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INFORME DE GESTIÓN DE I SEMESTRE DE 2021 

SOBRE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS 
 
 

I. OBJETIVO 

Bajo el cumplimiento de las competencias y funciones administrativas asignadas mediante 

Decreto 54 de 03 de febrero de 2017 de la Gobernación de Bolívar, la Dirección de Atención 

al Ciudadano y Gestión Documental, a través del Grupo de trabajo de PQRSD, realiza la labor 

de seguimiento a los derechos de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 

presentados ante la entidad. En virtud de dicho control a los trámites de respuesta de los 

derechos de petición se elabora el presente informe de gestión. 

 
El objetivo de este documento es dar conocer la diligencia y exponer las mediciones y 

estadísticas de la gestión que cada una de las dependencias de la Gobernación de Bolívar 

realizó con relación a las PQRSD a su cargo en el primer semestre del año 2021. 

 
II. ALCANCE 

Evaluar la gestión, trazabilidad, seguimiento y efectividad de respuesta de las PQRSD de las 

distintas dependencias de la Gobernación de Bolívar. 

 
III. ESTADO Y GESTIÓN DE LAS PQRSD 

3.1. Operatividad: 

La Dirección de Atención al Ciudadano y Gestión 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 petición aplica los siguientes procedimientos: 

 
1. Recepción y radicación de los derechos de petición desde la mesa de entrada de 

atención al ciudadano. 

2. Transferencia vía SIGOB y física de los derechos de petición de acuerdo con la 

competencia de cada dependencia. 

3. Semanalmente el Grupo PQRSD realiza una actualización de la tabla estadística de los 

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

 

- Trazabilidad en Tabla dinámica 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) días y del diagnóstico que arroja la misma se remite copia vía correo electrónico al 

enlace PQRSD de las peticiones sin contestar. 

 

 

 

 



 

 

- Mediante visitas personalizadas que se efectúan 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. 

 

- Vía mensajería virtual (Aplicación WhatsApp – Grupo Enlace PQRSD), con el fin de 

mantener una comunicación constante, directa y efectiva con los enlaces PQRSD, para 

enviar información de difusión. 

 

 

- Quincenalmente se realiza reunión de seguimiento y control de PQRSD con todas las 

dependencias en las que se examina el estado y comportamiento de respuesta de cada 

una de las Secretarías y Direcciones, y en la misma se fijan compromisos y soluciones con 

aquellas dependencias que presentan reporte negativo y/o circunstancias que ameriten 

intervención. 

 
En el primer semestre del año 2021 se realizaron seis (6) reuniones de seguimiento de PQRSD 

las cuales se anexan sus actas al presente. 

 
3.2. Estadística de PQRSD: 

A continuación, se reporta la información recolectada de acuerdo a la tabla estadística de 

PQRSD la cual se procesa con la información del SIGOB de los derechos de petición recibidos 

en las mesas de entrada de la Dirección de Atención al Ciudadano y la Oficina de Atención 

al Ciudadano de la Secretaría de Educación. 
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- Dirección de Atención al Ciudadano 2020: 

DEPENDENCIA TOTAL, 

PQRSD 

PQRS 

CONTESTADA 

CONTESTADAS 

DENTRO DEL 

TÉRMINO 

CONTESTADA 

FUERA DEL 

TÉRMINO 

TOTAL, PRQS 

NO 

CONTESTADA 

NO 

CONTESTADA 

PLAZO 

VIGENTE 

NO 

CONTESTADA 

PLAZO 

VENCIDO 

Despacho del Gobernador - 

Secretaría Privada 

2 2 1 1 0 0 0 

Secretaría de Educación 3 3 0 3 0 0 0 

Secretaría de Hacienda 7 7 4 3 0 0 0 

Secretaría de Hacienda - Dirección 

de Ingresos 

26 26 25 1 0 0 0 

Secretaría de Hacienda - Dirección 

de Tesorería 

12 10 6 4 2 0 2 

Secretaría de Hacienda - Dirección 

del Fondo Territorial de Pensiones 

23 23 17 6 0 0 0 

Secretaría de Hacienda - Oficina de 

Cobro Coactivo 

26 25 25 0 0 0 0 

Secretaría de Infraestructura 3 3 3 0 0 0 0 

Secretaría de Movilidad 6 6 4 2 0 0 0 

Secretaría de Salud 56 24 1 23 32 0 32 

Secretaría del Interior y Asuntos 

Gubernamentales 

2 2 2 0 0 0 0 



 

 

Secretaría General - Dirección de 

Atención al Ciudadano y Gestión 

Documental 

9 9 5 4 0 0 0 

Secretaría General - Dirección de 

Función Pública 

15 3 2 1 12 0 12 

Secretaría General - Dirección de 

Logística 

2 2 2 0 0 0 0 

Secretaría Jurídica 1 1 1 0 0 0 0 

Secretaría Jurídica - Dirección de 

Defensa Judicial 

1 1 0 1 0 0 0 

Secretaría de la Mujer 2 2 2 0 0 0 0 

EMPOBOL 1 0 0 0 1 0 1 

GRAN TOTAL 197 149 100 49 47 0 47 

 

 

NOTA: Es de tener en cuenta que las Direcciones de Tesorería, secretaria de Salud, Dirección de Función Pública y EMPOBOL cuentan con procesos 

que fueron ingresados como derechos de petición, que a le fecha tienen plazo vencido y no se les ha dado respuesta 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

- Dirección de Atención al Ciudadano 2021: 

DEPENDENCIA TOTAL 

PQRS

D 

PQRS 

CONTESTAD

A 

CONTESTADA

S DENTRO DEL 

TÉRMINO 

CONTESTAD

A FUERA DEL 

TÉRMINO 

TOTAL PRQS 

NO 

CONTESTAD

A 

NO 

CONTESTAD

A  PLAZO 

VIGENTE 

NO 

CONTESTAD

A  PLAZO 

VENCIDO 

Despacho del 

Gobernador - 

Oficina de 

Control 

Disciplinario 

6 6 3 3 0 0 0 

Despacho del 

Gobernador - 

Oficina de 

Control Interno 

2 1 1 0 1 1 0 

Despacho del 

Gobernador - 

Oficina de 

Gestión del 

Riesgo de 

Desastres 

9 5 5 0 4 1 3 



 

 

Despacho del 

Gobernador - 

Secretaría 

Privada 

12 11 11 0 1 1 0 

Secretaría de 

Agricultura y 

Desarrollo Rural 

9 9 9 0 0 0 0 

Secretaría de 

Educación 

27 16 7 9 11 5 6 

Secretaría de 

Hábitat 

17 17 16 1 0 0 0 

Secretaría de 

Hacienda 

52 39 35 4 13 12 1 

Secretaría de 

Hacienda - 

Dirección de 

Contabilidad 

2 2 1 1 0 0 0 

Secretaría de 

Hacienda - 

Dirección de 

Ingresos 

201 179 170 9 22 17 5 

Secretaría de 

Hacienda - 

46 15 5 10 31 9 22 



 

 

Dirección de 

Tesorería 

Secretaría de 

Hacienda - 

Dirección del 

Fondo Territorial 

de Pensiones 

219 209 189 20 10 9 1 

Secretaría de 

Hacienda - 

Oficina de Cobro 

Coactivo 

434 332 319 13 103 81 22 

Secretaría de 

Infraestructura 

56 40 16 24 16 10 6 

Secretaría de 

Minas y Energía 

8 8 6 2 0 0 0 

Secretaría de 

Movilidad 

40 31 22 9 10 8 2 

Secretaría de 

Planeación 

16 9 9 0 7 5 2 

Secretaría de 

Salud 

235 135 63 72 100 34 66 

Secretaría de 

Víctimas y 

15 15 15 0 0 0 0 



 

 

Reconciliación 

Secretaría del 

Interior y Asuntos 

Gubernamentale

s 

30 25 23 2 5 4 1 

Secretaría 

General 

1 0 0 0 1 1 0 

Secretaría 

General - 

Dirección de 

Atención al 

Ciudadano y 

Gestión 

Documental 

14 14 11 3 0 0 0 

Secretaría 

General - 

Dirección de 

Función Pública 

92 21 8 13 71 13 58 

Secretaría 

General - 

Dirección de 

Logística 

11 7 7 0 4 4 0 

Secretaría 19 17 14 3 2 0 2 



 

 

Jurídica 

Secretaría de 

Desarrollo 

Regional y 

Ordenamiento 

Territorial 

7 7 7 0 0 0 0 

Secretaría 

General - 

Dirección de 

Tecnologías de la 

Información y de 

las 

Comunicaciones 

2 1 1 0 1 1 0 

Secretaría de la 

Mujer 

6 6 6 0 0 0 0 

EMPOBOL 5 0 0 0 5 1 4 

GRAN TOTAL 1593 1177 979 198 418 217 201 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

-Secretaría de Educación: 

 

PQRS SECRETARIA DE EDUCACION 
ORDEN CODIGO ASUNTO EMISOR 

FECHA DE 
REGISTRO 

FECHA 
LÍMITE 

AÑO 
RADICACION 

ESTADO EN CONOCIMIENTO DEPENDENCIA RESPUESTA 

1 
EXT-BOL-21-

005150 
DERECHO DE 

PETICIÓN 
JIMENEZ PAEZ, 

GUSTAVO 
5/03/2021 21/04/2021 

2021                         
COVID - 19 

VENCIDA BELEÑO BELLIO, JAIRO ANDRES SECRETARIA DE EDUCACION SIN RESPUESTA 

2 
EXT-BOL-21-

007434 
Solicitud CETIL 

CABRALES 
OTALVAREZ, 

LUBER MARIA 
29/03/2021 12/05/2021 

2021                         
COVID - 19 

VENCIDA YOLANDA SIERRA GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO 
YA FUE 

RESPONDIDA 

3 
EXT-BOL-21-

008002 
DERECHO DE 

PETICIÓN 

ANGULO 
BUSTILLO, 

CRISTIAN DE 
JESUS 

5/04/2021 18/05/2021 
2021                         

COVID - 19 
VENCIDA VERGARA FLOREZ, ROQUE JOSE NOMINA GOBOL-21-025077 

4 
EXT-BOL-21-

008504 

SOLICITUD DE 
COPIA E 

INFORMACIÓN 

MONTES 
RAMIREZ, LIA 

MARCELA 
8/04/2021 21/05/2021 

2021                         
COVID - 19 

VENCIDA CASTRO ROMERO, ERICK FABIAN CONTRATACION SIN RESPUESTA 

5 
EXT-BOL-21-

009932 
DERECHO DE 

PETICIÓN 

MENDEZ DE 
RICO, 

CANDELARIA 
20/04/2021 2/06/2021 

2021                         
COVID - 19 

VENCIDA CASTRO ROMERO, ERICK FABIAN CONTRATACION SIN RESPUESTA 

6 
EXT-BOL-21-

010346 

                                        
Derecho de 

Petición (15 Días 

BOSSIO 
MARRUGO, 

VICTOR 
MANUEL 

22/04/2021 4/06/2021 
2021                         

COVID - 19 
VENCIDA MEÑACA CAPARROSO, BERTHA LUCIA INSPECCION Y VIGILANCIA SIN RESPUESTA 

7 
EXT-BOL-21-

013165 
DERECHO DE 

PETICION 

GONZALES 
MUÑOZ, 

PATRICIA 
EUGENIA 

18/05/2021 1/07/2021 
2021                         

COVID - 19 
VENCIDA GONZALEZ GOMEZ, AMIRA ROSA NOMINA SIN RESPUESTA 

8 
EXT-BOL-21-

013481 
DERECHO DE 

PETICION 

MARTINEZ 
LUGO, OLGA 

LUCIA 
19/05/2021 2/07/2021 

2021                         
COVID - 19 

VENCIDA FONSECA KAMELL, EDESIO ISAAC 
FONDO DE PRESTACIONES DEL 

MAGISTERIO 
SIN RESPUESTA 

9 
EXT-BOL-21-

014113 
DERECHO DE 

PETICION 

URQUIZA 
ENCINALES, 

VICTOR 
25/05/2021 9/07/2021 

2021                         
COVID - 19 

POR 
VENCER 

FONSECA KAMELL, EDESIO ISAAC 
FONDO DE PRESTACIONES DEL 

MAGISTERIO 
SIN RESPUESTA 

10 
EXT-BOL-21-

014255 
Derecho de 

Peticion 
ESCORCIA 

MEJIA, RAFAEL 
26/05/2021 12/07/2021 

2021                         
COVID - 19 

POR 
VENCER 

OROZCO ZAMORA, NELLYS ISABEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO GOBOL-21-024536 

11 
EXT-BOL-21-

015098 
DERECHO DE 

PETICION 

REYES ROSAS, 
YOHAN 

ALBERTO 
3/06/2021 21/07/2021 

2021                         
COVID - 19 

POR 
VENCER 

FONSECA KAMELL, EDESIO ISAAC 
FONDO DE PRESTACIONES DEL 

MAGISTERIO 
GOBOL-21-025087 

12 
EXT-BOL-21-

015283 
DERECHO DE 

PETICION 

GUTIERREZ 
TORRES, SOL 

FANNY 
4/06/2021 22/07/2021 

2021                         
COVID - 19 

POR 
VENCER 

FONSECA KAMELL, EDESIO ISAAC 
FONDO DE PRESTACIONES DEL 

MAGISTERIO 
SIN RESPUESTA 

13 
EXT-BOL-21-

017118 
DERECHO DE 

PETICION 

TEHERAN 
CABARCAS, 
YASMINA 

22/06/2021 5/08/2021 
2021                         

COVID - 19 
POR 

VENCER 
BARRERA DAMARES EDUARDO SECRETARIA DE EDUCACION SIN RESPUESTA 



 

 

14 
EXT-BOL-21-

017126 
DERECHO DE 

PETICION 
Chinchilla 

torres, Walson 
22/06/2021 5/08/2021 

2021                         
COVID - 19 

POR 
VENCER 

FERNANDEZ ALVAREZ, MANUEL 
ANTONIO 

PLANEAMIENTO EDUCATIVO SIN RESPUESTA 

15 
EXT-BOL-21-

018151 
DERECHO DE 

PETICION 

ALVARADO 
CARABALLO, 

OLGA CECILIA 
30/06/2021 13/08/2021 

2021                         
COVID - 19 

POR 
VENCER 

GONZALEZ GOMEZ, AMIRA ROSA NOMINA SIN RESPUESTA 

 

 

PQRS EN PODER DE FUNCIONARIOS DE LA GOBERNACION 
FONDO TERRITORIAL DE PENCIONES 

ORDEN CODIGO ASUNTO EMISOR 
FECHA DE 
REGISTRO 

FECHA LÍMITE 
AÑO 

RADICACION 
ESTADO EN CONOCIMIENTO 

1 EXT-BOL-20-018070 
Derecho de petición 

Héctor cassiani cc 890893 
cassiani calvo, Hector 21/07/2020 3/09/2020 

2020 
COVID - 19 

VENCIDA VASQUEZ VIANA JORGE LUIS 

FONDO TERRITORIAL DE PENCIONES 

ORDEN CODIGO ASUNTO EMISOR 
FECHA DE 
REGISTRO 

FECHA LÍMITE 
AÑO 

RADICACION 
ESTADO EN CONOCIMIENTO 

1 EXT-BOL-20-017015 
DERECHO DE PETICION 

POR AUXILIO FUNERARIO 
walker garcia, jaqueline 

elida 
30/06/2020 13/08/2020 

2020  
COVID - 19 

VENCIDA ZAKZUK NEGRETE, GLORIA 

EMPRESAS DE OBRAS SANITARIAS DE BOLIVAR 

ORDEN CODIGO ASUNTO EMISOR 
FECHA DE 
REGISTRO 

FECHA LÍMITE 
AÑO 

RADICACION 
ESTADO EN CONOCIMIENTO 

1 EXT-BOL-20-028009 DERECHO DE PETICIÓN VERGARA VEGA, PEDRO 26/11/2020 13/01/2021 
2020                          

COVID - 19 
VENCIDA ELJAIEK, ANA DELMA 

GRUPO DE NOMINA 

ORDEN CODIGO ASUNTO EMISOR 
FECHA DE 
REGISTRO 

FECHA LÍMITE 
AÑO 

RADICACION 
ESTADO EN CONOCIMIENTO 

1 EXT-BOL-20-029201 
Condonación Crédito 

Access Bolívar 
Salinas Castilla, Yohana 9/12/2020 25/01/2021 

2020                          
COVID - 19 

VENCIDA GONZALEZ LOMINET LUZ ESTELLA 

FONDO TERRITORIAL DE PENCIONES 

ORDEN CODIGO ASUNTO EMISOR 
FECHA DE 
REGISTRO 

FECHA LÍMITE 
AÑO 

RADICACION 
ESTADO EN CONOCIMIENTO 

1 EXT-BOL-20-029366 DERECHO DE PETICIÓN 
RAMIREZ BECERRA, 

HERNANDO 
10/12/2020 26/01/2021 

2020                          
COVID - 19 

VENCIDA CELEDON RODRIGUEZ JOSEFINA 

SECRETARIA DE VICTIMAS 

ORDEN CODIGO ASUNTO EMISOR 
FECHA DE 
REGISTRO 

FECHA LÍMITE 
AÑO 

RADICACION 
ESTADO EN CONOCIMIENTO 

1 EXT-BOL-21-002368 PETICION 
ARVILLA HERRERA, 

MANUELA 
5/02/2021 19/03/2021 

2021                         
COVID - 19 

VENCIDA HOWARD PARDO, JACKELINE SUZETTE 

SECRETARIA DE SALUD 



 

 

ORDEN CODIGO ASUNTO EMISOR 
FECHA DE 
REGISTRO 

FECHA LÍMITE 
AÑO 

RADICACION 
ESTADO EN CONOCIMIENTO 

1 EXT-BOL-20-029531 
DERECHO DE PETICION DE 
INTERES PARTICULAR, ART 

23. 

dominguez rojas, julio 
cesar 

11/12/2020 27/01/2021 
2020                          

COVID - 19 
VENCIDA PAREDES TAPIA, YENNIS DEL SOCORRO 

 

 

 

 

 

Luego entonces, del 04 de enero al 30 de junio de 2021 han ingresado y/o tramitado en la Gobernación de Bolívar: 

 

TOTAL PQRSD 1614 

PQRSD TOTAL CONTESTADAS 1177 

PQRSD TOTAL NO CONTESTADAS 439 

PQRSD CONTESTADAS DENTRO DEL TÉRMINO 

DE LEY 

979 

PQRSD CONTESTADAS FUERA DEL TÉRMINO 

DE LEY 

198 

PQRSD NO CONTESTADA PLAZO VIGENTE 224 

NO CONTESTADA PLAZO VENCIDO 238 

 
 

Tal como se evidencia, de acuerdo con las peticiones ingresadas y dejadas de contestar, en el primer semestre de 2021 la Gobernación de Bolívar 

tuvo una efectividad de respuesta del 70.85%, reportándose a corte de 30 de junio de 2021 un total de 238 PQRSD en mora por relacionar derivada 

y/o respuesta. 

 
No obstante, siendo que del segundo semestre de 2020 aún existen peticiones sin contestar, existe un gran total de 47 peticiones en mora que quedan 

de residuo para el año 2021, como se evidencia a continuación: 



 

 

 

 

DEPENDENCIA 
TOTAL 
PQRSD 

PQRS 
CONTESTADA 

CONTESTADAS 
DENTRO DEL 

TÉRMINO 

CONTESTADA 
FUERA DEL 
TÉRMINO 

TOTAL PRQS 
NO 

CONTESTADA 

NO 
CONTESTADA  

PLAZO 
VIGENTE 

NO 
CONTESTADA  

PLAZO 
VENCIDO 

Despacho del Gobernador - Secretaría Privada 2 2 1 1 0 0 0 

Secretaría de Educación 3 3 0 3 0 0 0 

Secretaría de Hacienda 7 7 4 3 0 0 0 

Secretaría de Hacienda - Dirección de Ingresos 26 26 25 1 0 0 0 

Secretaría de Hacienda - Dirección de Tesorería 12 10 6 4 2 0 2 
Secretaría de Hacienda - Dirección del Fondo 
Territorial de Pensiones 23 23 17 6 0 0 0 

Secretaría de Hacienda - Oficina de Cobro Coactivo 26 25 25 0 0 0 0 

Secretaría de Infraestructura 3 3 3 0 0 0 0 

Secretaría de Movilidad 6 6 4 2 0 0 0 

Secretaría de Salud 56 24 1 23 32 0 32 

Secretaría del Interior y Asuntos Gubernamentales 2 2 2 0 0 0 0 
Secretaría General - Dirección de Atención al 
Ciudadano y Gestión Documental 9 9 5 4 0 0 0 

Secretaría General - Dirección de Función Pública 15 3 2 1 12 0 12 

Secretaría General - Dirección de Logística 2 2 2 0 0 0 0 

Secretaría Jurídica 1 1 1 0 0 0 0 

Secretaría Jurídica - Dirección de Defensa Judicial 1 1 0 1 0 0 0 

Secretaría de la Mujer 2 2 2 0 0 0 0 

EMPOBOL 1 0 0 0 1 0 1 

GRAN TOTAL 197 149 100 49 47 0 47 
 

 



 

 

IV. DIAGNÓSTICO 

4.1. Fortalezas: 

- Los Enlaces de PQRSD atienden de manera positiva los requerimientos efectuados por 

la Dirección de Atención al Ciudadano y Gestión Documental. 

- La mayoría de Las secretarías 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. 

 

4.2. Debilidades: 

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

siguientes: 

- Falta de confirmación de trámite a los derechos de petición en el Sigob. 

- Compromiso de algunos contratistas para contestar los derechos de petición y 

responsabilidad de funcionarios designados de respuesta de PQRSD. 

- Deshabilitación del SIGOB a funcionarios que se les terminó la ejecución de sus 

contratos de prestación de servicios. 

- Algunos Enlaces no tienen el conocimiento de crear derivada o aun no manejan el 

sistema SIGOB. 

- Falta de vinculación por parte de secretarios y Directores a la gestión de los PQRSD. 

 
 

4.3. Plan de mejoramiento: 

Es importante resaltar que, a pesar de que existen las dificultades antes descritas, la gestión 

de la Dirección de Atención al Ciudadano y Gestión Documental ha sido permanente en aras 

de mejorar y superar las situaciones que representan rendimientos negativos en la respuesta 

de los PQRSD. Con el objeto de seguir en la misma tarea, se ha proyectado para el 2021 las 

siguientes acciones de mejoramiento: 

 
- Vinculación directa a la Dirección de Telecomunicaciones a las reuniones de seguimiento y 

control de PQRSD para que atiendan los requerimientos concernientes a SIGOB. 

- Adopción de Protocolo de transferencias de peticiones transversales y buen uso del Sigob. 
- Presentación e implementación del manual de PQRSD, Decreto 682 de 2016. 

- Reuniones trimestrales con dependencias con alto índice de peticiones en mora. 

- Envío de reportes por medio virtual, mediante oficio dirigidos a los secretarios de Despacho, 

Directores, Jefes de Oficina y/o Líderes de Grupo, una vez al mes por parte de la Directora de 

Atención al Ciudadano y Gestión Documental. 

 
V. NOVEDADES 

1. Se reporta informe de las encuestas de satisfacción de atención al ciudadano realizadas 

en el primer y segundo trimestre de 2021: 

 



 

 

 
- primer trimestre: Las encuestas fueron realizadas en las instalaciones de la Unidad de 

Atención al Ciudadano de la Gobernación de Bolívar, en el periodo comprendido entre el 5 

de enero al 5 de marzo de 2021, arrojando un número total de personas encuestadas de diez 

(10) encuestas de satisfacción al ciudadano. La tabulación arrojó como resultado el siguiente: 

- TABULACION ENCUESTA PARA MEDIR LA ATENCION AL CIUDADANO 

 

clasificación  

Tiempo de 
espera 
para 
atención o 
respuesta. 

Actitud y 
disposición 
del 
funcionario 

 
Conocimiento 
del tema 

Tiempo 
dedicado 
para la 
consulta 

Satisfacción 
general del 
servicio 

Excelente 3 6 7 6 7 

Bueno  6 3 2 4 3 

Aceptable   1 1     

Deficiente 1         

No aplica           

 

 

- Segundo trimestre: Las encuestas fueron realizadas en las instalaciones de la Unidad de 

Atención al Ciudadano de la Gobernación de Bolívar, en el periodo comprendido entre el 1 

de Abril al 30 de Junio de 2021, arrojando un número total de personas encuestadas de 

Setenta y seis (76) encuestas de satisfacción al ciudadano. Las cuentas y tabulación arrojaron 

como resultado el siguiente análisis a las preguntas encuestadas: 

TABULACION ENCUESTA PARA MEDIR LA ATENCION AL CIUDADANO 

 

 

clasificación  

Tiempo de 
espera 

para 
atención o 
respuesta. 

Actitud y 
disposición 
del 
funcionario 

 
Conocimiento 
del tema 

Tiempo 
dedicado 
para la 
consulta 

Satisfacción 
general del 

servicio 

Excelente 33 34 32 31 34 

Bueno  24 22 24 24 23 

Aceptable  8 6 7  8  5 

Deficiente 10  6  5  9  11 

No aplica  1  8  8  4  3 

 
2. Se adoptará e implementará Protocolo de Buen uso del SIGOB y de transferencias de 

peticiones transversales. 

 
VI. EVIDENCIAS 

Se anexan copias de: 

- Cuadro estadístico de PQRSD de segundo semestre de 2021. 

- Copias de actas de reunión de seguimiento de febrero a junio de 2021. 



                                             

                   

 

- Copia de visitas personalizadas a dependencias. 

- Manual de PQRSD decreto 682 de 2016. 

- Oficios de gestión. 

- Encuestas de satisfacción. 

 

 
Atentamente, 

 

 

 

ROXANA GARCÍA FIGUEROA 

Directora de Atención al Ciudadano y Gestión Documental 

 

Proyectó: Roger M. Suárez Castillo – Líder Grupo PQRSD. 

Reviso: Miniriam Pérez- Asesora externa Grupo PQRSD. 


