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1 Introduccion

En cumplimiento a lo establecido en la Decreto 025 de 2014, Articulo 19, numeral 7 “Velar
por el funcionamiento de la prestacion del servicio al ciudadano y por la atencidn de quejas
y reclamos que presenten los ciudadanos sobre el desempefo de las dependencias y
personas que laboran en la Entidad, en coordinacién y articulaciéon con la Oficina de
Control Interno”, se presenta el informe de Peticiones, Quejas, Reclamos Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones -PQRSDF- correspondiente al bimestre marzo - abril de 2015.

Con la implementacion del Area de Cultura y Servicio Ciudadano, Peticiones, Quejas,
Reclamos Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -PQRSDF-, en la Secretaria General, se
establecid un canal de comunicacion entre la Defensoria del Pueblo y sus usuarios, que
provee informacion util para la revision y analisis de los procesos y para la formulacion de
acciones correctivas, tendientes a eliminar las causas de las quejas y mejorar las Funciones
de la Entidad. La gestion de ésta oficina, pretende ademas consolidar la cultura de atencion
al usuario en la Defensoria del Pueblo, buscando mejorar la satisfaccion de los mismos, con
los servicios ofrecidos.

Presentamos a continuacion, informacion obtenida a través del proceso de recepcion y
tramite para las PQRSDF en la entidad, durante el periodo comprendido entre el 1 de marzo
y el 30 de abril de 2015, las PQRSDF contestadas de anteriores periodos y se incluye el
cuarto Informe mensual de PQRSDF reportado por las regionales'.

2 Generalidades
2.1 Objetivo

Informar acerca del desempefio del Area de Cultura y Servicio Ciudadano de la Secretaria
General, en relacion con el servicio de atencion a las peticiones (incluye solicitudes de
informacion), quejas (Contra Servidores PUblicos y Contratistas de la Entidad), reclamos
(Contra servicio de la Entidad), sugerencias, denuncias y felicitaciones, presentadas durante
marzo y abril de 2015.

2.2 Metodologia

Las estadisticas se soportan en la consolidacion de informacion correspondiente al nimero
de PQRSDF obtenidas mediante:

Canal Presencial: Puede presentar una PQRSDF en la Oficina de Secretaria General, o en la
destinada para tal fin en la regional. Alli se atendera al usuario, brindara atencion
personalizada, orientara, recibird de manera verbal o escrita la no conformidad y se le
entregara copia de la misma.

1 EL 18 de febrero de 2015, a través de correo electronico institucional, la Secretaria General de la Defensoria
del Pueblo, envio a las 36 Regionales, Guia para el manejo de los Buzones de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones, con el procedimiento establecido y las herramientas técnicas desarrollas para
mejora en el servicio al usuario. La presentacion, y solicitud de informacion habia sido enviada y reiterada por
ese mismo medio, a todas las Regionales los dias 2 de septiembre y 15 de octubre de 2014.




Ventanilla de Correspondencia: En esa ventanilla se radican todas las solicitudes
presentadas por los usuarios y le otorgaran un nimero de radicacion.

Pagina web: La persona natural o juridica puede ingresar en la pagina web de la entidad y
enviar la PQRSDF a través del correo electronico buzon.pgrsdf@defensoria.gov.co.

Linea telefonica: Desde cualquier lugar del pais, el usuario puede comunicarse al PBX
3144000 - 3147300 extension 2101 y presentar su PQRSDF.

Buzones: Se encuentran ubicados en diferentes lugares de la entidad, acompafnados del
Formato Unico.

2.3 Alcance del Informe

El informe presenta las PQRSDF recibidas por el Area de Cultura y Servicio Ciudadano de la
Secretaria General y radicados, bajo los conceptos de: peticiones (incluye solicitudes de
informacion), quejas (contra el Servidores Publicos y Contratistas), reclamos, sugerenciasy
felicitaciones; tanto en forma escrita como por medio de los demas canales de
comunicacion con que cuenta la entidad.

De acuerdo con lo sefalado en el inciso segundo de los articulos 13 y 15 de la Ley 1437 de
2011, toda solicitud de informacién, queja, reclamo y denuncia, se considera un derecho de
peticion, el cual puede presentarse en forma verbal o por escrito y/o a través de cualquier
medio idoneo para la comunicacion.

3 Datos Estadisticos Sede central Defensoria del Pueblo

3.1 Estado de la Gestion Bimestre Marzo - Abril de 2015

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones PQRSDF recibidas por la Defensoria del Pueblo, durante el bimestre
comprendido entre el 1 de marzo al 30 de abril de 2015.

3.2 Resultado de las PQRSDF

Durante el bimestre marzo - abril de 2015, se tramitaron en la Sede Central de la Defensoria
del Pueblo, un total de 21 PQRSDF, a través de correo electronico, pagina web, linea
telefonica y de manera presencial en la Oficina de -PQRSDF- ubicada en la Secretaria
General. De las Regionales se recibi6 informacion y se consolido el tercer reporte, arrojando
como resultado 84 PQRSDF.
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3.3 Tipo de solicitudes recibidas

En total se tramitaron durante este periodo 21 PQRSDF, las cuales fueron clasificadas de la
siguiente manera:
Tabla 1.1 Resultado de las PQRSDF

Tipo de PQRSDF NUMERO PQRSDF PORCENTAJE % ‘
QUEJAS 18 85.6
SUGERENCIAS 1 4.8
DENUNCIAS 1 4.8
FELICITACIONES 1 4.8
TOTAL 21 100

Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General

3.4 Clasificacion de PQRSDF de acuerdo al nUmero de casos presentados:

Tabla 1.2 Clasificacion de PQRSDF de acuerdo a casos presentados

DEPENDENCIA O REGIONAL NUMERO DE CASOS PERIODO

Supervisor de Vigilancia D.P
Sede Central Defensoria del Pueblo

—

Regional Atlantico

Regional Bogota

Regional Cundinamarca

Regional Santander

Regional Tolima

Direccion Nacional de Defensoria Publica

Direccion Nacional de Recursos y Acciones Judiciales
Subdireccion Administrativa

=ININ =2 2N =N N

Control Interno Disciplinario
TOTAL 21
Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General

3.4.1 Quejas: En este periodo se radicaron 18 quejas, que equivalen a un 85.7 % de las
PQRSDF; de estas, se han cerrado satisfactoriamente 6, que representan un 33.3 % de quejas
del mes.

3.4.1.1 Quejas cerradas, hacen relacion a las respuestas obtenidas de las dependencias o
regionales con los traslados, informadas al peticionario y descargadas del sistema. Para su
materializacion se ha analizado cada caso en particular, establecido responsabilidades,
realizado seguimiento y proyectada respuesta satisfactoria. Para que cumplan requisitos de
procebilidad debera tenerse en cuenta el haber sido escrita en un lenguaje correcto, estar
suficientemente motivada, ser respetuosa con las instancias aludidas o implicadas, asi como
haber sido presentada con datos personales y de notificacion fisica o sitio web.




3.4.1.2 Quejas abiertas: Son el resultado del total de quejas presentadas, menos las
contestadas, lo que se traduce en proceso de espera a la dependencia respectiva, es decir,
son aquellas que no han sido respondidas al usuario. Al cierre de este informe se mantienen
12 quejas abiertas que equivalen a un 66.6 % del total del mes, de las cuales después del
traslado no se ha obtenido respuesta; sin embargo, al analizar su comportamiento hay que
tener en cuenta variables como, horarios internos de los defensores publicos o funcionarios,
asi como, el tiempo en el cual el profesional presenta su informe al jefe o supervisor del
contrato. De las quejas presentadas en la sede central en contra de regionales, se puede
observar que la mayoria de ellas tienen que ver con el desempefio profesional de defensores
publicos; por lo que realizamos de manera permanente a través del proceso de capacitacion,
exhortos a los funcionarios para proyectar respuestas eficaces y oportunas.

Tabla 1.3. Quejas abiertas y cerradas

Dependencia o Regional 2 Numero de Numero de Numero de
quejas asignadas quejas quejas
contestadas pendientes por
contestar

Supervisor de Vigilancia D.P 1 1
Sede Central Defensoria del Pueblo 2 2
Regional Atlantico 2 2
Regional Bogota 4 2 2
Regional Cundinamarca 1 1
Regional Santander 2 1 1
Regional Tolima 1 1
Direccion Nacional de Recursos y Acciones 2 1 1
Judiciales
Subdirecciéon Administrativa 2 2
Control Interno Disciplinario 1 1
Total 18 6 12

Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General

3.4.1.3 Quejas mas frecuentes

Tabla 1.4. Quejas mas frecuentes

TIPO DE PQRSDF NUMERO DE PORCENTAJE
CASOS
Inconformidad sobre desempeiio de Servidores 5 27.8%
Publicos
Inconformidad sobre desempefio de Defensores 13 72.2 %
Publicos
Total 18 100 %

Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General

2 Recibidas en Bogota - Secretaria General - y trasladadas a las Dependencias o Regionales.




De acuerdo a la relacion de quejas presentadas, podemos observar tendencias similares a los
periodos anteriores en lo que tiene que ver con el desempefio profesional de defensores
publicos, con un 72%.

Las no conformidades en contra de servidores publicos son de menor incidencia, sin embargo
se presentd una contra funcionario que atiende la ventanilla del Grupo de Correspondencia
de la sede central. De otro lado, servidores publicos y contratistas mediante correo
electronico institucional manifestaron su inconformidad en contra de servidora publica
perteneciente a la Direccion Nacional de Recursos y Acciones Judiciales durante el proceso
de recepcion documental del caso “Dofa Juana”.

3.4.1.4 Oportunidad de respuesta quejas periodo reportado

Tabla 1.5. Oportunidad de respuesta quejas

Dependencia o Regional 3 Numero de Numero de Porcentaje de
quejas asignadas quejas respuesta
contestadas

%
Supervisor de Vigilancia D.P 1 1 100
Sede Central Defensoria del Pueblo 2 0
Regional Atlantico 2 0
Regional Bogota 4 2 50
Regional Cundinamarca 1 0
Regional Santander 2 1 50
Regional Tolima 1 1 100
Direccion Nacional de Recursos y Acciones 2 1 50
Judiciales
Subdireccion Administrativa 2 0
Control Interno Disciplinario 1 0
Total 18 6 35

Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General

La muestra de Quejas radicadas en el periodo evaluado aument6 considerablemente, las
cuales contabilizan 18 en total; concluyendo que el 33.3 % del total fueron contestadas a
tiempo, y el 66.6 % no fueron contestadas, por que no se ha obtenido respuesta a los
traslados respectivos, en consecuencia, hay que reforzar dentro del proceso de capacitacion
la premisa del cumplimiento con el usuario para ofrecer un servicio con calidad, trato
equitativo, respetuoso, considerado, diligente y sin distincion alguna.

Por lo anterior, instamos a las dependencias pendientes de dar contestacion, a seguir
avanzando en la tarea de cumplir con el usuario y la Entidad, asi como a generar un
ambiente de cordialidad basado en el respeto y la pertinencia en la respuesta. Dentro de ese
proceso, hemos reiterado la solicitud a las dependencias que no han contestado los
requerimientos de periodos anteriores.

3 Recibidas en Bogota - Secretaria General - y trasladadas a las Dependencias o Regionales.




3.4.2 Reclamos: No se reportaron reclamos durante este periodo, contrario a lo reportado
durante los periodos anteriores, destacandose la comunicacion con las necesidades
de los usuarios, a través de la cultura de atencion al ciudadano.

3.4.3 Sugerencias: Se presenté durante este periodo una (1) Sugerencia a través de correo
electronico la cual fue trasladada a la Direccion Nacional de Defensoria Piblica.

3.4.4 Denuncias: Durante este periodo se present6é una (1) Denuncia a través de correo
electronico en contra de defensor publico, la cual se trasladoé oportunamente a la
Regional Bogota

3.4.5 Felicitaciones: Durante este periodo una usuaria presento Felicitacion a través de
correo electronico, destacando la asesoria prestada por la defensora publica Bertha
Patricia Reyes, de la Regional Bogota. Felicitacion: reconocimiento o agradecimiento
que presenta el usuario por la satisfaccion en la oportunidad y calidad del servicio
recibido.

3.5 PQRSDF por medio de recepcion

La siguiente clasificacion hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las
PQRSDF y muestra la preferencia de los usuarios por el la utilizacion del canal de radicacion
en ventanilla de la sede central de la Defensoria del Pueblo, superando los demas canales.
Cabe destacar que en el periodo anterior, el canal presencial habia superado ampliamente
los otros canales.

Tabla 1.6. Canal de comunicacion

Canal de comunicacion

Canal Quejas Sugerencias Denuncias Felicitaciones
Radicado ventanilla 6

Radicado ventanilla Oficio 1

Telefénico 1

Correo electrénico 10 1 1 1
Total 18 1 1 1

Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General
3.5.1 PQRSDF por caracterizacion de usuario

3.5.1.1Por Género: La clasificacion de las PQRSDF por tipo de usuario indica que la
mayoria corresponden a mujeres, con 13, que representan un 61.9 % vy
hombres, con 8, que representan el 38.1 % del total de las PQRSDF. Cabe
destacar que se mantiene la tendencia de los informes anteriores, con relacion
al papel de “gestoras” por parte de mujeres hacia casos que tienen que ver
con sus familiares, (esposos, compafieros, hijos, padres) a quienes les estan
asesorando los Servidores y Defensores PUblicos.




3.5.1.2Por tipo de usuario: 20 PQRSDF: 95.3 %. Servidores publicos: 1 PQRSDF: 4.7 %
ContinGa manteniéndose la tendencia de aumento de PQRSDF por parte de los
usuarios de la Defensoria del pueblo, es decir, la gran mayoria son presentadas
por ciudadanos para atender sus necesidades en asesorias profesionales y
conductas de funcionarios.

3.6 Clasificacion de PQRSDF por dependencia o regional

Las PQRSDF recibidas durante el bimestre estan distribuidas por regionales* y dependencias
de la siguiente manera:

Tabla 1.7. PQRSDF por dependencia o regional

Dependencia o Regional ° Quejas | Sugerencias | Denuncias | Felicitaciones | total
Supervisor de Vigilancia D.P 1 1
Sede Central Defensoria del Pueblo 2 2
Regional Atlantico 2 2
Regional Bogota 4 1 1 6
Regional Cundinamarca 1 1
Regional Santander 2 2
Regional Tolima 1 1
Direcciéon Nacional de Recursos y Acciones 2 2
Judiciales
Direccion Nacional de Defensoria Publica 1 1
Subdireccion Administrativa 2 2
Control Interno Disciplinario 1
Total 18 1 1 1 21

Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General
3.7 Dependencias con mayor nimero de PQRSDF

Analizando el nimero de PQRSDF tramitadas en la Sede Central de la Defensoria del
Pueblo, (21) podemos establecer que el 28.5 % del total periodo, fueron relacionadas con
actividades de la Regional Bogota, lo que devela un aumento, uso y concurrencia de
usuarios hacia los servicios ofrecidos por el Centro de Atencion al Ciudadano C.A.C. A las
regionales de Cundinamarca, Santander y Tolima se corrieron traslados relacionados con el
desempeno de defensores publicos. Contra la Direccion Nacional de Recursos y Acciones
Judiciales, presentd no conformidad, debido al proceso de recepcion documental del
renombrado caso de “Dofia Juana”.

4 Corresponde a PQRSDF que llegan a nivel central, canales de informacion y se trasladan a dependencias y
Regionales para su tramite.
5 Recibidas en Bogota - Secretaria General - y trasladadas a las Regionales.




4 Datos estadisticos Regionales

4.1 Estado de la Gestion Bimestre Marzo - Abril de 2015

El presente informe contiene los datos estadisticos de Peticiones, Quejas, Reclamos
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones PQRSDF recibidas en el Area de Servicio y Cultura
Ciudadana a través de los canales de correo electronico institucional y radicado Unico por
las Defensorias Regionales, durante el bimestre comprendido entre el 1 de marzo al 30 de
abril de 2015.

4.2 Resultado de las PQRSDF

Durante el bimestre marzo - abril de 2015, se tramitaron en las Sedes Regionales de la
Defensoria del Pueblo, un total de 84 PQRSDF a través de los buzones de sugerencias. Se
recibieron y consolidaron dos reportes.

4.3  Tipo de solicitudes recibidas

En total se tramitaron durante este periodo 84 PQRSDF, las cuales fueron clasificadas de la
siguiente manera:

Tabla 1.8. Regionales que reportan

RENEIES Reporte oportuno de Regionales que no reportan
PQRSDF oportunamente PQRSDF
Amazonas X
Antioquia X
Arauca X
Atlantico X
Bogota X
Bolivar X
Boyaca X
Caldas X
Caqueta X
Casanare X
Cauca X
Cesar X
Cérdoba X
Cundinamarca X
Choco X
Guainia X
Guajira X
Guaviare X
Huila X
Magdalena X




Magdalena medio X

Meta X

Narifio X

Norte de Santander X

x

Ocaia
Putumayo X

Quindio X

Risaralda X

San Andrés X

Santander X
Sucre X

Uraba X
Tolima

Valle del Cauca

X X X

Vaupés

x

Vichada

Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General

4.4 Registro reporte oportuno PQRSDF por orden de ingreso

Tabla 1.9 Registro reporte oportuno Regionales

Regional Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias Felicitaciones

Cauca
Bolivar
Arauca
Huila
Risaralda
Narifio
Meta
Casanare
Cérdoba
Atlantico
Quindio
Antioquia
Boyaca
Cundinamarca
San Andrés
Uraba
Caldas
Sucre
Total

o o
o o

2,000 0O0OON_,UIOO 2 WWNO=O
00,000,000, 000 _NO WO

NOO—_,~O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0O0O 00000

Ho—~ocococorP-rococooconvoNO

[=llellellelellellelollellellellellellellelole]
NOOO—_~OO—_OOOOOOOOO

23 10
Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General

El presente reporte corresponde al periodo comprendido entre el 1 de marzo de 2015 y el
30 de abril de 2015 con un total de 84 PQRSDF, el cual fue atendido oportunamente a
través de correo electronico por 16 regionales y por numero radicado fisico por 2 regionales




(Huila y Sucre), no reportado por 18; es asi como, a partir del 1 de octubre de 2014, se
consolida informe preliminar, observando aplicacion de la Guia para el Manejo de los
Buzones de PQRSDF, con el procedimiento instaurado y las herramientas técnicas
desarrolladas. Resultado: Mejora en el servicio al usuario. Como efecto a mediano plazo, se
espera incremento paulatino de las PQRSDF, y la optimizacion del servicio a través de los
nuevos canales de comunicacion.

Entre los informes de las Regionales se destacan las quejas, las cuales se centraron
principalmente en el desempeno profesional de los defensores publicos, en solicitud de
privacidad en las consultas, reparaciones locativas y prioridad en la atencion de adultos
mayores y discapacitados. Las sugerencias se centraron en nombramiento de mas personal
para atender a la comunidad, mantener buenos modales por parte de funcionarios y
mejorar la planta fisica. Sobre las denuncias reportadas por las Regionales Antioquia y San
Andrés tienen que ver con actuaciones profesionales de Defensores Publicos. Las
felicitaciones se enfocan en reconocer las labores cumplidas por los defensores,
funcionarios publicos y personal de vigilancia, asi como las sedes correctamente adecuadas
para la atencion del usuario, mostrando complacencia por los servicios ofrecidos.

4.5  Otros reportes

Durante el periodo reportado, el Area de Cultura y Servicio al Ciudadano de la Secretaria
General, re direcciond 196 correos electronicos, hacia la Direccion Nacional de Tramite de
Quejas -ATQ-, provenientes de usuarios que consideraban el uso del canal de correo
electronico institucional buzon.pgrsdf@defensoria.gov.co. La tendencia durante este
periodo disminuyo, ya que la Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional, atendi6 de
manera diligente y satisfactoria la solicitud de revisar el link de la pagina web; como
resultado se minimizaron las solicitudes y visualizaron los ajustes.

5 Conclusiones
5.1 Sede central Defensoria del Pueblo

El Area de Cultura y Servicio al Ciudadano de la Secretaria General, realiza seguimiento
continuo a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
recibidas por los diferentes canales, como una forma de retroalimentacion con el usuario
de la Defensoria del Pueblo para desarrollar acciones de mejora. La tarea también se
encuentra encaminada a crear conciencia en funcionarios, contratistas y usuarios, a través
de capacitaciones lideradas por la Secretaria General en Cultura y Servicio Ciudadano,
donde se materializan los resultados, convertidos en beneficio al usuario, estimulacion al
servidor publico como responsable de la tarea a ejecutar, y la creacion de un ambiente de
respeto y confianza que acerca a la Defensoria del Pueblo con la comunidad. Lo anterior
debera redundar en el cumplimiento el cabal de la mision institucional, ofreciendo un
servicio con calidad, trato equitativo, respetuoso, considerado, diligente y sin distincion
alguna.

Es de vital relevancia promover al interior de la Entidad, la Cultura de Servicio al
Ciudadano como un proceso transversal en el cual debe involucrarse todo el personal. Asi
mismo nos encontramos realizando acciones para mejorar la calidad de la informacion
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suministrada por las areas y que se constituyen en insumo para la estructuracion de este
informe, cuyas conclusiones facilitaran la toma de decisiones y la adopcion de medidas
tendientes a la satisfaccion de las necesidades de la comunidad. De otra parte, con la
sensibilizacion a los funcionarios en materia de Servicio al Ciudadano, se espera que haya
mayor participacion, ya que el trabajo en equipo de manera armonica.

Como podemos observar en el presente informe, la tendencia es al mejoramiento en los
tiempos de respuesta, es decir, son muy pocas las solicitudes que se tramitan después de
15 dias, pues requieren de una contestacion elaborada. Sin embargo, a través del proceso
de capacitacion, se ha logrado influir en los servidores y contratistas en la creacion de
habitos de respeto por el usuario, asi como en la oportunidad de la contestacion a los
requerimientos, siguiendo los lineamientos establecidos en la Ley.

Por Ultimo se destaca que el mayor nimero de quejas reportadas durante este periodo,
tienen que ver con Inconformidad sobre desempefio de Defensores PUblicos, ocupando el
72.2 % del total de PQRSDF, seguido con la Inconformidad sobre desempeno de Servidores
Publicos con un 27.8 %.

Hacemos énfasis en la gestion realizada por esta oficina ante las diferentes dependencias,
ya que como resultado de ella, no se presentaron reclamos durante este periodo. La labor
seguira siendo ejecutada en procura de buscarle al usuario una atencion personalizada que
atienda sus inquietudes, con soluciones inmediatas y efectivas.

5.2 Regionales

Dentro del seguimiento continuo a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones recibidas por las sedes regionales de la Defensoria del pueblo,
podemos observar una clara tendencia a mejorar cantidad y calidad de la informacion, lo
que se traduce en un incremento de las solicitudes y el nimero de reportes con datos
claros y procesables.

Las quejas se centraron principalmente en el desempeno profesional de los defensores
publicos, siendo muy similares a las consolidadas en la sede central de la Defensoria del
Pueblo.

Cabe destacar el incremento de las felicitaciones, de las cuales se observa la buena
atencion de funcionarios de la Regional Antioquia a los usuarios, asi como el aumento de las
mismas en Quindio, al reconocer varias acciones de tutela presentadas por los Defensores
Publicos, protegiendo los Derechos Fundamentales de los usuarios.

Se continda insistiendo desde la Secretaria General en el mejoramiento en los tiempos de
respuesta de las PQRSDF. Seguimos innovando en bUsqueda de la promocion de la cultura
del respeto, conforme a las tendencias mundiales y teniendo como marco de referencia, las
politicas en la materia lideradas por el Departamento Nacional de Planeacion.




6 Seguimiento actualizado PQRSDF 2015

Se realiza el informe de PQRSDF de acuerdo al mapa de procesos de la entidad, con el fin
de que se den a conocer las solicitudes que tramita cada proceso de la Defensoria del
Pueblo, sin desmeritar alguno. Seguimiento de PQRSDF - Actualizado

6.1 Metodologia de seguimiento

Para el desarrollo del control y seguimiento de las PQRSDF, se han tenido en cuenta los
memorandos de traslado, fechas de recibo, correos electronicos reiterativos y llamadas
telefonicas. Procedimiento diario: Revision y verificacion de la pagina web, incluyendo
correo electronico institucional; revision y verificacion de los mecanismos creados para la
recepcion de las PQRSDF, canal presencial y correo directo.

Asi mismo se realizaron llamadas selectivas a los usuarios con el fin de realizar encuestas

He{ satisfaccion, con el fin de determinar la oportunidad de la respuesta, la claridad, el uso _

del lenguaje y el grado de satisfaccion. Esta Gltima se corrobor6 a través de 3 llamadas a
los usuarios de la sede central de la Defensoria del Pueblo y 1 usuario de las sedes
regionales quienes manifestaron en su totalidad, satisfaccion por respuesta a la PQRSDF
radicada.

6.2 Bimestre Enero - Febrero 2015

Tabla 1.10 Bimestre Enero - Febrero 2015

Origen Dependencia o Regional asignada para Numero | Nimero de | Numero de

de la respuesta de casos | casos con casos con

Queja respuesta respuesta
oportuna extemporane

Bogota | Regional Antioquia 1 - -

Bogota | Regional Cundinamarca 1 - -

Total 2 - -

Fuente: Area de Cultura y Servicio Ciudadano Secretaria General

De este periodo se observa faltan 2 respuestas a las PQRSDF, las cuales fueron reiteradas
mediante correo electrénico institucional de 31 de marzo de 2015 y 19 de mayo de 2015.
Cabe anotar que del universo de solicitudes presentadas, no se obtuvo respuesta de fondo,
es decir, no han sido contestadas, lo que implica seguir insistiendo en mejorar los tiempos
establecidos en el Codigo Contencioso Administrativo.
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