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1. OBJETIVO

Realizar la verificacidon de las funciones y procedimientos que se cumplen por parte
de la oficina de atencién al ciudadano, a través del sistema de peticiones, quejas y
reclamos en aras de que en estas se observe la normatividad vigente aplicable,
consignadas en el Manual que rige las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), de la entidad, adoptado mediante el Decreto
682 de 2016, Decreto 891 de 2017 y Decreto 322 de 2019, en los que se establecen
controles para los costos de reproduccion de documentos solicitados por usuarios, en
cumplimiento de lo ordenado en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011.

2. ALCANCE

Verificar e informar la gestion de los tramites y respuestas dados a la correspondencia
PQRSDF durante al primer semestre de la vigencia 2025, por parte de las diferentes
dependencias de la Gobernacion de Bolivar.

3. NORMATIVIDAD

e Ley 1474 de 12 de julio de 2011, "por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacién y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.", (capitulo VI politicas
institucionales y pedagogicas)

e Circular externa numero 001 de 20 de octubre de 2011, consejo asesor del
gobierno nacional en materia de control interno de las entidades orden nacional y
territorial. Asunto: orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los
derechos de peticién.

e Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, “por medio de la cual se crea la ley de
transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan
otras disposiciones.”

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015, “por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo”.

e Resolucion 1519 de 24 de agosto de 2020, articulo 8, “por la cual se definen los
estandares y directrices para publicar la informacion sefialada en la ley 1712 del
2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacion publica,
accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”.

4. DEFINICIONES

e Derecho de peticion: El Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia
consagra el derecho fundamental de peticion. Reglamentado por la Ley 1755 de
2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.
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El derecho de peticion es la facultad que tienen todas las personas de presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades, ya sea por motivos de interés general o
particular, y de recibir una respuesta oportuna, completa y de fondo sobre las mismas.
Es un mecanismo para que los ciudadanos puedan solicitar informacion, realizar
consultas, presentar quejas o reclamos, o solicitar actuaciones a las entidades
publicas, con la garantia de que seran atendidos.

En detalle, el derecho de peticion implica:

v Solicitar informacién: Los ciudadanos pueden pedir informacién sobre
actuaciones de entidades publicas o sobre temas de interés general o
particular.

v' Realizar consultas: Se puede utilizar para solicitar aclaraciones o
interpretaciones sobre normas o procedimientos.

v" Presentar quejas y reclamos: Permite manifestar inconformidades o solicitar
la correccién de situaciones irregulares.

v Solicitar actuaciones: Se puede pedir a las autoridades que realicen
acciones o tomen decisiones dentro de sus competencias.

Importancia del derecho de peticion.
v' Es un mecanismo fundamental para la participaciéon ciudadana y el control
social sobre la gestion publica.
v' Garantiza el acceso a la informacion y la transparencia en la actuacion de las
entidades.
v' Permite la defensa de los derechos de los ciudadanos y la solucién de
problemas o inconformidades.

Caracteristicas clave.
v" Es un derecho fundamental consagrado en la Constituciéon Politica.
v' Puede ser ejercido por cualquier persona, sin importar su nacionalidad o
condicion.
v" No requiere formalidades complejas y puede presentarse de forma verbal o
escrita.
v Las entidades publicas tienen plazos definidos para responder las peticiones.

En resumen, el derecho de peticion es una herramienta esencial para la relacion entre
ciudadanos y el Estado, que promueve la transparencia, la participacion y la
proteccion de los derechos.

¢ Queja: Es la manifestacion de inconformidad que presenta un ciudadano respecto
al comportamiento o actuar de un funcionario o contratista de la entidad, que
considera inadecuado, irrespetuoso, ineficiente o contrario a los principios del
servicio publico.

e Reclamo: Es la expresion mediante la cual un ciudadano solicita una solucién,
correccion o atencion a una situacion irregular relacionada con la prestacion de un
servicio, tramite o producto ofrecido por la entidad, que ha sido deficiente,
inoportuno o incumplido.

e Sugerencia: es la manifestacibn de una idea o propuesta para mejorar los
procesos, servicios, tramites o atencion de la entidad. Su intencion es constructiva
y busca aportar al fortalecimiento institucional.

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



GOBERNACION
de BOLIVAR

profesional. (...)

e Felicitacion: Es el reconocimiento positivo que hace un ciudadano hacia la entidad,
sus funcionarios o servicios, como muestra de satisfaccién por la atencion recibida
o la calidad de la gestion institucional.

NOTA: La entidad publica esta obligada a responder la peticion de manera oportuna
(Dentro de los términos conferidos por la ley, de conformidad con el asunto objeto
de la Peticion); completa y de fondo (Que satisfaga todos y cada uno de los
interrogantes, requerimientos o pretensiones planteados por el peticionario, de
manera clara y precisa, lo que quiere decir que la respuesta debe ser entendible y
evitar ambigledades, ademas de ser Congruente, o sea, esta debe responder a la
solicitud especifica realizada).

e SIGOB, o Sistema de Gestidn para la Gobernabilidad: Es el sistema a través del
cual se registra la correspondencia interna y externa de la entidad. Su objetivo
principal es fortalecer la capacidad de gestién de la alta direccion del Estado para
mejorar la gobernabilidad democratica, que proporciona metodologias y
herramientas informaticas.
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5. DESARROLLO

Teniendo en cuenta la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitacion (PQRSDF), de acuerdo con lo estipulado en la Ley de
Politica Digital, estas se realizan a través 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 facilita el control y el seguimiento de la
correspondencia.

En lo relacionado al enlace de facil acceso en la pagina web, con el que debe
contar toda entidad para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF), de acuerdo con los parametros
establecidos por el Programa Gobierno en Linea; Se evidencia de un link
disponible, detallado a continuacion:

> http://servicios.bolivar.gov.co/RadicacionExterna/Default.aspx

Dansspoidn ce o mskcbes | Rebnt loke b tm gl

Fuente: Captura pantalla pagina web Gobernacion de Bolivar


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

Términos (Art. 14
de la Ley 1437 de
2011)

Derecho de Peticion Interés

Particular y General 15 dias
Peticién de Documentos 10 dias
Peticion de Informacion 10 dias
Consulta 30 dias

Fuente: Ley 1437 de 2011

Fuente: Informe de la Direccién de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental

PQRSD RECIBIDAS TOTAL
CON RESPUESTAS OPORTUNAS DENTRO DEL 1.001
TERMINO DE LEY
CON RESPUESTAS FUERA DEL TERMINO DE LEY 2.609
TOTAL, PQRS CONTESTADAS 3.610
SIN RESPUESTAS, PLAZO VIGENTE 289
SIN RESPUESTA, PLAZO VENCIDO 1.261
TOTAL, PQRS NO CONTESTADAS 1.550
NO REQUIEREN RESPUESTAS 25.534
TOTAL, PQRS 30.694

5.1.

2025

Atencion de PQRSDF por dependencias del 1 de enero al 30 de junio de

A continuacion, se relacion las PQRSDF atendidas por dependencias para el primer
semestre de la vigencia 2025:

PQRSD AGRICULTURA

150 132
118
100
50
8 3 5 6 5 1
0
AGRICULTURA
TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
m CONTESTADAS FUERA TIEMPO m PORSD NO CONTESTADAS
NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA| TOTAL PQRSD CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSDNO | NO CONTESTADAS | NO CONTESTADAS
PQRSD NO REQUIEREN | EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
CONTESTADAS |RESPUESTA
AGRICULTURA 132 8 118 3 5 6 5
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PQRSD EDUCACION

8

B TOTAL PQRSD

861

677

EDUCACION

B NO REQUIEREN RESPUESTA

B CONTESTADAS FUERA TIEMPO

487

404

PQRSD CONTESTADAS

B CONTESTADAS EN TERMINO

H PORSD NO CONTESTADAS

B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE

DEPENDENCIA| TOTAL PQRSD CONTESTADAS | CONTESTADAS | PQRSDNO | NO CONTESTADAS |  NO CONTESTADAS
PQRSD NO REQUIEREN | EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
CONTESTADAS _|RESPUESTA
EDUCACION 10155 807 8861 130 677 487, 404 83
PQRSD HABITAT
100
80
58
60
40
20 14 0 14 7 6 1
0 e
HABITAT
B TOTAL PORSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA W CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO W PORSD NO CONTESTADAS
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA| TOTAL PQRSD CONTESTADAS | CONTESTADAS | PQRSDNO | NO CONTESTADAS |  NO CONTESTADAS
PQRSD NO REQUIEREN | EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
CONTESTADAS _|RESPUESTA

HABITAT

79

14

58

0

14
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HACIENDA

B TOTAL PQRSD

4950

12

3623

485642
. l 200113 g7
|

COBRO COACTIVO

B CONTESTADAS FUERATIEMPO
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PQRSD SEC. DE HACIENDA

1695
1431

281
I235I 34 310129 21 8
— -

HACIENDA - FTP

PQRSD CONTESTADAS

B PORSD NO CONTESTADAS

B NO REQUIEREN RESPUESTA

2711
2298

INGRESOS

51230132122 4
— B

405

B CONTESTADAS EN TERMINO

343
33 8 2529129 0
el Dl

TESORERIA

NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE

CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS

DEPENDENCIA|TOTAL PQRSD

PQRSD NO REQUIEREN EN TERMINO | FUERATIEMPO [ CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE

CONTESTADAS |RESPUESTA
HACIENDA 437 47 382 5 42 8 7 1
COBRO COACT| 4950 1127 3623 485 642 200 113 87
HACIENDA - FT| 1695 235 1431 34 201 29 21 8
INGRESOS 2711 281 2298 51 230 132 122 10
TESORERIA 405 33 343 8 25 29 29 0
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PQRSD SEC. GENERAL

43
3 40

PQRSD CONTESTADAS

21000
.,

GESTION DOCUMENTAL

B CONTESTADAS FUERA TIEMPO

146 149

IZO

PASAPORTE

NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO 7 NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE

11976 1

103 92

I l18220

2011901000

LOGISTICA

ATN CIUDADANO

B NO REQUIEREN RESPUESTA
B PORSD NO CONTESTADAS

PQRSD NO REQUIEREN (CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD
CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
GENERAL 147 4 140 0 4 3 3 0
FUNCION PUBLICA 861 77 739 14 63 45 43 2
GESTION DOCUMENTAL 43 3 40 2 1 0 0 0
PASAPORTE 146 20 119 1 19 7 6 1
LOGISTICA 103 9 92 1 8 2 2 0
ATN CIUDADANO 20 1 19 0 1 0 0 0
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PQRSD SEC. DE LA IGUALDAD

187
200 174
180
160
140
120
100
80
60
40
20 12 7 5 1 1 o
0
IGUALDAD
= TOTAL PQRSD PQORSD CONTESTADAS
m NO REQUIEREN RESPUESTA m CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO W PORSD NO CONTESTADAS
= NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
CONTESTADAS | CONTESTADAS [ PQRSDNO | NO CONTESTADAS |  NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA|TOTAL PQRSD
QRSD| o 1rsp NO REQUIEREN | EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
CONTESTADAS |RESPUESTA
IGUALDAD 187 12 174 7 5 1 1
PQRSD SEC. DE INFRAESTRUCTURA
250 231
200 174
150
100
50 26 . 19 21 18
3
INFRAESTRUCTURA
= TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
= NO REQUIEREN RESPUESTA m CONTESTADAS EN TERMINO
m CONTESTADAS FUERA TIEMPO m PQRSD NO CONTESTADAS
= NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
CONTESTADAS | CONTESTADAS | PQRSDNO | NO CONTESTADAS |  NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA| TOTAL PQRSD |, esp NO REQUIEREN | EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
CONTESTADAS [RESPUESTA
INFRAESTRUCT] 221 26 174) 7 19 21 18 3
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PQRSD SEC. DEL INTERIOR

700
602
600 524
500
400
300
200
59
100 15 44 19 15 4
O I _ I I
INTERIOR
m TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
m NO REQUIEREN RESPUESTA m CONTESTADAS EN TERMINO
W CONTESTADAS FUERATIEMPO M PQRSD NO CONTESTADAS
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA| TOTAL PQRSD PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
CONTESTADAS | RESPUESTA | ENTERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
INTERIOR 602 59 524 15 44 19 15 4
PQRSD SEC. JURIDICA
1200 1098
1013
1000
800
600
400
200
68
8 60 17 14 3
0 —
JURIDICA
m TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
m NO REQUIEREN RESPUESTA m CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO W PORSD NO CONTESTADAS
m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA| TOTAL PQRSD PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
CONTESTADAS | RESPUESTA | ENTERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
JURIDICA 1098 68 1013 8 60 17 14 3
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PQRSD SEC. DE MINAS Y ENERGIA

80 70
70 66
60
50
40
30
20
10 1 0 1 3 3 0
0 — | |
MINAS Y ENERGIA
m TOTAL PQRSD PORSD CONTESTADAS
m NO REQUIEREN RESPUESTA m CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO W PORSD NO CONTESTADAS
= NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA| TOTAL PQRSD PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
CONTESTADAS | RESPUESTA | ENTERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
AINAS Y ENERG| 70 1 66 0 1 3 3 0
PQRSD SEC. DE MOVILIDAD
2000 1751
1800
1600
1400
1200 1057
1000
800
600 402
400 126 256 292 230
o —— I
MOVILIDAD
m TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
m NO REQUIEREN RESPUESTA m CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERATIEMPO B PQRSD NO CONTESTADAS
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA  TOTAL PQRSD CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
MOVILIDAD 1751 402 1057 146 256 292 230 62
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PQRSD SEC. DE LA MUJER

160
138
140 125
120
100
80
60
40
20 9 L 8 4 5 .
0 — I eemm— —
MUJER
m TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
 NO REQUIEREN RESPUESTA W CONTESTADAS EN TERMINO

B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PQORSD NO CONTESTADAS
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE

PQRSD NO REQUIEREN (CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS

DEPENDENCIA TOTAL PQRSD
CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO

NO CONTESTADAS
PLAZO VIGENTE

MUJER 138 9 125 1 8 4 3

1
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PQRSD OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO

16
14
14 13
12
10 10
10
8
6 5
a
a
2 1 1 I 1 1
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 ™ ™
OCD INSTRUCCION OCD JUZGAMIENTO QOCIDI
BWTOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS B NO REQUIEREN RESPUESTA
W CONTESTADAS EN TERMINO B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PORSD NO CONTESTADAS
m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
PQRSD NO REQUIEREN [CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD
CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
OCD INSTRUCCION 14 0 13 0 0 1 1 0
OCD JUZGAMIENTO 5 0 4 0 0 1 1 0
OCIDI 10 0 10 0 0 0 0 0
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PQRSD OFICINA DE CONTROL INTERNO

250
201
200 186
150
100
50
6 0 6 9 9 0
0 L.
ocl
ETOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO

B CONTESTADAS FUERA TIEMPO W PORSD NO CONTESTADAS
NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE

PQRSD NO REQUIEREN (CONTESTADAS [ CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTAL P! D
QRS CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERA TIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
OocCl 201 6 186 0 6 9 9 0

La Oficina de Control Interno, en ejercicio de las funciones de enlace con los entes de
control, recibe la correspondencia remitida por estos mismo - Procuraduria General,
Contraloria y, en los casos necesarios, Fiscalia General de la Nacion; pero asimismo
la remite a cada dependencia encargada de dar respuesta, conforme a su deber
funcional.

Por otro lado, por contar en la oficina con una funcionaria que atiende la
correspondencia de la empresa en liquidacion Empobol, se incluye dentro del calculo
de la informacién recibida a la Oficina de Control Interno, la que corresponde a esta
entidad.
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300
250
250 227
200
150
100
50
18 8 10 s . )
0 .
OGDRD
B TOTAL PQRSD PORSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PORSD NO CONTESTADAS
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
CONTESTADAS | RESPUESTA | ENTERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS | PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
OGDRD 250 18 227 8 10 5 4 1
PQRSD SEC. DE PLANEACION
250
217
200 191
150
100
50 33
g 14
3 1 2
0 - S 00
PLANEACION
B TOTAL PORSD PORSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PORSD NO CONTESTADAS
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
PLANEACION 217 23 191 9 14 3 1 2
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PQRSD DIRECCION DE COMUNICACIONES Y PRENSA

1,2
1 1
1
0,8
0,6
0,4
0,2
0 0 0 0 0
0
PRENSA
B TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO W PORSD NO CONTESTADAS
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD PQRSD NO REQUIEREN (CONTESTADAS [ CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
PRENSA 1 0 1 0 0 0 0 0
PQRSD SEC. PRIVADA
600
507
500 466
400
300
200
100 24
0 — N B | — -
PRIVADA PROTOCOLO
B TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA W CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PORSD NO CONTESTADAS
B NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTALPQRSD CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
PRIVADA 507 24 466 4 20 17 13 4

PROTOCOLO

18

1

16

0

1

1

1

0
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3500
3000 2865
2457
2500
2000
1500
1000
500 228 ac 182 180 168 1
0 — [N I
SALUD
® TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PORSD NO CONTESTADAS
= NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERA TIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
SALUD 2865 228 2457 46 182 180 168 12
PQRSD SEC. DE VICTIMAS
120
104
100 94
80
60
10
20
6 2 4 4 4 o
0 I I
VICTIMAS
®TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PQRSD NO CONTESTADAS
m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERA TIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
VICTIMAS 104 6 94 2 4 4 4 0
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PQRSD SEC. DE SEGURIDAD

100
90
80
70
60
50
40 0
30
20
10 2 2 1 1
O I
SEGURIDAD
u TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERATIEMPO M PQRSD NO CONTESTADAS
m NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
PQRSD NO REQUIEREN [CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTALPQRSD CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
SEGURIDAD 89 30 57 2 28 2 1 1
PQRSD SEC. DE DES. ECONOMICO
300
261
241
250
200
150
100
50
20 10 10 0 0
0 I
DES. ECONOMICO
mTOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
W CONTESTADAS FUERATIEMPO M PQRSD NO CONTESTADAS
# NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD PQRSD NO REQUIEREN [CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE

DES. ECONOMICO

261

20

241

10

10

0

0

0
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PQRSD SEC. DE LAS TIC

18 16
16
14 13
12
10
8
6
3
4 2
2 ! 0 0 0
) p——
TIC
® TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PORSD NO CONTESTADAS
= NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERATIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE
TIC 3 13 1 2 0 0 0
PQRSD ESCUELA GOB
2,5
2
2
1,5
1
0,5
0 0 0 0 0 0
0
ESCUELA GOB
® TOTAL PQRSD PQRSD CONTESTADAS
B NO REQUIEREN RESPUESTA B CONTESTADAS EN TERMINO
B CONTESTADAS FUERA TIEMPO B PQRSD NO CONTESTADAS
= NO CONTESTADAS PLAZO VENCIDO = NO CONTESTADAS PLAZO VIGENTE
PQRSD NO REQUIEREN |CONTESTADAS | CONTESTADAS PQRSD NO NO CONTESTADAS NO CONTESTADAS
DEPENDENCIA TOTAL PQRSD CONTESTADAS RESPUESTA EN TERMINO | FUERA TIEMPO | CONTESTADAS PLAZO VENCIDO PLAZO VIGENTE

ESCUELA GOB

0 2 0 0 0 0

0
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REPORTE PQRSD 2025
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Fuente: Informe de la Direccién de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental

Acorde con la informacién reportada en el formato de relacion de correspondencia, se
identificaron 30.694 PQRSD recibidas en la entidad durante el primer semestre de la
vigencia 2025. Acorde con esto, el 83,18% (25.564) corresponde a peticiones que no
requirieron respuesta; el 11.76% fueron contestadas y el 5,04% se evidencian sin
respuestas para la vigencia en el aplicativo SIGOB.
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COHORTE: 30

INFORME SEMESTRE | DE PQRSDF de Junio 2025

CONTESTAD CONTESTAD PQRSD NO NO NO
DEPENDENCIA TOTAL Ao NO AS EN AS FUERA CONTESTAD N
PQRSD CONTESTAD REQUIEREN ASPLAZO ASPLAZO
RESPUESTA TERMING TIEMPO VENCIDO VIGENTE

1 1 0 0 1 0 0 0

AGRICULTURA 132 8 118 3 5 6 5 1
ATN CIUDADAN 20 1 19 0 1 0 0 0
COBRO COACTI 4950 1127 3623 485 642 200 113 87
EDUCACION 10155 807 8861 130 677 487 404 83
FUNCION PUBLI 861 77 739 14 63 45 43 2
GENERAL 147 4 140 0 4 3 3 0
GESTION DOCUN 43 3 40 2 1 0 0 0
GOBERNADOR 4 0 4 0 0 0 0 0
HABITAT 79 14 58 0 14 7 6 1
HACIENDA 437 47 382 5 42 8 7 1
HACIENDA - FTP 1695 235 1431 34 201 29 21 8
ICULTUR 117 7 107 1 6 3 3 0
INFRAESTRUCTY 221 26 174 7 19 21 18 3
INGRESOS 2711 281 2298 51 230 132 122 10
INTERIOR 602 59 524 15 44 19 15 4
JURIDICA 1098 68 1013 8 60 17 14 3
LOGISTICA 103 9 92 1 8 2 2 0
MINAS Y ENERG 70 1 66 0 1 3 3 0
MOVILIDAD 1751 402 1057 146 256 292 230 62
MUJER 138 9 125 1 8 4 3 1
OcCl 201 6 186 0 6 9 9 0
OGDRD 250 18 227 8 10 5 4 1
PASAPORTE 146 20 119 1 19 7 6 1
PLANEACION 217 23 191 9 14 3 1 2
PRIVADA 507 24 466 4 20 17 13 4
SALUD 2865 228 2457 46 182 180 168 12
TESORERIA 405 33 343 8 25 29 29 0
TIC 16 3 13 1 2 0 0 0
PROTOCOLO 18 1 16 0 1 1 1 0
IGUALDAD 187 12 174 7 5 1 1 0
OCD INSTRUCCI 14 0 13 0 0 1 1 0
OCD JUZGAMIEN 5 0 4 0 0 1 1 0
PRENSA 1 0 1 0 0 0 0 0
IDERBOL 61 0 49 0 0 12 10 2
DES. ECONOMI( 261 20 241 10 10 0 0 0
SEGURIDAD 89 30 57 2 28 2 1 1
ESCUELA GOB 2 0 2 0 0 0 0 0
VICTIMAS 104 6 94 2 4 4 4 0
OCIDI 10 0 10 0 0 0 0 0

Fuente: Informe de la Direccion de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental
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Relacion de tutelas | semestre 2025

De conformidad con la informaciéon suministrada por la Direccion de Defensa
Judicial, adscrita a la Secretaria Juridica, se presenta a continuacion, el Informe
de cantidad de tutelas recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2025,
distribuidos por el estado del tramite de la tutela y por la dependencia

encargada de su atencion.

RELACION TUTELAS | SEMESTRE 2025

m A FAVOR
m EN CONTRA
m SIN FALLO
ADO D A DJ:\D POR -
A FAVOR 987 64.72
EN CONTRA 396 25.97
SIN FALLO 142 9.31%
TOTAL 1.525 100%




MiNIMO

VITAL,
SEGURID
SALUDY DEBIDO OTR
DEPENDENCIA VIDA AD PROCESO 08
SOCIAL,

PENSION,
TRABAJO

SECRETARIA DE 42 73 116 1 158
01 EDUCACION 459 217

SECRETARIA DE 210 53 16 18 249
02 SALUD 423 126

SECRETARIA DE 2 9 64 10 62
03 MOVILIDAD 272 187

SECRETARIA DE 5 22 32 9 44
04 HACIENDA 234 166

SECRETARIA 1 3 4 2 6
05 GENERAL 33 23

SECRETARIA DEL 3 0 4 2 5
06 INTERIOR 18 9

SECRETARIA DE 1 9 1 0

INFRAESTRUCT
07 URA 15 11

OFICINA DE 9 6 1 0 1 1
08 GESTION DEL
RIESGO DE
DESASTRES
SECRETARIA 8 4 0 1 2 1 0
09 JURIDICA
SECRETARIA DE 8 4 0 1 1 2 0
10 MINAS Y
ENERGIA
SECRETARIA DE 7 1 2 1 1 2 2
11 SERVICIOS
PUBLICOS
SECRETARIA DE 6 5 0 0 0 1 1
12 PLANEACION
SECRETARIA DE 5 2 1 1 1 0 3
13 VICTIMAS
SECRETARIA DE 6 2 0 0 2 2 2
14 IGUALDAD
SECRETARIA DE 4 2 0 0 1 1 0
15 DESARROLLO
ECONOMICO
SECRETARIA DE 3 2 1 0 0 0 0
16 SEGURIDAD
SECRETARIA DE 2 1 0 0 0 1 0
17 AGRICULTURA




GOBERNACION

de BOLIVAR

SECRETARIA DE 2 2 0 0 0 0 0
18 LAS TICS

SECRETARIA 1 1 0 0 0 0 0
19 PRIVADA

NO 10 0 0 0 0 0 0
20 COMPETENCIA

GOB

TOTAL 1525 771 269 166 246 63 537

Fuente: Informe de la Direccion de Defensa Judicial

Del total de tutelas interpuestas contra de la Gobernacion (1.525) el 0.79% (12)
finalizaron en incidente y el 50.55% (771) se invocaron por presunta violacién al
derecho de peticidn.

Si analizamos la tendencia de las tutelas por presunta violacion al derecho de peticién,
tenemos la siguiente informacion:

- Ano 2024: 2.561 tutelas, 1.167 corresponden a una presunta violacion al
derecho de peticion, equivalente a un 45.56%

- Ano 2023: 1.788 tutelas interpuestas, 1.273 corresponden a una presunta
violacion del derecho de peticion, equivalente a un 71.20%

- Afo 2022: 1.748 tutelas interpuestas, 928 corresponden a una presunta
violacién del derecho de peticion, equivalente a un 53.09%

- Ano 2021: 1.684 tutelas interpuestas, 1.022 corresponden a una presunta
violacién del derecho de peticidn, equivalente a un 60.69% v,

- Ano el 2020: de 999 tutelas, 577 fueron por presunta violacién al derecho de
peticion lo que corresponde a un 57.76%.

Durante la vigencia 2025, se evidencia un aumento de tutelas recibidas, frente a
vigencias anteriores, y en el numero de tutelas relacionadas con la violacién al derecho
de peticion.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

En cumplimiento de lo ordenado en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina
de Control Interno procede a la verificacion de las funciones y procedimientos que
se cumplen por parte de la oficina de atencion al ciudadano, a través del sistema
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones
(PQRSDF) en aras de que en estas se observe la normatividad vigente aplicable,
consignadas en el Manual que rige las PQRSDF de la entidad, adoptado mediante
el Decreto 682 de 2016, Decreto 891 de 2017 y Decreto 322 de 2019, en los que
se establecen controles para los costos de reproduccién de documentos
solicitados por usuarios.

Sobre el sistema SIGOB de la gobernacion, pudimos determinar que no se da
aplicacién en el tramite de la correspondencia, a lo ordenado por la Ley 1755 de
2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidén y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, en razén de que no se encuentra ningun item que indique los
términos en que estas seran evacuadas y respondidas, de acuerdo al objeto o
pretensiones de las mismas.

6.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda enviar a la oficina de control interno mensualmente, el Informe
emitido por el sistema de PQRSDF, de todas las secretarias, direcciones, oficinas,
unidades que conforman la gobernacién de bolivar.

Es necesario que atencion al ciudadano socialice de manera reiterativa y
periddicamente, a todas las dependencias de la gobernacién de bolivar, sobre
la obligatoriedad de la entidad publica en responder la peticion de manera
oportuna (dentro de los términos conferidos por la ley, de conformidad con el
asunto objeto de la peticion); completa y de fondo (que satisfaga todos y cada
uno de los interrogantes, requerimientos o pretensiones planteados por el
peticionario, de manera clara y precisa, lo que quiere decir que la respuesta debe
ser entendible y evitar ambigledades, ademas de ser congruente, o sea, esta
debe responder a la solicitud especifica realizada), atendiendo las cuatro
caracteristicas de una respuesta adecuada (Pertinencia, Lenguaje Claro,
Respuesta Oportuna y Completitud en el contenido).

Se recomienda realizar seguimiento personalizado por parte de los funcionarios de
la Direccién de Atencion al ciudadano y Gestion Documental a los encargados del
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tramite de las PQRSDF en las distintas dependencias de la Gobernacion de
Bolivar.

% Se sugiere la actualizacién de los riesgos de la Direccion de Atencién al ciudadano
y Gestion Documental, principalmente, los relacionados con la atencion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que se reciben en la
entidad.

Proyectdé: Kelly Villalobos, Juan Felipe Chico y Ana Marcela Sanchez — Contratistas Oficina de Control Interno
Revisé: Ana Delma Eljaiek — Profesional Especializada Oficina de Control Interno



