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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo establecido en el Decreto 025 de 2014, Articulo 19, numeral
7 “Velar por el funcionamiento de la prestacion del servicio al ciudadano vy por la
atencion de quejas y reclamos que presenten los ciudadanos sobre el desempefo
de las dependencias y personas que laboran en la Entidad, en coordinacion y
articulacion con la Oficina de Control Interno”, presentamos informe de
Peticiones, Quejas, Reclamos Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -PQRSDF-
correspondiente al trimestre enero, febrero y marzo de 2019.

Con la implementacion del Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del
Ciudadano en la Secretaria General - Peticiones, Quejas, Reclamos Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones -PQRSDF-, se establecié 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 el grado de satisfaccion, con los
servicios ofrecidos.

Presentamos a continuacion informacion obtenida a través del procedimiento de
“Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones”, durante
el periodo senalado, asi mismo, reporte de las contestadas en los anteriores
periodos, incluyendo las reportadas por las regionales.



GENERALIDADES

Objetivo

Informar a la alta direccion sobre el desempeno institucional en la atencion de las
PQRSDF, reportadas al Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del
Ciudadano de la Secretaria General, asi mismo, consolidar el contenido de las
mismas, como insumo para la toma de decisiones.

Metodologia: Para elaborar el presente documento se realizo la consolidacion y
posterior analisis estadistico de las PQRSDF recibidas a través de los siguientes
canales de comunicacion, dentro del periodo en observacion:

Presencial: El usuario puede presentar una PQRSDF en la oficina del Grupo de
Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano de la Secretaria General o
en la oficina destinada en la sede regional para tal fin. Alli se le brindara atencion
personalizada, orientacion y recibira de manera verbal o escrita la manifestacion
de su no conformidad, entregandosele copia de la misma.

Ventanilla de Correspondencia: A través de este canal los usuarios radican
las PQRSDF asignandoseles un nimero de radicacion.

Canal Electronico: La persona natural o juridica puede ingresar a través de la
pagina web de la Entidad enviando la PQRSDF a través del correo electronico
buzon.pgrsdf@defensoria.gov.co y por medio del Formulario de recepcion de
Peticiones digital.

Linea telefdnica: Desde cualquier lugar del pais, el usuario puede comunicarse
a la dependencia competente y presentar la PQRSDF. Una vez recibida le sera
asignado un nimero de radicacion.

Nivel central: PBX 3144000 - 3147300 extension 2101.

Regionales: Podra hacerse a través del niumero telefonico asignado, el cual podra
evidenciarse a través del Directorio de dependencias ubicado en la pagina web.



Buzones: Se encuentran ubicados en diferentes lugares de la Entidad, (Sede

central - regionales) acompanados del formato de recepcion de PQRSDF con codigo
EG-P0O1-FO1.

Alcance del Informe

El informe contiene las PQRSDF recibidas, entre el 1 de octubre al 31 de diciembre
de 2019, por el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano,
asi como los datos reportados por el sistema de gestion documental ORFEO.

De acuerdo con lo seiialado en el inciso segundo de los articulos 13 y 15 de la Ley
1437 de 2011, toda solicitud de informacion, Queja, Reclamo y Denuncia, se
considera un derecho de peticion, el cual puede presentarse en forma verbal o
escrita y/o a través de cualquier medio idoneo para la comunicacion.

DATOS ESTADISTICOS SEDE CENTRAL GRUPO DE SERVICIO, TRANSPARENCIA Y
PARTICIPACION DEL CIUDADANO - SECRETARIA GENERAL

13301

Radicaciones Radicaciones por Dias promedio para

resolver resolver peticion

Tipo de solicitudes recibidas

Durante el periodo en reporte se presentaron 13.361 PQRSDF, las cuales fueron
clasificadas de la siguiente manera:



Tabla 1. NUmero y porcentaje de las PQRSDF

PETICIONES 11.105 83,115%
QUEJAS 1.401 10,486%
RECLAMOS 42 0,314%
FELICITACIONES 20 0,150%
SUGERENCIAS 14 0,105%
DENUNCIAS 9 0,067%

SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION

770 5,763%

Fuente: Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano

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 la utilizacion del
canal de formulario Unico de peticiones, seguido de ventanilla.

A continuacioén presentamos la distribucion de las PQRSDF por medio de recepcion
y se identifica el canal mas utilizado.



Tabla 2. Distribucion de PQRSDF por Canal de comunicacion

CORREO 4144 628 18 7 3 427 5 5229
ELECTRONICO

PRSDF

INTERNO = 1 0 1 0 0 0 16
MENSAJERIA >18 6 1 0 0 15 0 510
PERSONAL 2 7 0 0 0 7 0 56
TELEFONICO 2 1 v Y g g 0 3
VENTANILLA 6375 757 23 6 6 320 18 7505
- 11105 1401 42 14 9 770 20 13361

Fuente: Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano

Como se observa, el principal canal de comunicacion utilizado en el periodo fue
ventanilla, es decir siete mil quinientos cinco (7.505) PQRSDF; seguido por el
correo electrdnico, con cinco mil doscientos veintinueve (5.229) comunicaciones.



Las dependencias con mayor numero de PQRSDF sin responder son las
siguientes:
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ATLANTICC
META
TOLIMA
BOYACA
ARCHIVO VIRTUAL
CALDAS
RISARALDA
ANTIOCUIA
LA GUAJIRA
MAGDALENA
CAUCA
JRABA




ARCHIVO VIRTUAL
VALLE
ATLANTICC
META
TOLIMA
BOYACA
CALDAS
RISARALDA
ANTICQUIA
CESAR
MAGDALENA
LA GUAIJIRA
CAUCA
URABA
CASANARE
QUINDIO
C=EOCo
MAGDALENA MEDIC
BOLIVAR
NARING
VAUPES
CCANA
SUCRE
CAQUETA
SANTANDER
PUTUMAYC
ARAUCA




PUTUMAYO
ARAUCA

SAN ANDRES ¥V PROVIDENCIA
DIRECCICN NACIONAL DE DE...
REGISTRO ¥ SELECCION DE DE_
HuUILA

MNORTE DE SANTANDER
INVESTIGACION DEFENSORIAL
PACIFICO

CORDOBA

TUMACO

VICHADA

SUBDIRECCION DE GESTION D...
BOGOTA

GRUPO DE CONTRATACION
SUBDIRECCION ADMINISTRATI...
DELEGADA GRUPQOS ETNICOS
GUAVIARE

SECRETARIA GENERAL

CENTRO DE ATENCICN CIUDA. ...
CONTROL, VIGILANCIA Y GES....
DELEGADA DERECHOS COLE
DIRECCION NACIONAL DE ATE...
GRUPO DE GESTICON DOCUME...
GRUPQO DE SERVICIOS
REPRESENTACION JUDICIAL A .
ADMINSTRACION SISTEMA
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Como se puede observar Valle, Atlantico, Meta, Tolima, Boyaca, Caldas,
Risaralda, Antioquia, Cesar y Magdalena son las Dependencias con mas peticiones
atrasadas y sin respuesta.

Peticiones: En este periodo se radicaron 11.105 peticiones

Quejas: En este periodo se radicaron 1.401 quejas. (Quejas por vulneracion de
derechos humanos)



Reclamos: En este periodo se radicaron 42 Reclamos.
Sugerencias: En este periodo se radicaron 14 sugerencias.

Denuncias: En este periodo se radicaron 9 Denuncias.

Solicitud de Acceso a la Informacion: En este periodo se radicaron 770
solicitudes de Acceso a la informacion.

Felicitaciones: En este periodo se radicaron 20 felicitaciones.

Numero promedio de dias para resolver peticiones
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En promedio estan tardando diez dias en dar respuesta.

Indicador de tiempo de respuesta a la semana previa 1 ,66 objetivo 3.38 (+51%)
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NUmero promedio de dias para resolver peticiones
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CONCLUSIONES

Como podemos observar, la tendencia nos muestra que con la implementacion del
sistema de gestion documental ORFEO las dependencias requeridas estan
mejorando en los tiempos de respuesta.
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