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INFORME DE GESTION DE | SEMESTRE DE 2023
SOBRE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

|. 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 Direccidn de Atencion
al Ciudadano y Gestion Documental, a través del Grupo de trabajo de PQRSD, realiza la labor
de seguimiento a los derechos de peticidn, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentados ante la entidad. En virtud de dicho control a los trdmites de respuesta de los

derechos de peticion se elabora el presente informe de gestion.

El objetivo de este documento es dar a conocer la informacién detallada del estado actual
de las PQRSD y exponer las mediciones y estadisticas de la gestion de cada una de las
dependencias de la Gobernacién de Bolivar realizé, con relacion alas PQRSD a su cargo en

el primer semestre del ano 2023.

Il. ALCANCE
Evaluar la gestion, trazabilidad, seguimiento, control y efectividad de respuesta de las PQRSD

de las distintas dependencias de la Gobernacion de Bolivar.

IIl. ESTADO Y GESTION DE LAS PQRSD
3.1. Operatividad:
La Direccion de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, a través del Grupo PQRSD, de
conformidad con el Decreto 682 de 28 de noviembre de 2016, en su labor de seguimiento y

control de respuesta de los derechos de peticidon aplica los siguientes procedimientos:

1. Recepcidn y radicacion de los PQRS desde la mesa de entrada de la Direccion de
Atencion al Ciudadano y Gestion Documental.

2. Transferencia via SIGOB vy fisica de las PQRS de acuerdo a la competencia de cada
dependencia.

3. Semanalmente el Grupo PQRSD realiza una actualizacion de la tabla estadistica de los

derechos de peticion recibidos y se realiza seguimiento a los mismos por tres medios:

- Trazabilidad en Tabla dindmica excel de seguimiento y control en el que se realizan las
respectivas anotaciones sobre el estado de las peticiones, la cual se actualiza cada ocho
(8) dias y del diagndstico que arroja la misma se remite copia via correo electrénico al

enlace PQRSD de las peficiones sin contestar.
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- Mediante visitas personalizadas que se efectUan 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.

- Via mensajeria virtual (Aplicacion WhatsApp — Grupo Enlace PQRSD), con el fin de
mantener una comunicacién constante, directa y efectiva con los enlaces PQRSD, para

enviar informacion de difusion.

- Cada quince (15) dias se realiza cohorte de las PQRS, informe que se adquiere del
Sistema de Informacion SIGOB y este se remite  a fodas las dependencias, que se
encuentran en mora o con plazo vencido, en las que se examina el estado vy
comportamiento de respuesta de cada una de las Secretarias y Direcciones, y en la misma
se fijan compromisos y soluciones con aquellas dependencias que presentan reporte

negativo y/o circunstancias que ameriten intervencion.

En el primer semestre del ano 2023 se realizaron tres (3) reuniones de seguimiento y once (11)

mesas de Trabajo de PQRSD las cuales se anexan actas al presente.

3.2. Estadistica de PQRSD:

A continuacién, se reporta la informacion recolectada de acuerdo a la tabla estadistica de
PQRSD la cual se procesa con la informacién del SIGOB de los derechos de peticion recibidos
en las mesa de entrada de la Direccion de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental.,

detallada de la siguiente manera:
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Reportes ENTES DE CONTROL 2023: del 2 de enero a 30 de junio de 2023 se recepcionardén por medio email 697 Requerimientos de los cuales se han
contestado el 55% (ver grafico N° 1), el mayor nUmero de requerimiento provienen de la Procuraduria General con 334, Contraloria General 81, No Registra
55, esto con respecto a los requerimientos enviados por terceros o fraslado, Fiscalia General 41, Procuraduria Regional 35 y Confraloria Departamental 35,
(ver grafico N° 2)
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El medio mds utilizado por el cual se recibieron e ingresaron los diferentes requerimientos fue por email (ver grafico N° 3), 314 requerimientos no contestados
e igual nimero de requerimientos con plazo vencido (ver grafico N° 4), las dependencias con mayores nimeros de requerimientos transferidos por
competencia son: Secretaria de Educacion 197, Secretaria de Salud 27, Secretaria de Infraestructura 18, Oficina de Control Disciplinario 11, Secretaria del
Interior 13 y Secretaria de Movilidad 7 (ver grafico N° 5)

Zge ° - o

Grafico N° 3 Grafico N° 4 N —

Bolivar ] v —- }}I
° r v— PYinneve N ] =
& | Bolivar ;“% g= I v - — 2=
pYeeevy - = u = Inicio Llamado a lista y Estados PQR — Estados PQR - Andlisis Proposiciones y Fin
Ihicio Llamado a listay Estados PQR — Estados PQR — Andlisis Proposiciones y ) Verificacién Quoru Entes de Control Gobernacién 1 semestre Compromisos
Verificacién Quorui Entes de Control Gobernacién 1 semestre Compromisos &

Vigencia:

Requerimientos no contestados

314
Requerimientos no contestados
plazo vencido

Por mano Courrier Pégina Web

B o > [ ¥ X ]
i H) Bolivar -
ouraN'S |3 | it Zamd
Inicio Llamado a lista y Estados PQR — Estados PQR - Anélisis Proposiciones y
Verificacién Quorul Entes de Control Gobernacién 1semestre Compromisos

Educacion

Interior Movilidad

;&:"

4

Via Cartagena - Turbaco, km 3, Sector Bajo Miranda, El Cortijo
Teléfono: 537-5-6517444

e-mail contactend @bl vangov.oo « wisnw. bolvarngov.co

:4}:{
=5
=¥

GOBERRACH N
& BOLIVA



Bolivar
pYivnero

Consolidado general reporte IAS de 2 de enero a 30 de junio de 2023

INFORME DE PQRSD REPORTE IAS 2023 COHORTE: 2 ju nio
enero a 30
PQRSD NO REQUIEREN CONTESTADAS EN CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS PLAZO NO CONTESTADAS PLAZO
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD
CONTESTADAS RESPUESTA TERMINO FUERA TIEMPO CONTESTADAS VENCIDO VIGENTE

EDUCACION 323 126 0 21 105 197 197 0
INTERIOR 60 47 0 19 28 13 13 0
SALUD 54 27 0 10 17 27 27 0
INFRAESTRUCTURA 32 14 0 8 6 18 18 0
MOVILIDAD 28 21 0 11 10 7 7 0
(o]@ 24 21 0 9 12 3 3 0
FUNCION PUBLICA 21 16 0 9 7 5 5 0
OGDRD 20 18 0 5 13 2 2 0
0oCD 19 8 0 2 6 11 11 0
JURIDICA 19 17 0 9 8 2 2 0
HACIENDA - FTP 15 15 0 7 8 0 0 0
PLANEACION 13 8 0 5 3 5 5 0
COBRO COACTIVO 10 9 0 2 7 1 1 0
INGRESOS 9 5 0 2 3 4 4 0
PRIVADA 7 7 0 3 4 0 0 0
AGRICULTURA 6 3 0 0 3 3 3 0
GENERAL 6 6 0 5 1 0 0 0
VICTIMAS 6 4 0 1 3 2 2 0
TESORERIA 5 1 0 1 0 4 4 0
MUJER 5 3 0 1 2 2 2 0
MINAS Y ENERGIA 3 1 0 0 1 2 2 0
HACIENDA 3 1 0 0 1 2 2 0
PASAPORTE 2 1 0 0 1 1 1 0
LOGISTICA 2 1 0 1 0 1 1 0
HABITAT 2 2 0 1 1 0 0 0
DES. REGIONALY ORD 1 1 0 0 1 0 0 0
ICULTUR 1 0 0 0 0 1 1 0
TIC 1 0 0 0 0 1 1 0

GRAN TOTAL 697 383 0 132 251 314 314 0
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ESTADO GENERAL DE SEGUIMIENTO, TRAZABILIDAD Y CONTROL DE LAS PQRSD PENDIENTES 2022 EN
EL PRIMER SEMESTRE, COMPRENDIDO DEL 2 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2023.

Cabe resaltar que en la anualidad 2022, aun existe un residuo de EXT-BOL, pendientes por
respuesta o resolver su derivada, detallada en los siguientes grdficos 6,7 y 8.

Por lo anterior se reporta un total de 10.995 PQRS con radicados EXT-BOL-22, de los cuales se han
contestados el 98% (ver Grafico N° ), a la fecha de corte 30 de junio de 2023, existen 74 Derechos
de peticion, pendientes por resolver, asignar derivada y/u obtener respuesta, cuya competencia
estd en cabeza de: Secretaria de Educacion 6, Direccidn de Ingresos 9, Secretaria de Salud 38,
Funcion Publica 10 (ver grafico 7).
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Los tipos de EXT-BOL que mds ingresaron y se recepcionaron fueron; Derecho de peticidn de 15 dias, 5.296,
se respondieron 5.525, no respondidas 71; Solicitud 2.821, respondidas 281; Derecho de peticién de 30 dias,
2.562 las cuales fueron respondidas al 100%; Derecho de peticién de 10 dias, 285, fueron respondidas 284 y
pendientes por responder 1( ver grdfico 8).

grdfico N° 8

‘ﬁ“ Bolivar $223
B | gt
Inicio Llamado a lista y

Verificacion Quorum

Vigencia:

il

Estados PQR —
Entes de Control

Estados PQR —
Gobernacion

Analisis
1 semestre

Proposiciones y
Compromisos

Derechos de Solicitud

Peticion 15 dias

5225 71 2821 2821

Derechos de
Peticion 30 dias

2562 2562

Derechos de
Peticion 10 dias

284

Consolidado General del reporte de las PQRSD 2022, cuya actualizacién al 30 de junio de 2023
detalla los pendientes de los graficos (6,7 vy 8) arriba descritos por asignar derivada o respuesta.

INFORME DE PQRSD COHORTE 03 DE ENERO HASTA EL 30 DE DICIEMBRE DE 2022

CONTESTADAS FUERA NO CONTESTADAS PLAZO NO CONTESTADAS PLAZO
DEPENDENCIA = TOTALPQRSD PQRSD CONTESTADAS CONTESTADAS EN TERMINO TIEMPO PQRSD NO CONTESTADAS VENCIDO VIGENTE
EDUCACION 5765 5759 3451 2308 6 6 0
COBRO COACTIVO 1941 1941 1405 536 0 0 0
INGRESOS 717 708 379 329 9 9 0
SALUD 635 597 208 389 38 38 0
HACIENDA - FTP 496 496 315 181 0 0 0
MOVILIDAD 281 281 162 119 0 0 0
FUNCION PUBLICA 254 244 112 132 10 10 0
INTERIOR 147 145 68 77 2 2 0
INFRAESTRUCTURA 143 143 35 108 0 0 0
TESORERIA 109 106 33 73 3 3 0
HACIENDA 96 96 39 57 0 0 0
JURIDICA 85 84 70 14 1 1 0
PLANEACION 47 47 30 17 0 0 0
LOGISTICA 47 46 28 18 1 1 0
OGDRD 40 40 18 22 0 0 0
PRIVADA 34 34 27 7 0 0 0
AGRICULTURA 24 24 21 3 0 0 0
MUJER 24 24 18 6 0 0 0
HABITAT 18 18 15 3 0 0 0
MINAS Y ENERGIA 16 16 14 2 0 0 0
ATN CIUDADANO 15 15 9 6 0 0 0
DES. REGIONALY ORD 11 11 5 6 0 0 0
EMPOBOL 11 7 2 5 4 4 0
VICTIMAS 9 9 3 6 0 0 0
GESTION DOCUMENTAL 8 8 6 2 0 0 0
PASAPORTE 8 8 4 4 0 0 0
ocl 3 3 3 0 0 0 0
ICULTUR 3 3 0 3 0 0 0
GENERAL 2 2 1 1 0 0 0
TIC 2 2 2 0 0 0 0
ocD 2 2 2 0 0 0 0
GOBERNADOR 2 2 2 0 0 0 0
GRAN TOTAL 10995 10921 6487 4434 74 74 0
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ESTADO GENERAL DE SEGUIMIENTO, TRAZABILIDAD Y CONTROL DE LAS PQRSD EN EL PRIMER
SEMESTRE, COMPRENDIDO DEL 2 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2023.

En la vigencia 2023 en el periodo comprendido de 2 de enero a 30 de junio de 2023, ingresaron
29.983 PQRSD, de las cuales se han contestado el 89% (ver grafico N° 9)
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De las 29.983 PQRSD, 627 no han sido respondida, representando el 11%, Las dependencias con mayor
PQRSD transferidas por competencia son: Secretaria de Educacion con 8.511 de las cuales 304 requieren
respuesta, 246 con plazo vencido y 58 con plazo vigente; Secretaria de Salud, 1.766 fransferidas, 109
requieren respuesta, 107 con plazo vencida y 2 fienen plazo vigente; Cobro Coactivo 11.158, 58 no
contestadas, 41 con plazo vencido y 13 tienen aun plazo vigente por respuesta; Direccidn de Ingresos 2675,
40 requieren respuesta, de las cuales 37 plazo vencido y 3 con plazo vigente. (ver grafico N° 10).

Gradfico N° 10
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Del gran total de PQRSD (29.983) recibidas, no requieren respuesta 24.435, cuyo contenido, asunto o
referencia corresponde a invitacién, informacién u oficio: el tipo con el mayor numero con que se
recepcionan las PQRSD es: Solicitud con 20.019, de las cuales 2.029 se respondieron y 17.990 no requieren
respuesta; Oficio con 3.397, 137 se respondieron y 3.260 no requieren respuesta; Derechos de peticidon 15 dias
2.814, se respondieron 1.981, 217 no requieren respuesta y 616 sin responder; 2.250 embargos, 474 se

respondieron, no requieren respuesta 1776. (ver grafico N° 11)
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El medio de recepcion para las PQRSD mds utilizado es via E-mail, seguido por recepcidon a mano

y pagina web (ver grafico N° 12)
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Tal como anteriormente se describe arriba, de acuerdo a las PQRSD ingresadas y dejadas de
contestar, en el primer semestre de 2023 la Gobernacién de Bolivar tuvo una efectividad de
respuesta del 89% (4.921), reportdndose a corte de 30 de junio de 2023 un total de 627 (11%)

PQRSD en mora por relacionar derivada y/o respuesta.

IV. DIAGNOSTICO
4.1. Fortalezas:
- Los Enlaces de PQRSD atienden de manera positiva los requerimientos efectuados por
la Direccién de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, grupo PQRSD.
- La mayoria de Secretarias asisten a las reuniones de seguimiento de PQRSD,

convocadas por la directora DACGD, como consta en las actas de las mismas.

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL MESAS DE TRABAJO CONTROL Y SEGUIMIENTO
PQRSD | SEMESTRE 2023

Reunidn seguimiento
1 16/05/2023 PQRSD Si Si
Reunidn seguimiento
2 08/06/2023 PQRSD Si Si
Reunidn seguimiento
3 07/07/2023 PQRSD Si Si
4 29/06/2023 Funcidn Publica Si Si
5 29/06/2023 Secretaria Privada Si Si
6 29/06/2023 OGDRD Si Si
7 30/06/2023 Secretaria del Interior Si Si
8 30/06/2023 Sec Juridica Si Si
9 30/06/2023 FTP Si Si
10 30/06/2023 Tesoreria Si Si
11 30/06/2023 Sec Infraestructura Si Si
12 30/06/2023 Sec Movilidad Si Si
13 05/07/2023 Sec de Salud Si Si
14 05/07/2023 Cobro Coactivo Si Si

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

PQORSD PDTES 2022
SEGUIMIENTO PQRSD 2023

4.2. Debilidades:

‘.{E
e Via Cartagena - Turbaco, km 3, Sector Bajo Miranda, El Cortijo
GOBERMACK N Telefono: 57-5-6517444
4 BOLIVAR -

rmail comtactenos@bolivargov.oo « wiww. bolvarngov.oo



https://bolivargovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/rsuarez_bolivar_gov_co/EmPr7x1V4QRHkej12wB5gfMBmIOpplopUW2FLF0cwZZRGw?e=XyR7VI
https://bolivargovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/rsuarez_bolivar_gov_co/Eur6mVK5r5FErk2xna57kfIB93RH8bRvaO1qbZIN1JcvQQ?e=yA4ozw

Bolivar
PV‘IW Vo

Dentro de las debilidades que se evidencian en los procesos son notorias y concurrentes las

siguientes:

Falta de confirmacion de trdmite a los derechos de peticion en el Sigob.

Compromiso de algunos confratistas para contestar los derechos de peticion y
responsabilidad de funcionarios designados de respuesta de las PQRSD.

Deshabilitaciéon del SIGOB a funcionarios que se les termind la ejecucion de sus
contratos de prestacion de servicios.

Algunos Enlaces no tienen el conocimiento de crear derivada o aun no manejan el
sistema SIGOB.

Falta de vinculaciéon por parte de secretarios y directores a la gestion de los PQRSD.

Conclusiones

Desde el grupo PQRSD, se realiza seguimiento en tabla dindmica Excel innovada por personas
expertas para el seguimiento, frazabilidad y control, de un reporte actualizado a fecha que asi lo

requieran las direcciones o ente competente.

En las diferentes reuniones, precedidas por la Directora de la Direccion de Atencion al Ciudadano
y Gestion Documental, se ha implementado la rigurosidad del seguimiento de las PQRSD, toda vez
gue se recibian reiteradas quejas y reclamos por algunas dependencias al momento de verificar
el reporte enviado a cada uno de los enlaces, hoy la trazabilidad se realiza sin ningin margen de
error, puesto que la tabla dindmica Excel, permite rastrear por hora y fecha de registro de la

peticion, encadenado con la sabana que se descarga tal cual del SIGOB.

V. EVIDENCIAS

Se anexan copias de:

Cuadro estadistico de PQRSD del primer semestre de 2023.

Copias de actas de reunidon de seguimiento de Mayo a junio de 2023.
Copia de visitas personalizadas a dependencias con peticiones vencidas 2023.

Atentamente,

GENOVEVA MOGOLLON JARABA
Directora de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental

Proyectd: Roger M. Sudrez Castillo — Lider Grupo PQRSD.

Reviso: Leduin Lambis, asesor Juridico DACGD

Aprobd: Nesly Martinez, Asesora de Despacho
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