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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
' ~ SOLICITUDES DE INFORMACION )
;  (Ley 1712/2014 Art. 9)
. PRIMER SEMESTRE DE 2019

1. INTRODUCCION

La Resolucion 473 de 2017 expedida por la Personeria de Bogota D.C.
reglament6 la forma de tramitar y atender las peticiones y quejas presentadas
ante la Entidad, dando cabal cumplimiento en su orden a los articulos 23 y 74 de
la Constitucién Politica Colombiana, Titulo Il 13 al 31 del Coédigo de
Procedimiento Administratvo y de lo Contencioso Administrativo vy
especificamente a la ley 1712 de 2014, “Por medio del cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho al Acceso de la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones”, y en especial con lo dispuesto en el 7°,
“Disponibilidad de la informacién. En virtud de los principios sefialados, debera
estar a disposicion del publico la informaciéon que hace referencia a la presente
ley, a través de medios fisicos, remotos o locales de comunicacion electrénica.
Los sujetos obligados deberan tener a disposicién de las personas interesadas
dicha informacioén en la web, a fin de que estas puedan obtener informacién, de
manera directa o mediante impresiones. Asi mismo, estos deberan proporcionar
apoyo a los usuarios que lo requieran y proveer todo tipo de asistencia respecto
de los tramites y servicios que presten”, la Secretaria General, en desarrollo de
su funcién de seguimiento y evaluacién que la Entidad adelanta para brindar los
servicios a las personas y partes interesadas del Distrito Capital presenta el
informe respectivo, correspondiente al primer semestre del afio 2019.

Lo anterior, amén de los mandatos del Decreto N° 1081 de 2015, Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica” y los postulados
establecidos en el Decreto N° 1078 de 2015 de la Estrategia Gobierno en Linea.
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Es de anotar que la Personeria Distrital de Bogota, D.C., cuenta en la pagina web
con un enlace, donde se orienta, asiste o interviene segun el caso, respecto de
las peticiones que las personas y partes interesadas presentan acerca de las
Entidades sobre las cuales la Personeria ejerce vigilancia, asi como denuncias
contra los funcionarios (as) de otra Entidad, Asi mismo, las peticiones se

canalizan por medio escrito, telefonico, personal o en linea.

2. ALCANCE

El analisis y seguimiento al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitud de acceso a la informacién, se efectu6 teniendo en cuenta
la informacién entregada en bases de datos por la Direccién de Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion (TICs), y los reportes generados por el Sistema
de la Informacién SINPROC para el primer semestre de 2019.

3. OBJETIVO GENERAL

Consolidar la informacién que radican por medio escrito, telefénico, personal o
en linea, durante el primer semestre de 2019.

INFORME DE PQRSD PRIMER SEMESTRE DE 2019

4. RESULTADOS DEL ANALISIS Y SEGUIMIENTO.

4.1.Total, de solicitudes registradas a través del Sistema de
Informacion de Procesos — SINPROC.

En cumplimiento a lo establecido en el Decreto 1081 de mayo de 2015 Articulo
2.1.1.6.2 “Informes de solicitudes de acceso a informacién”, a continuacion, en la

tabla N° 1 se relacionan las solicitudes de acceso a la informacién publica
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gestionadas por la Entidad, mediante el Sistema de la Informacién SINPROC y

suministrada por la Direccién de TICs, durante el primer semestre de 2019.

Tabla N° 1

SOLICIT UDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA RECIBIDAS POR
LA PERSONERIA DE BOGOTA, D.C., - PRIMER SEMESTRE DE 2019

_ : ‘DESCRIPCION ik REC;QAUETBIIHIEI:IDIQS_
Numero de solicitudes recibidas 108.675
Numero de solicitudes trasladadas a otra entidad 6.444
Tiempo de respuesta a cada solicitud Ver tabla
Numero de solicitudes a las que se neg6 acceso a la
informacion 0

Fuente: SINPROC - Base de datos TIC y Grupo de Requerimiento Ciudadano

Grafico N° 1
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En el periodo analizado, ingresaron a la Entidad 108.675 solicitudes de personas

y partes interesadas, de las cuales se dio traslado a otras entidades a 6.444

solicitudes, correspondientes al 6%, para lo de su competencia.
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4.2. Solicitudes recibidas por los diferentes canales de comunicacion.

La Entidad dispone de diferentes canales de comunicacién: Escrito — CORDIS,

intervencion administrativa, linea 143, presencial, sitio web, correo electronico,

telefénica, para que las personas y partes interesadas presenten diferentes

solicitudes.
Tabla N° 2
FORMA DE INGRESO - PRIMER
SEMESTRE DE 2019
Tipo de Ingreso |Cantidad | Porcentaje
Escrito - Cordis 18.072 17%
Intervencién / Visita
Administrativa 205 0%
Linea 143 10.125 9%
Personal 75.081 69%
Sitio Web / Correo
Electronico 4,140 4%
Telefénica 1.052 1%
TOTAL 108.675 -100%

Grafico N° 2

FORMA DE INGRESO -
PRIMER SEMESTRE DE
2019

4\

i

finy Ve
fies
e -}'y

= Escrito - Cordis
= Intervencion / Visita Administrativa
® Linea 143

= Personal

Fuente: SINPROC - Base de datos TIC y Grupo de Requerimiento Ciudadano

En la tabla N° 2 se ilustra sobre los diferentes medios que se presentaron las
PQRSD a la Personeria de Bogota, D.C., del primer semestre de 2019, donde se
observa que el medio mas utilizado es la forma presencial en un 69%, seguido
por canal escrito — CORDIS con un 17%, la linea 143 con un 9%, el y finalmente,

no menos representativos es sitio web — correo electrénico 4% y el medio

telefonico con 1%.
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4.3. Estado del tramite de las PQRSD mes a mes.

Una vez, efectuado el analisis a la gestion que la Entidad realiza para atender

dentro de los términos, las peticiones, quejas y reclamos, sugerencias y

denuncias — PQRSD que las personas y partes interesadas presentan mes a mes

por los diferentes medios, se establece la tabla N° 3, de las 108.675 solicitudes
recibidas por la Entidad durante el primer semestre de 2019, se atendieron de
manera inmediata 102.231solicitudes, que corresponden al 94% brindando

atencion y orientacion a las personas.

Tabla N° 3

MES SoLiciTup | ESTADO DEL TRAMITE
~ |FINALIZADO| REMITIDO
ENERO 12.342 277
FEBRERO 14.478 453
MARZO 14.108 489
ABRIL 14.540 645
MAYO 17.805 1.165
JUNIO 13.662 1.296
JULIO 15.296 2.119

~ TOTAL 102.231 6.444

Grafico N° 3
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Fuente: SINPROC - Base de datos TIC y Grupo de Requerimiento Ciudadano

4.4. Estado de respuestas a los tramites de las PQRSD.

En cumplimiento a lo establecido en el Decreto 1081 de mayo de 2015 Articulo
2.1.1.6.2 “Informes de solicitudes de acceso a informacion”, se establece que la
Entidad en relacion con el tiempo de respuestas para realizar los tramites de las

PQRSD, desde su recepcion hasta la finalizacion de esta, da respuesta a las

solicitudes en los siguientes términos como se ilustra en la tabla N° 4.
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Tabla N° 4
TIEMPO DE CANTIDAD T
_RESPUESTA | SOLICITUDES FORGENIAJE
0 dia (s) 70.677 85,08%
1dia (s) 1.355 163%
2 dia (s) 870 1,05%
3 dia (s) 833 1,00%
4 dia (s) 789 0,95%
5 dia (s) 763 0.92%
6 dia () 1.027 1,.24%
7 dia (s) 1.082 1.30%
8 dia (s) 831 1,00%
9dia (s) 696 0,84%
10 dia (s) 650 0,78%
11 dia (s) 613 0,74%
12 dia (s) 577 0,69%
13 dia (s) 771 0,93%
14 dia (s) 858 1,03%
15 dia (s) 675 0,81%
TOTAL 83.067|  100,00%

Fuente: SINPROC - Base de datos TIC y Grupo de Requerimiento Ciudadano

De acuerdo con la informacién contenida en la tabla N° 4, se observa que, en la
Entidad a 83.067 solicitudes, equivalentes al 76% se da respuestas dentro de los

15 dias, es decir se da cumplimiento a los términos consagrados en la ley.

Con respecto al 24% correspondiente a 25.608 solicitudes, se encuentras en
tramite debido a diferentes factores, entre ellos: la solicitud de tiempo adicional
para suministrar respuesta, remitir a otra dependencia o autoridad, solicitud de
aclaracion al peticionario o no contar con la direccién de este, entre otros.

Igualmente, el grupo de Gestion de Requerimiento Ciudadanos informé que otras
de las causas, tiene origen en la gestién que tienen que adelantar a otras
Entidades de Control como las Fiscalia, Procuraduria General de la Nacién,

Policia Nacional y las Superintendencias que tienen a su cargo la materializacion
del nucleo del derecho de peticion.
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4.5. PQRSD por ejes tematicos

En la siguiente tabla N° 5, se muestran las diferentes tipologias mas recurrentes

de las personas y partes interesadas presentan y que reclaman la atencién de la

Entidad, asi:
Tabla N° §
@ - TEMATICA | soLiciTupes PORCENTAJE
Salud 19.225 17,69%
Victimas del conflicto armado 15.974 14 70%
Familia 12.354 11,37%
Integracién social 10.795 9,93%
Otro y no aplica 6.357 5,85%
Acciones Constitucionales 6.340 5,83%
Conciliacion 5.782 5,32%
Gobierno, Seguridad y convivenca 5.519 5,08%
Asuntos laborales 4.582 4,22%
Asuntos Civiles 3.837 3,53%
Pensiones y cesantias 3.088 2,84%
Movilidad - transporte e infraestructura 2.757 2,54%
Servicios Publicos 2479 2,28%
Educacion - Instituciones Educativas y otros 2.147 1,98%
Consumidor 2.072 1,91%
Planeacion, urbanismo e infraestructura 1.252 1,15%
Habitat - vivienda 1.207 1,11%
Disciplinarios 1.059 0,97%
Impuestos 752 0,69%
Hacienda, gestién, catastro 570 0,52%
Control social y varios 277 0,25%
Gestion, control y contaminacién ambiental 207 0,19%
Asuntos desarrollo econémico, 43 0,04%
cieae TOTAL G sves o Foi s £.108675 5 52:100,00%:

Fuente: SINPROC - Base de datos TIC y Grupo de Requerimiento Ciudadano
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En la tabla N° 5, se puede observar que la salud, es el aspecto que sigue siendo
prioritario dentro de las solicitudes de requerimientos que se presentan para ser
atendidos por la Personeria de Bogota, D.C., con un 17.69% del total de las
PQRSD recibidas, seguido de temas como: victimas del conflicto armado interno
con un 14.70%, familia con un 11.37%, integracion social con un 9.93%, no aplica
y otros con un 5.85%, acciones constitucionales con un 5.83%, conciliacién con
un 5.32%, gobierno, seguridad y convivencia con un 5.08%, asuntos laborales

con un 4.22%, asuntos civiles con un 3.53%, entre otros.

5. CONCLUSION

La personeria de Bogota, D.C., a nivel general viene atendiendo de manera
oportuna las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD
que las personas y partes interesadas presentan para ser atendidas, empleando
los diferentes canales implementados como la atencién presencial, linea 143, via

web, correo electrénico, escrito, entre otros.

6. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los responsables de los procesos, que efectien una
revision a los controles que se tiene implementados, para efectuar la
recepcion de las solicitudes que presentan las personas y partes
interesadas por los diferentes canales, con el fin de que se tomen acciones
que permitan fortalecer los mecanismos de control para realizar una
adecuada clasificacion de las solicitudes que se registran en el sistema de
informaciéon SINPROC, para mejorar que el registro de “otros” sea un caso
verdaderamente excepcional.

Que cada uno de los (as) servidores (as) publicos y contratistas,
responsables de atender, tramitar y finalizar las PQRSD (entiénda_1§e
“finalizar” en el SINPROC) de tal manera que el sistema de informacion
sea confiable, toda vez que las PQRSD atendidas de manera oportuna y
que no se registran como “finalizadas” van a reflejarse como solicitudes
sin tramitar. o

La Personeria de Bogota, D.C., tiene dispuesto en su pagina web, el
enlace de atencion al ciudadano formularios que permiten registrar lgs
solicitudes o requerimientos ciudadanos. Uno de el_los es el formulgno
QRSD en el que se registra la informacion relacuongda con quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas y denuncias por presuntos
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actos de corrupcion por parte de servidores (as) publicos de la Entidad y
el otro formulario “REQUERIMIENTOS CIUDADNOS” que facilita a las
personas y partes interesadas interponer peticiones, quejas y reclamos
relacionadas con la administracién Distrital (Entidades sobre las cuales la
Personeria ejerce vigilancia) o denuncias contra un (a) funcionario (a) de
otra Entidad. No obstante, de contar con estos mecanismos, el (la)
ciudadano (a) acude mas a la Personeria de forma presencial, lo que
implica que la Entidad, debe fortalecer los mecanismos virtuales como una
alternativa asertiva de atencion y atencién y orientacion al ciudadano (a).

Por lo anterior se sugiere ajustar los formatos anteriormente mencionados,
de tal manera que estos sirvan como instrumento de analisis y
seguimiento, para la toma de decisiones por la alta direccion.

@ ILLQ W0 .
EMELINA D ZA MENDOZA

Secretaria General

Elabord:Nestor Alfonso Samudio Solano
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