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MEMORANDO
PARA: DIRECCION GENERAL, ASESORES, DIRECTORES, SUBDIRECTORES, JEFES DE
OFICINA, COORDINADORES Y FUNCIONARIOS
DE: Director Administrativo y Financiero
ASUNTO: Informe mensual por dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias (PQRD’s)

correspondiente a enero de 2017.
FECHA: Bogota D.C., 3 de febrero de 2017

Elaborado con base en la informacion registrada en el aplicativo PQRD recibida por los diferentes canales
de atencion de acceso a la entidad que son: personalizada, telefonico, correo electronico institucional, correo
postal, chat, buzon de sugerencias, peticion verbal y aplicativo PQRD.

Informacion registrada, clasificada y asignada a las dependencias por idoneidad funcional, aquellas
solicitudes que no son competencia de la Unidad, el Grupo de Atencion al Ciudadano o la dependencia
responsable, daran traslado por correo electronico a las entidades publicas o privadas, dando cumplimiento
a lo establecido en articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, “Por la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion”, que senala: “...La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion
a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera
del Codigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen disciplinario”.

GRAFICA No. 1. COMPARATIVO DE PQRD'S ALLEGADAS A LA ENTIDAD DURANTE DICIEMBRE DE 2016 Y ENERO DE 2017.
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El periodo comprendido entre el 01 al 31 de enero de 2017, ingresaron ciento cuarenta y dos (142)

peticiones, cifra que al compararla con el mes de diciembre de 2016, disminuyd en ciento cuarenta y una
(141) PQRD’s, lo que representa un 50%.

CANALES DE COMUNICACION

GRAFICA No. 2. ATENCION A LA CIUDADANIA DE ACUERDQ AL CANAL UTILIZADO

CANALES DE ATENCION

Aplicativo PQRD, Chat
633% | 4,22%

Correo Postal
26,76%

Correo
electrénico
f. 62,67%

Fuente: Aplicativo PQRD

Tal y como se observa en la grafica, el canal mas usado es el correo electronico institucional con un 63%
(89), seguido del correo postal con un 27% (38).

TABLA 1,
PQRD'S RECIBIDAS POR LA ENTIDAD POR LOS DIFERENTES CANALES DE COMUNICACION.

TIPO CANTIDAD

CORREO ELECTRONIC 89

| APLICATIVO PQRD

Fuente: Aplicative PQRD TOTAL 142
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GRAFICA No. 3. TOTAL PQRD'S RECIBIDAS POR DEPENDENCIA —-ENERQ 2017-

TOTAL PQRD POR DEPENDENCIA ENERO 2017

DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA R <=
DIR. LOGISTICA-SUB.5.5. G. sALUD [ -

DIR. LOGISTICA-SUB.S. 5. G. ALUMENTACION [ -

DIR. LOGISTICA-SUB.SUMINISTRO BiENES [N 15

OFIC. ASESORA JURIDICA [ =

DIR. ADIVA Y FINANCIERA -G. ATENCION AL CIUDADANO S =

DIRECCION CONTRACTUAL [l ©

DIR.ADTIVAY FINANCIERA -G. ADMON PERSONAL [l &

DIRECCION GENERAL [ 2

DIR.ADTIVA Y FINANCIERA -G.GESTION TALENTO HUMANO . 2

TOTAL: 142 PQRD TRAMITADAS DURANTE EL MES DE ENERO 2017

Fuente: aplicativo PQRD
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Observamos en la Grafica No. 3, la asignacion de peticiones por dependencias en el mes de enero de 2017,
quienes se encargaron de dar respuesta al peticionario, registradas segun cuadro:

REGISTRO

EPEND
D ENCIA PQRD

DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 48

DIRECCION CONTRACTUAL 6

DIRECCION GENERAL 2
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TABLA 2.
PQRD'S ATENDIDAS POR TERMINOS —ENERO 2017-

SIN
ATENDIDAS
ATENDIDAS DENTRO RESPUESTA | TOTAL
DEPENDENCIAS DE TERMINOS ﬁggmgg DENTRODE | PQRD
TERMINOS

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA (16)

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO : 8000 8
GRUPO ADMINISTRACION DE PERSONAL | 6 6
GRUPO GESTION DE TALENTO HUMANO - it 2

En esta tabla se evidencia que la mayor afluencia de requerimientos se tramité por parte de la Direccion
Logistica (Subdireccion Suministro de Servicios-Grupo de Salud-Grupo Alimentacion, Subdireccion
Suministro de Bienes) en un 44% (62), la participacion porcentual de dicha Direccién, respecto a diciembre
de 2016, esta representada en el 39%, correspondiente a 111 PQRD; seguido de la Direccion de
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Infraestructura, con participacion del 34% (48) en el mes de enero de 2017, reflejando también una
disminucion en recibo de PQRD respecto del mes de diciembre, de 82.

GRAFICA 4. CLASIFICACION DE LAS PQRD'S DE ACUERDO AL TEMA

CLASIFICACION DE LAS PQRD’s DE ACUERDO AL TEMA DE
AFECTACION

MANTENIMIENTO DE GARITAS B 1

INFORMES AUTORIDADES B 1
TRASLADO A OTRA ENTIDAD POR... 3
MANTENIMIENTO PTAP/PTAR [ 3
INFORMACION CONTRACTUAL e 3
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES [ 3

CONTRATACION I 7
TALENTO HUMANO s S
INFORMACION GENERAL USPEC SIS 1
SUMINISTRO DE BIENES SR 16
ALIMENTACION S 1
SALUD S 25
MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA S 39

TOTAL: 142 PQRD'S tramitadas durante el mes de enero de 2017
Fuente: aplicativo PQRD.

En la gréfica No. 4., se evidencia que el mayor nimero de PQRD's son relacionadas con el Mantenimiento
de Infraestructura a los ERON, lo que corresponde a un  27%, menor participacion de diciembre 2016 con
29%, seguido de la prestacion del servicio de salud a la poblacion privada de la libertad que corresponde a
un 17 %, comparado con el mes inmediatamente anterior, disminuy¢ las peticiones presentadas respecto a
este tema en 35 PQRD.
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TABLA 3.PQRD's POR TIPO

CANTID

AD

CORREOQ ELECTRONICO
CORREOPOSTAL - e 3
APLICATIVO PQRD g

TOTAL 142

En la tabla No. 3, se muestra una disminucion del nmero de PQRD’s allegadas a la entidad en enero de
2017, en comparacion con diciembre de 2016, en el que se presentaron 141 menos.

FORTALECIMIENTO EN LAS COMPETENCIAS DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
Las funcionarias del Grupo de Atencion al Ciudadano asistieron al siguiente taller:

ENTIDAD / LUGAR

AUDITORIO FUNCION Disefio y Formulacién: Plan Anticorrupcion y de Atencién al
PUBLICA-Carrera 6 No. 12-62 | Ciudadano y su Plan de Participacion Ciudadana 2017”

17/01/2017

ASIGNACION Y SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE LAS PQRD’S

Los funcionarios del Grupo de Atencion al Ciudadano una vez recibida la solicitud, peticion, queja y/o
reclamo, adelantan el registro de manera inmediata en el aplicativo PQRD, asignandose al lider de la
dependencia (ver cuadro adjunto). Para el seguimiento a la respuesta oportuna de las PQRD's, se remiten
alarmas. mediante correo electronico y asi establecer que el tramite y finalizacion se efectué dentro de los
términos de Ley.

Asi mismo, se ha venido fortaleciendo el equipo encargado de hacer seguimiento a las PQRS’s,
obteniendo para el presente seguimiento el 98% de respuestas asignadas dentro de los términos legales
establecidos, sin embargo es pertinente mencionar que el 2% se atendieron fuera de los términos legales

(3).

FECHA () ALARMA (s)
DEPENDENCIA SEGUIMIENTO MEDIANTE CLEVERED e |
DIRECCION GENERAL CORREO ELECTRONICO g§'03'04'1 1-12-17-18-19-23-26-
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA | _CORREO ELECTRONICO | 02-03-04-16-18-19-20-23-27
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OFICINA ASESORA JURIDICA CORREO ELECTRONICO | Sl |
| DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA CORREO ELECTRONICO 25'03'04'10'11'13'16'18'23'26‘
| DIRECCION LOGISTICA | | CORREO ELECTRONIC._O- e
DIRECCION CONTRACTUAL CORREO ELECTRONICO | 0o 03 04-05-11-13-16-18-20-25-
ECINA DE TECNOLOGIA | CORREO ELECTRONICO 05;06-07
| CONTROL INTERNO CORREO ELECTRONICO | 0203 :

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De las PQRD's allegadas a la USPEC correspondientes a enero de 2017, asi:

- EI 69% (98) tramitadas y contestadas dentro de los términos legales.

- EI 30,98%, (44) se encuentran en tramite dentro de los términos legales.

- Bl 0,02% (3) atendidas fuera de términos legales (Direccion de Infraestructura (2), Direccion
Logistica — Subdireccion Suministro de Servicios — Grupo Salud (1).

Se debe dar cumplimiento a la normatividad en cuanto al tiempo establecido para el tramite y respuesta a
las peticiones de los ciudadanos, el hecho de no dar respuesta oportuna al peticionario, puede incidir
negativamente en su nivel de satisfaccion.

Para algunos casos, que no se alcanzé a dar respuesta al ciudadano durante el plazo inicialmente
sefialado, se responde al peticionario indicando la fecha estimada de contestacién, las razones por las
cuales no se logro dar respuesta y las acciones adelantadas por la entidad para responder. El documento
para evidenciar lo descrito se encuentra adjunto en el aplicativo en la PQRD correspondiente.

Es importante aclarar, que la respuesta a las peticiones de la ciudadania deben cumplir con las siguientes
precisiones: -Oportunidad (dentro de los términos legales)

-Resolverse de fondo

-En forma clara y precisa

-De conformidad con lo solicitado

En caso de no cumplir con lo descrito anteriormente, se incurre en una vulneracion al derecho

constitucional fundamental de peticion, lo cual acarrea falta disciplinaria que debera conocer el Grupo de
Control Interno Disciplinario-Oficina Asesora Juridica de la USPEC-.

Calle 97 A No. 9 A - 34 Bogota, Colombia

Teléfono: (57) (1) 4864130 MINJUSTICIA
WWW.USDEC.GOV.CO -
Codigo: G1-81-FO-04 Vigencia: 02/03/2016 Pagina: 8 de 9

Version: 08



1) USPEC povamearony Socetarios TODOS POR UN
®usee o -_NUEVOPAIS

180-1-1-GATC- 860

En cumplimiento de la mision institucional, los directivos de cada una de las dependencias, deben garantizar
y asegurar que se respondan las peticiones en el menor tiempo posible, sin que se excedan los términos de
ley. Con respecto al tratamiento y respuesta de las peticiones, el grupo de Atencion al Ciudadano realiza
seguimiento, el cual permite a la entidad presentar informes confiables.

Con el fin de garantizar el seguimiento y oportuna respuesta en los términos establecidos en la normatividad
vigente, es importante recordar que toda PQRD; (-peticion, -queja, -reclamo,-denuncia y —sugerencia) que
ingrese a la entidad por los diferentes canales de comunicacion como son: (correo postal, presencial, correo
electronico institucional, via telefonica, redes sociales, chat, peticion verbal), deben ser radicadas dentro del
aplicativo por los funcionarios del Grupo de Atencién al Ciudadano. Es importante resaltar, que cuando una
peticion no es competencia de la dependencia, ésta debera al dia siguiente habil del recibo, proceder de la
misma forma en que fue recibida devolverla a Atencion al Ciudadano, a efectos de redireccionarla y evitar el
vencimiento de los términos para dar respuesta oportuna al peticionario.

Asi mismo, en caso que la Unidad no sea quien debe dar respuesta, se le informara a la entidad o
peticionario que considere competente dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a su recibo, por correo
electronico o correo postal, adjuntando copia de la peticion y soportes.

Se orientd y proporciond recomendaciones a los funcionarios lideres de como llevar el control de las PQRD
de las dependencias, en los casos que no fuere posible resolver la peticion segin plazos establecidos y
como solicitar la prorroga al peticionario, en lo relativo a los términos de respuesta conforme a la ley 1755
de 2015.

Es de resaltar, que el formato “Constancia de Recepcion de Peticiones o Quejas Verbales”, fue aprobado por la Oficina
Asesora de Planeacion de la Unidad, el cual se encuentra en la pagina web, a través del SIGI, segln lo establecido por
el Decreto 1166 de 2016.

En los anteriores términos, la Direccion Administrativa y Financiera-Grupo Atencion al Ciudadano- ha dado
cumplimiento a lo sefialado en el Decreto No. 4150 de 2011, Ley 1437 de 2011y Ley 1755 de 2015.

Cordialmente, N~
AR )

L)
JOHN ALEXANDER BORRERO SALAZAR

Copia: N/A

Elabord: : Leonar Patricia Silva Vega - Profesional Especializad h

Reviso: John Alexander Borrero Salazar - Director Administrativo y Finaciero (E) f"“ .
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