESS y TECNOSOFT.

- Algunos Enlaces no atienden los compromisos de las reuniones de seguimiento de
PQRSD.
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- Responsabilidad y gestion de Secretaria de Salud.
- Falta de vinculacion por parte de Secretarios y Directores a la gestion de los PQRSD.

- Demora en asignacion de usuarios de SIGOB.

4.3. Plan de mejoramiento:

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 PQRSD, tarea que se ha logrado mediante la implementacién de acciones
estratégicas dirigidas al fortalecimiento institucional y al mejoramiento del sistema de gestion

de correspondencia.

Dichas acciones descritas han sido:

- Las reuniones de seguimiento se realizan ahora de manera quincenal y no mensual como
se hacia anteriormente.

- Se ha vinculado de manera directa a las reuniones de seguimiento y control a la Secretaria
Juridica y a la Direccién de Control Interno, quienes han brindado su apoyo y colaboracion a
efectos de lograr un mayor desempefio en la gestion de respuesta de los PQRSD.

- En lo relativo a las demoras de la empresa prestadora del servicio de mensajeria
Tempoexpress, de acuerdo a la solicitud e inconformidad expuesta por los Enlaces de
PQRSD, dicha circunstancia se reporté a la Direccién de Logistica solicitando realizaran los

respectivos correctivos.

VI. EVIDENCIAS

Se anexan copias de:
- Cuadro estadistico de PQRSD de 2017 y 2018.
- Copias de actas de reunién de seguimiento de enero a junio de 2018.
- Copia de visitas personalizadas a dependencias.

- Oficios de gestion.

Sin otro en particular.

Atentamente,

ROXANA GARCIA FIGUEROA
Directora de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental

Proyect6: Yuliana Giiete Cerpa — Lider Grupo PQRSD.



