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Informe de Verificacién del sistema de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias —=PQRSD- en la Gobernacion de Bolivar del segundo
semestre de la vigencia 2023

1. OBJETIVO

Verificar que la atencién al ciudadano, a través del sistema de peticiones, quejas y
reclamos, sea conforme a lo establecido en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011, al
Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la entidad, adoptado
mediante el Decreto 682 de 2016, y a los Decreto 891 de 2017 y al Decreto 322 de
2019 por los cuales se establecen los controles para los costos de reproduccion de
documentos solicitados por usuarios.

2. ALCANCE

Verificar e informar la gestion de los tramites y respuestas a PQRSD correspondiente
al segundo semestre de la vigencia 2023 de las distintas dependencias de la
Gobernacion de Bolivar.

3. NORMATIVIDAD:

Ley 1474 de 12 de julio de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion puablica.

Circular externa numero 001 de 20 de octubre de 2011 expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de control internode las entidades del Orden
Nacional y Territorial.

Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea laLey de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Resolucién 3564 del 31 diciembre de 2015 del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, por la cual se reglamentan los articulos
211211, 21.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2, y el paragrafo 20 del articulo 2.1.1.3.1.1 del
Decreto numero 1081 de 2015.


https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/decreto_1081_2015.htm#2.1.1.2.1.1
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/decreto_1081_2015.htm#2.1.1.2.1.11
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/decreto_1081_2015.htm#2.1.1.2.2.2
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/decreto_1081_2015.htm#2.1.1.3.1.1
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4. DEFINICIONES

Derecho de Peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por
motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma.

Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion con unaconducta que
considerairregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones.

Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Sugerencia: es la manifestacion de unaidea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante Ila
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional. (...)

SIGOB: “Sistema de Informacién y Gestion para la Gobernabilidad”
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5. DESARROLLO

Teniendo en cuentalarecepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, de acuerdo con lo estipulado en la Ley de Politica Digital, estas se
realizan através del sistema de gestion para la gobernabilidad — SIGOB para todas
las dependencias de la entidad. En este sistema de informacion, se emite un
numero de radicado Unico de las comunicaciones, lo que permite y facilitan el
control y el seguimiento de los documentos.

En lo relacionado al enlace de facil acceso en la pagina web, con el que debe
contartoda entidad para la recepcidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias, de acuerdo con los parametros establecidos por el Programa
Gobierno en Linea. Se evidencia que se encuentradisponible en el link detallado
a continuacion:

> http://servicios.bolivar.gov.co/Radicacion Externa/Default.aspx

Secinzes

e =3
Fuente: Captura pantalla pagina web Gobernacién de Bolivar


http://servicios.bolivar.gov.co/RadicacionExterna/Default.aspx
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Tabla No. 1 Términos Para Respuesta

Modalidad Términos (Art. 14
delaley 1437 de
2011)
Derechode Peticién Interés
Particular y General 15 dias
Peticién de Documentos 10 dias
Peticién de Informacién 10 dias
Consulta 30 dias

Fuente: Ley 1437 de 2011

Reporte de las PQRSD SIGOB - Il Semestre Vigencia 2023
Del 01 julio de 2023 al 31 de diciembre del 2023

DEPENDENCIAS TOTAL
CON RESPUESTAS OPORTUNAS DENTRO DEL TERMINO DE LEY 5.566
CON RESPUESTAS FUERA DEL TERMINO DE LEY 1.730
TOTAL, PQRS CONTESTADAS 7.296
SIN RESPUESTAS, PLAZO VIGENTE 37
SIN RESPUESTA, PLAZO VENCIDO 641
TOTAL, PQRS NO CONTESTADAS 678
NO REQUIEREN RESPUESTAS 51.563
TOTAL, PQRS 59.537

PQRSD GOBERNACION DE BOLIVAR 2023

W TOTAL PORSD B PORSD CONTESTADAS
INTESTADAS EN TERMINO CONTESTADAS FUERA TIEMPO
m PORSD NO CONTESTADAS m NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE

BNO CONTESTADAS PLAZOVENCIDO mNO RECIUIEREN RESPUESTA
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PQRSD DESPACHO DEL GOBERNADOR

GOBERNADOR

W CONTESTADAS EN TERMINO

CONTESTADAS FUERA TIEMPO

W NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO

B NO REQUIEREN RESPUESTA

DEPENDENGIA CONTESTADAS EN |  CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO REQUIEREN [
TERMINO FUERATIEMPO | PLAZO VIGENTE | PLAZO VENCIDO RESPUESTA
GOBERNADOR 2 0 0 0 6 8
PQRSD AGRICULTURA
100
80
60
40
20
0
AGRICULTURA
B CONTESTADAS EN TERMINO CONTESTADAS FUERA TIEMPO
B NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO
B NO REQUIEREN RESPUESTA
DEPENDENGIA CONTESTADAS EN | CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NOREQUIEREN [
TERMINO FUERATIEMPO | PLAZO VIGENTE | PLAZO VENCIDO RESPUESTA
AGRICULTURA 4 1 0 0 98 103
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PQRSD DESARROLLO REGIONALY
ORDENAMIENTO TERRITORIAL

DES. REGIONALY ORD

CONTESTADAS EN TERMINO

CONTESTADAS FUERA TIEMPO

W NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO

B NO REQUIEREN RESPUESTA

DEPENDENCIA CONTESTADASEN |  CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NOREQUIEREN | o, ooocr
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE | PLAZO VENCIDO RESPUESTA
DES. REGIONALY ORD 5 1 0 0 78 84
PQRSD SECREATARIA DE EDUCACION
15.000
10.000
5.000
0
EDUCACION
CONTESTADAS EN TERMINO CONTESTADAS FUERA TIEMPO
m NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO
B NO REQUIEREN RESPUESTA
DEPENDENCIA CONTESTADASEN |  CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NOREQUIEREN | o, ooocr
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE | PLAZO VENCIDO RESPUESTA
EDUCACION 1.318 636 16 253 14.645 16.868
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PQRSD EMPOBOL

EMPOBOL

CONTESTADAS EN TERMINO

CONTESTADAS FUERA TIEMPO

W NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO

B NO REQUIEREN RESPUESTA

DEPENDENCIA CONTESTADAS EN |  CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NOREQUIEREN | . PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE | PLAZO VENCIDO RESPUESTA
EMPOBOL 0 0 0 8 15 23
PQRSD SECRETARIA DE HABITAT
80
60
40
20
0
HABITAT
CONTESTADAS EN TERMINO CONTESTADAS FUERA TIEMPO
B NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO
B NO REQUIEREN RESPUESTA
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN |  CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NOREQUIEREN | PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE | PLAZO VENCIDO RESPUESTA
HABITAT 18 5 0 3 72 98
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PQRSD SECRETARIA DE HACIENDA

HEREN RESPUESTA

16.000
14.000
1.2.000
10.000 I
8000
6000 I
2000
) 00 '
COBRO COACTIVO {ACIENDA - DESPACH FONDOQ TERRITORIAL Di INGRESOS TESORERIA

D VENCIDO 8 NO REQI

CONTESTADAS EN | CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO REQUIEREN
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE | PLAZO VENCIDO RESPUESTA

COBRO COACTIVO 3.357 334 10 37 16.236 19.974
HACIENDA - DESPACHO 33 48 0 12 460 553
FONDO TERRITORIAL DE 149 67 1 4 2.741 2.962
INGRESOS 112 161 4 31 6.719 7.027
TESORERIA 10 20 1 13 1.034 1.078
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PQRSD SECRETARIA GENERAL

NTESTADAS EN NTESTADA N NTESTADAS | N NTESTADA NO REQUIEREN
DEPENDENCIA © TESRMIN‘(Q)s I‘::ch)ERASTIEMP:) POL;gO VICS-iENTES I?L:;)O VET\ICIDOS ?QESPcllJLéSTA TOTAL PQRSD
ATN CIUDADANO 0 0 0 0 2 2
FUNCION PUBLICA 60 48 0 22 1177 1.307
GENERAL - DESPACHO 10 0 0 0 29 39
GESTION DOCUMENTAL 8 4 0 0 79 o1
LOGISTICA 7 9 0 2 236 254
PASAPORTE 2 5 0 0 78 85
TIC 0 0 0 0 19 19
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PQRSD SECRETARIA DE LA IGUALDAD

NTi
NT

= CONTESTADAS EN TERMING CONTESTADAS FUERA TEMPOD ® HO CONTESTADAS FLAZO VIGE
BNO CONTESTADAS PLAZD VENCIDD N0 REQUETIEN RESPUESTA
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
IGUALDAD 0 0 0 0 13 13
PQRSD SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
as0
INFRAESTRL W
®CONTE \DAS ENTERMIN TIEMPO =) NT VIGENTE
w"NOTON LAZI N 0
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
INFRAESTRUCTURA 13 27 2 17 445 504
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PQRSD SECRETARIA DEL INTERIOR

i
NTERICH
® CONTESTADAS £N TERMING INTESTA A ® NO CONTESTADAS PUAZO VIGE NTE
-y NTLSTADAS PLAZO VENCIOO @ NO BEQUILHEN
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
INTERIOR 42 20 0 7 1.149 1.218
PQRSD SECRETARIA JURIDICA
A
JURIH
®CONTE \DAS EN TERMIN DNTESTALL If$ TIEM u} NT VIGENTE
wNOTON LAZS NCIDO m NI LEF ESPUE
CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN
DEPENDENCIA TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA TOTAL PQRSD
JURIDICA 21 7 0 3 772 803
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PQRSD SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIAS

MIRAS Y ENFRGIA
B CONTESTADAS EN TERMING CNTESTADAS FUERA TEAMN WO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
B NO CONTESTADAS FLAZD VENCIDO 8 NO RECGUIEREN RESIL
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERATIEMPO | PLAZO VIGENTE | PLAZO VENCIDO RESPUESTA
MINAS Y ENERGIA 2 1 0 3 89 95
PQRSD SECRETARIA DE MOVILIDAD
1.000
1)
)
00
o0
)
o
o
)
1
MOVILIOAL
®LCONTESTADIAS EN TERMNG NTESTADAS FUERA TIEMPO RND CONTESTADAS FLAZD VIGENTE
WNO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO 8 HO REQUIEREN RESPLIESTA
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
MOVILIDAD 272 188 0 4 994 1.458
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PQRSD SECRETARIA DE LA MUJER

. '] '] N TERMIN CONTESTADAS FLERA THEMMN "ND NTEST WATOVIGENTE
-y " I A0 VENTIOO @ NO REQUREREN RESMUIEST
CONTESTADAS EN CONTESTAD NO CONTESTAD. NO CONTESTAD. NO REQUIEREN
DEPENDENCIA 0 0 s AS 0 co S AS 0 co S AS O REQU TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
MUJER 6 1 0 0 103 110
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PQRSD OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO

l‘.‘l
OCD INSTRUCTION OCD JUZGAMIENTO
W CONTESTADAS EN TERMINO CONTESTADAS FUERA TIEMPO B NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO & NO REQUIEREN RESPUESTA
CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA

OCD INSTRUCCION 3 1 0 0 54 58
OCD JUZGAMIENTO 1 0 0 0 1 2
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PQRSD OFICINA DE CONTROL INTERNO

ol
8 LONTESTATIAS EN TERNMNG NTESTADAS FUERA TIEMPO MND CONTESTADAS MLAZD VIGENTE
WNO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO 8 RO REQUIEREN HESHLIESTA
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
odl 3 1 0 0 58 62
PQRSD OFICINA ASESORA PARA LA ATENCION DEL RIESGO Y DE DESASTRES
S0
o
150
100
0
DAGRD
® CONTESTADAS EN TERMINL CONTESTADAS FUERA TIEMPO 8 NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTT
BNO CONTESTADAS PLAZOVENCIDO B NO REQUIEREN RESPLIESTA
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
OAGRD 6 0 0 5 205 216
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PQRSD SECRETARIA DE PLANEACION

o~ s A - ) CONTE VA ENTE
- N TE ) ENCIDO & NG NEQRUR d 1 It
CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN
DEPENDENCIA TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA TOTAL PQRSD
PLANEACION 12 4 0 0 232 248
PQRSD DIRECCION DE COMUNICACIONES Y PRENSA
|
1
1
® CONTESTADAS EN TERMING NTE i \ THEN BNO CONTESTADAS PLAZ O VIGENTE
CLeges NTESTADAS FLAZO VENCIDD 8 NO BECGUIEREN RESPUESTA
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
PRENSA 0 0 0 0 2 2
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PQRSD SECRETARIA PRIVADA

CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
PRIVADA - DESPACHO 15 5 0 0 426 446
PROTOCOLO 1 0 0 0 13 14
PQRSD SECRETARIA DE SALUD
0
X0
%
ONT ! ENTERMN ONT TADA: THEMF BNOCON \| ) ¥ FE
DAS LR § LIES
DEPENDENCIA CONTESTADAS EN CONTESTADAS NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS NO REQUIEREN TOTAL PQRSD
TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA
SALUD 64 131 3 214 3.128 3.540
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PQRSD SECRETARIA DE VICTIMAS

VETIMAS
® CONTESTADAS EN TEIANO CONTESTADAS FU ¥ NO CONTESTADAS PLAZC VIGENTE
W NG CONTESTADAS PLAZO VENCIOO  NO RECIUKREN RESPUESTA
CONTESTADAS EN CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS | NO REQUIEREN
DS TION TERMINO FUERA TIEMPO PLAZO VIGENTE PLAZO VENCIDO RESPUESTA TR IO
VICTIMAS 7 2 0 1 85 95
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DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL
REPORTE PQRSD 2023

Fecha de registro T,

Todos los periodos MESES ~
COHORTE .
ACTUALIZADO: ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocr Nov DIC
L ' [ | | | ]
< >
DEPENDENCIAS £ ¥
DES. REGIONALY ... || EDUCACION || EmPOBOL )
FUNCION PUBLICA || GENERAL GESTION DOCUM... |

CONTESTADAS 47 (269 |35 (217 5 4 22 7 14 3 12 19 2 5 3 1 3 8 o o 2 0 0
CONTESTADAS e 5 5§t g 8§ s 35§ 85 338t 3z ig dt g s 8 3 2 3 2 9 2 $ 5 2 g 3 GOBERNADOR HABITAT HACIENDA
E ¢ & 3§ 1 S5 2 g ¢ 2 § g £ & g & 32 2 8 E g z g 2 § g ¥ 9o g 2 8 g & 3§ & HACIENDA-FTP || ICULTUR |/ IDERBOL )
g 58 " 53 2% 55§85 g g8 3 28 ¢ ¢ 5 3 ¢ ER E 3 8 5 z § ¢ (INFR
91% § 3 = g 8 z = & = E H 2 H g = E 5 2 g e § 0§ 3 IGUALDAD | INFRAESTRUCTURA || INGRESOS )
9] 9% g K g H 2 R E H & g £ INTERIOR /[ JURIDICA /[ LocisTIcA )
© = H = H g 8 S MINAS Y ENERGIA || MOVILIDAD [ MUIER )
678 & e ® NO CONTESTADOS OCD INSTRUCCION || OCD JUZGAMIENTO || Ocl )
7296 = o600 eashpoRTE | pLANEACION
. NO CONTESTADOS PLAZO VENCIDO [ PRENSA PRIVADA PROTOCOLO
NO @ SALUD || TESORERIA IImc |
¥ REQUIEREN 51563 '@ Medio Recepcién =
RESPUESTA K Correo Courier | E-Mail 1 Fax )
Y3 o3, 2 Mensajero Pégina Web Por Mano
DEPENDENCIAS CON MAYORVOLUMEN DE @ @ ‘a é é 12 g 7 5 4 4 3 3 3 2 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 -
PQRSD RECIBIDAS RESPECTO AL UNIVERSO B 5% KR G S o T £ O ey PO SO i O ey O o SO OO DO OO O DO OO TR DO O OO T GO OO DO oo} o o
fre L, 0000000000000 00900000eeROCeD M
§ 5 ¢ § 5 8 ¢ &8 g & g 2zt g ¢ g g £ £ ¢ 5 g 5 & 2 § 8 8 F £ F E Accion de Nulida... || Accién de Tutela... || Accionde Tutela...
g * 2 g 28 5 8 ¢ & 8 = 5 2 & 5 % g5 5 3§z z 8 & = % g 2 & Acta Acterdo Auto
2 s = 3 £ B T ® 7 s § > E S - z H 3 e g [ carta || certificados |[ Cesantias Definit....
g R £ H < 3 2 & s ( Circulares | Citacién [ Comunicacién
© = £ = © ¢ g Conciliaciones Contralorfa Depa... || Contraloria Depa...
° & Contraloria Depa... Contraloria Gene...
3 Contraloria Gene... Contraloria Muni
" TIPOS DE SOLICITUD Respondidas . No requiere - sinrespuesta 4 . T (. [T
641 | cowresanos 37 w e vh L 0| | D e O
PLAZO VIGENTE Solicitud _‘ Oficio J Defensoriadel P... || Defensoriadel P... || Demandas
1 | Denuncias por Ac... || Derecho de Petic... || Derecho de Petic...
" 36591 2029 0 7970 137 0 [ Derecho de Petic... || Desembargos |( Devolucién
MEDIO DE RECEPCION Embargos Felicitacién Fiscalia (10Dias)
Fiscalia (3 Dias) Fiscalia (5 Dias) Incidente de Des...
e , Derecho de * W ’
\“ 3 Embargos * J 4 Peticion(150izs) J
E-Mail PorMano Correo PaginaWeb  Mensajero

6384 474 0 5316 4276 605

2/

De untotal de 59.537 PQRSD recibidas en la entidad durante el segundo semestre de lavigencia2023, el 86,61% (51.563)
corresponde a peticiones que no requirieron respuesta; del 13,39% restante, el 91,5% fueron contestadas y el 8,50% se
evidencian sin respuestas para la vigencia en el aplicativo SIGOB.
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SOLICITUDES Y/O REQUERIMIENTOS POR PARTE DE LOS ENTES DE

CONTROL
% DE NO NO % DE
NO PQRSD CONTESTA CONTESTA REQUERIMI PQRSD NO REQUERIMI
DEPENDENCIA TOTAL REQUIEREN CONTESTA DASEN DASFUERA ENTOS CONTESTA R ENTOS NO
PQRSD DAS PLAZO DAS PLAZO
RESPUESTA DAS TERMINO TIEMPO CONTESTA DAS CONTESTAD
VENCIDO = VIGENTE

DOS 0os
AGRICULTURA 7 0 3 0 3 43% 4 4 0 57%
COBRO COACTIVO 17 0 9 2 7 53% 8 8 0 47%
DES. REGIONALY ORD 3 0 1 0 1 33% 2 2 0 67%
EDUCACION 854 0 126 21 105 15% 728 659 69 85%
FUNCION PUBLICA 32 0 16 9 7 50% 16 16 0 50%
GENERAL 6 0 6 5 1 100% 0 0 0 0%
HABITAT 8 0 2 1 1 25% 6 6 0 75%
HACIENDA 4 0 1 0 1 25% 3 3 0 75%
HACIENDA - FTP 20 0 15 7 8 75% 5 5 0 25%
ICULTUR 1 0 0 0 0 0% 1 1 0 100%
INFRAESTRUCTURA 54 0 14 8 6 26% 40 36 4 74%
INGRESOS 15 0 5 2 3 33% 10 9 1 67%
INTERIOR 119 0 47 19 28 39% 72 66 6 61%
JURIDICA 24 0 17 9 8 71% 7 6 1 29%
LOGISTICA 4 0 1 1 25% 3 3 0 75%
MINAS Y ENERGIA 8 0 1 0 1 13% 7 7 0 88%
MOVILIDAD 43 0 21 11 10 49% 22 21 1 51%
MUJER 6 0 3 1 2 50% 3 3 0 50%
oCD 23 0 8 2 6 35% 15 14 1 65%
OCl 60 0 21 9 12 35% 39 37 2 65%
OGDRD 31 0 18 5 13 58% 13 11 2 42%
PASAPORTE 2 0 1 0 1 50% 1 1 0 50%
PLANEACION 38 0 8 5 3 21% 30 28 2 79%
PRIVADA 9 0 7 3 78% 2 2 0 22%
SALUD 74 0 27 10 17 36% 47 45 2 64%
TESORERIA 0 1 1 0 20% 4 4 0 80%
TIC 0 0 0 0 0% 1 1 0 100%
VICTIMAS 13 0 4 1 3 31% 9 8 1 69%
TOTALES 1.481 0 383 132 251 26% 1.098 | 1.006 92 74%




Tipo ] Medio Recepcién =
2023 (e | @ & = T e ] AGRICULTURA COBRO COACTIVO
GOBERNACION epa... it epa... it ene it ene... v N
ROTIVAR 4 "G fa Gene... ) Contralorfa Muni... ) Contralorfa Mun. )( D fadelp... | (e || pagina web DES. REGIONALYORD || EDUCACION
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO Y
GESTION DOCUMENTAL FUNCION PUBLICA GENERAL
\
COHORTE HASTA: diciembre HABITAT HACIENDA
JORAL HACIENDA - FTP ICULTUR
REQUERIMIENTOS 1481
1S INFRAESTRUCTURA INGRESOS
\/ CONTESTADAS 7:3 :z 4: 39 (a0 |22 (|30 |16 :: 7 || 15 ; 8 1: 9 ||2|]|7 i 4 : : 3 ‘3‘ 2 (|1 1 : o o 0o o —_ —
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RELACION DE TUTELAS Il SEMESTRE 2023

De conformidad con la informacion suministrada por la Secretaria Juridica, se
presenta a continuacion, el reporte de tutelas recibidas durante el segundo
semestre de la vigencia 2023, distribuidos por estados de la tutela y por la
dependencia encargada de su atencion.

ESTADO DE TUTELAS - Il SEMESTRE VIG, 2023

| ORDENADAS A OTRAS
- ENTIDADES; 22
|

TUTELAS EN CONTRA) 384

TUTELAS A FAVOR 190
TUTELAS EN CONTRA 384
TUTELAS SIN FALLO 217
HECHO SUPERADO 139
ORDENADAS A OTRAS
ENTIDADES 22
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DETALLE DE TUTELAS POR DEPENDENCIAS

GOBERNACION DE BOLIVAR
DIRECCION DE DEFENSA JUDICIAL
ACCIONES CONSTITUCIONALES DE TUTELA 2023
DERECHO FUNDAMENTAL VIOLADO
MINIMO
VITAL,
DEPENDENCIA ADMITIDA | INCIDENTE PETICION SALUD Y | SEGURIDAD | DEBIDO OTROS MAS DE UN
VIDA SOCIAL, PROCESO DERECHO
PENSION,
TRABAJO
SECRETARIAS
SECRETARIA DE VICTIMAS - - - - - - - -
SECRETARIA DEL INTERIOR 25 1 9 - 1 5 3 7
SECRETARIA DE PLANEACION 6 1 3 - - 2 - 1
SECRETARIA DE LA MUJER 1 - - - - 1 - -
SECRETARIA DE HACIENDA 21 - 20 - - - - 1
SECRETARIA DE MINAS 1 - - - - 1 - -
SECRETARIA JURIDICA 6 - 6 - - - -
SECRETARIA PRIVADA 2 - 2 - - - - -
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 8 - 8 - - - - -
SECRETARIA DE AGRICULTURA 2 - 1 - - - 1 -
SECRETARIA DE EDUCACION 230 17 179 2 8 16 12 13
SECRETARIA DE HABITAT 8 - 2 - - 1 4 1
SECRETARIA DE MOVILIDAD 165 15 160 2 - - - 3
SECRETARIA DE SALUD 201 15 68 77 - 1 3 52
SECRETARIA DE SALUD - HOSPITALES
LIQUIDADOS ) ) ) ) ) ) )
OFICINAS
GESTION DEL RIESGO 5 - 2 - - - 3 -
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 - 1 - - 2 - -
ATENCION AL CIUDADANO - - - - - - -
PASAPORTES 3 - 1 - - - 2 -
DIRECCIONES
FUNCION PUBLICA 13 1 11 - 1 - - 1
LOGISTICA 3 - 3 - - - - -
ACTOS ADMINISTRATIVOS - - - - - - - -
FONDO TERRITORIAL DE PENSIONES 85 8 79 - - 1 - 5
TESORERIA 3 - 3 - - - - -
COBRO COACTIVO 46 2 43 - - 1 - 2
INGRESOS 11 - 11 - - - - -
DESCENTRALIZADAS
IDERBOL 6 1 5 - 1 - - -
ICULTUR 1 - 1 - - - - -
FONDO DE TRANSITO Y TRANSPORTE EN LIQ. 79 16 79 - - - -
UdeC - - - - - - - -
EMPOBOL 5 1 5 - - - -
TERCEROS VINCULA A GOBERNAC. - - - - - - - -
OTROS 13 1 10 - - 1 1 1
TOTAL A.T. RECIBIDAS ANO 2022 952 79 712 81 11 32 29 87
NOTA IMPORTANTE: El presente informe fue realizado teniendo en cuenta las acciones de tutela allegadas a la Direccidn de Defensa Judicial a través de
los correos electrénicos notificaciones@bolivar.gov.co y tutelasgobernacion@bolivar.gov.co.

Fuente: Informes de la Direccién de Defensa Judicial

Del total de tutelas interpuestas contra de la Gobernacion (952) el 8.30% (79)
finalizaron en incidente y el 74.79% (712) se invocaron por presunta violacion al
derecho de peticion.
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Sianalizamoslatendenciadelas tutelas por presuntaviolacion al derecho de peticion,
tenemos la siguiente informacion:
- Afo 2023: 1.788 tutelas interpuestas, 1.273 corresponden a una presunta
violacion del derecho de peticion, equivalente aun 71.20%
- Afo 2022: 1.748 tutelas interpuestas, 928 corresponden a una presunta
violacion del derecho de peticion, equivalente a un 53.09%
- Aio 2021: 1.684 tutelas interpuestas, 1.022 corresponden a una presunta
violacion del derecho de peticion, equivalente a un 60.69% Yy,
- Afo el 2020: de 999 tutelas, 577 fueron por presunta violacion al derecho de
peticion lo que corresponde a un 57.76%.

TENDENCIA TUTELAS VS. POR CAUSA DE PRESUNTA
VIOLACION AL DERECHO DE PETICION
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Fuente: Datos reportados por la Direccidn de Defensa Judicial

2020 2021 2022 2023

TUTELAS 999 1684 1748 1788

D. PETICION 577 1022 928 1273
PORCENTAJE] 57,76% 60,69% 53,09% 71,20%

Durante el

cuatrienio 2020-2023,

se evidencia un alza significativa de
aproximadamente 15 puntos porcentuales del 2020 al 2023 y solo hubo una baja

durante el periodo 2022-2023 de aproximadamente 7.6%.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De conformidad con los parametros basicos que deben cumplir las dependencias
encargadasde la gestion de peticiones, guejas, sugerenciasy reclamos de la Entidad,
para el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Ley 1437 de 2011y el
Decreto 491 de 2020 del Gobierno Nacional, en lo relacionado con las peticiones,
quejas y reclamos; y teniendo como fuente de informacion, el informe presentado por
la Direccion de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental se pudo evidenciar que:

X/
°

X/
°

En el sistema SIGOB, no se encuentra incluido o habilitado la inclusién de los
términos especiales de Ley, para temas como los recursos de reconsideracion,
emplazamientos, entre otros, y esto en algunos casos hace que las estadisticas
no sean tan certeras, debido a que estos procesos tienen un tiempo estipulado
distinto a los que dicta la ley 1437 de 2011 o al Decreto 491 de 2020.

Revisando la plataforma de SIGOB, se observé que, aunque esté incluido en el
formato de peticion, una columna especifica que permita identificary seleccionar
si las peticiones corresponden a las siguientes descripciones, no se relacionan los
términos establecidos por la ley para darle respuesta:

» Cualquier peticion

» Peticion de documentos

» Consultas de materia a su cargo
» Peticiones entre autoridades

Esto con el fin de tener claridad en el término que se debe otorgar para el
cumplimiento de la misma, conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 y lo
establecido en el Decreto Nacional 491 del 28 de marzo de 2020

Se recomienda seguir solicitando a la Direccion de Defensa Judicial un informe
trimestral, referente a las tutelas interpuestas en contra de la administracion
teniendo como objeto principal la no respuesta oportuna a peticion recibida y no
contestada en los términos de ley, donde se debera relacionar los siguientes
puntos: Nombre del tutelante, fecha de notificacion de la tutela, fecha de peticion,
contenido de peticidon, respuesta y secretaria o dependencia responsable.

La Direccion de atencion al ciudadano y la Unidad de Atencion al ciudadano
deberan enviar a la oficina de control interno mensualmente reporte emitido por el
sistema de PQRSD de todas las secretarias, direcciones, oficinas, unidades que
conformen la gobernacién de bolivar.

En todo el proceso de las respuestas por parte de los funcionariosalos ciudadanos
la Direccion de Atencién al ciudadanoy Gestion documental deberan hacerénfasis
a los funcionarios que se debera garantizar que la respuesta a las solicitudes de
los ciudadanos cumpla con las cuatro caracteristicas de respuesta (Pertinencia,
Lenguaje Claro, Respuesta Oportuna y Completitud en el contenido).
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s Serecomiendarealizar seguimiento personalizado por parte de los funcionarios de
la Direccién de Atencion al ciudadano y Gestion Documental alos encargados del
tramite de las PQRSD en las distintas dependenciasde la Gobernacion de Bolivar.



