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INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS  Y RECONOCIMIENTOS PRIMER TRIMESTRE 2017

1. CANTIDAD DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS PRIMER TRIMESTRE 2017
[image: ]
       Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017


2. ANALISIS DE LAS CAUSAS QUE MOTIVARON LAS PQRSR

PETICIONES I TRIMESTRE 2017

Del 100% de las peticiones reportadas por los delegados de PQRSR, el 48% corresponde a la Solicitud de información de interés General, seguida con el 31% la solicitud de información de interés particular, el 8% la solicitud de certificación y el 13% otras causas de peticiones, tal y como se refleja en la siguiente tabla y gráfico:
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          Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017
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Lo anterior refleja el compromiso por parte de los delegados de PQRSR en la aplicación del Procedimiento para la recepción, tratamiento y seguimiento a Peticiones, Quejas y Reclamos, el acompañamiento por parte de esta Subdireccion Nacional y el trabajo articulado con la Dirección Nacional de Gestión Documental.

QUEJAS I TRIMESTRE 2017

De las quejas recibidas en el primer trimestre del año 2017, representadas en 274 quejas, se evidencia que de acuerdo con las causas, el 26% de las mismas fueron por trato irrespetuoso, presentando su mayor incidencia en la Seccional Nariño, seguida por la Seccional Atlantico, Bogota, Santander y Magdalena.
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               	Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017
La cantidad reportada de quejas dentro de este primer trimestre aumentaron en 41% en relación con el trimestre inmediatamente anterior.
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RECLAMOS I TRIMESTRE 2017
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[image: ]
                         Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017
De los reclamos recibidos en el primer trimestre del año 2017, representadas en 252 reclamos, se evidencia que de acuerdo con las causas, el 42% de las mismas fueron por el motivo largos tiempos de espera antes de la atención, presentando su mayor incidencia en la Seccional Bogotá con el 75% en esta causa. Seguida por la causa inactividad procesal con el 35%, presentando su mayor incidencia en la Seccional Atlantico, seguida por las Seccionales Bolivar y Cesar.
La cantidad reportada de quejas dentro de este primer trimestre aumentaron en un 31% en relación con el I  trimestre  del año inmediatamente anterior, tal y como no lo muestra el siguiente gráfico:
[image: ]

SUGERENCIAS I TRIMESTRE 2017

De las sugerencias recibidas en el primer trimestre del año 2017, representadas en 61 sugerencias, se evidencia que de acuerdo con las causas, el 60% de las mismas fueron por la causal: incrementar la cantidad de  personal para la atención, presentando su mayor incidencia en la Seccional Casanare.
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          Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017

En este trimestre se evidenció una clara disminución de las sugerencias reportadas a nivel nacional, pasando de 482 sugerencias en el trimestre del año anterior a 61 sugerencias en este primer trimestre. 


[image: ]
RECONOCIMIENTOS I TRIMESTRE 2017


De las sugerencias recibidas en el primer trimestre del año 2017, representadas en 729 reconocimientos, se evidencia que de acuerdo con las causas, el 64.1% de las mismas fueron por la causal: excelente trato, presentando su mayor incidencia en la Seccional Bogotá.
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  Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017

La cantidad reportada de reconocimientos dentro de este primer trimestre aumentaron en un  8 % en relación con el I trimestre del año inmediatamente anterior, tal y como no lo muestra el siguiente gráfico:
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3. REMISIONES A OTRAS  DEPEDENCIAS DE LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION O A OTRAS ENTIDADES :

	Seccional
	Remisión otra dependencia
	Remisión otra entidad

	Atlántico
	45
	11

	Bolívar
	2139
	0

	Boyacá
	0
	6

	Caldas
	697
	202

	Huila
	673
	546

	Medellín
	52
	27

	Nariño
	3543
	3428

	Risaralda
	590
	8

	Tolima
	0
	0

	Sucre
	35
	59


Fuente: Informe Oficinas de Servicio al Ciudadano OSAC I Trimestre 2017 
3. CANAL POR MEDIO DEL CUAL INGRESO LA PQRSR.
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Del 100% de las peticiones recibidas en el primer trimestre del año 2017, representadas en 14186, se evidencia que de acuerdo con los medios de recepción, el 87% de las mismas fueron recibidas por medio escrito, así mismo el 7% representado en 931 peticiones ingresaron por canal presencial, el 6% por medio de correo electrónico y el 0,04% restante por buzón y medio telefónico. De lo anterior se deduce un ingreso significativo por medio escrito. (Véase tabla 1 y figura 1)
Tabla 1. Total de peticiones de acuerdo con el medio de ingreso a nivel nacional primer trimestre 2017. 
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Figura 1. Total de peticiones de acuerdo con el medio de ingreso a nivel nacional primer trimestre 2017
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 Fuente. Matriz consolidado I Trimestre  2017
[bookmark: _GoBack]Del 100% de las quejas recibidas en el primer trimestre del año 2017, representadas en 81, se evidencia que de acuerdo con los medios de recepción, el 78% de las mismas fueron recibidas por medio escrito, así mismo el 20% representado en 16 quejas ingresaron por canal de buzón, el 2% restante por medio presencial. De lo anterior se deduce un ingreso significativo por medio escrito.  (Véase tabla 2 y figura 2)
Tabla 2. Total de quejas de acuerdo con el medio de ingreso a nivel nacional primer trimestre 2017. 
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Figura 2. Total de quejas de acuerdo con el medio de ingreso a nivel nacional primer trimestre 2017
[image: ]
Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017 
Del 100% de los reclamos recibidos en el primer trimestre del año 2017, representadas en 199, se evidencia que de acuerdo con los medios de recepción, el 44% de las mismas fueron recibidas por medio escrito, así mismo el 37% representado en 76 reclamos ingresaron por canal de buzón, el 19% restante por medio presencial. De lo anterior se deduce un ingreso significativo por medio escrito.  (Véase tabla 3 y figura 3)
Tabla 3. Total de reclamos de acuerdo con el medio de ingreso a nivel nacional primer trimestre 2017.
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Figura 3. Total de reclamos de acuerdo con el medio de ingreso a nivel nacional primer trimestre 2017
[image: ]
                    Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017
Del 100% de las sugerencias recibidas en el primer trimestre del año 2017, representadas en 44, se evidencia que de acuerdo con los medios de recepción, el 91% de las mismas fueron recibidas por el buzón de sugerencias, así mismo el 7% representado en 3 sugerencias ingresaron por canal escrito, el 1% restante por medio correo y telefónico. De lo anterior se deduce un ingreso significativo por medio escrito.  (Véase tabla 4 y figura 4)
Tabla 4. Total de sugerencias de acuerdo con el medio de ingreso a nivel nacional primer trimestre 2017. 
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Figura 4. Total de sugerencias de acuerdo con el medio de ingreso a nivel nacional primer trimestre 2017
[image: ]
                              Fuente. Matriz consolidado I Trimestre 2017
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CAUSAS No. DE QUEJAS

TRATO IRRESPETUOSO O DESCORTÉS 60

INDEBIDO ASESORAMIENTO POR PARTE DEL 

SERVIDOR Y/O FUNCIONARIO

15

INASISTENCIA NO JUSTIFICADA A AUDIENCIA 3

SOLICITUD DE DÁDIVAS 0

NEGATIVA A RECIBIR DENUNCIA 19

SUMINISTRO DE INFORMACIÓN IMPRECISA, 1

INCOMPLETA O ERRÓNEA 0

INCUMPLIMIENTO DE TAREAS O FUNCIONES 55

ACOSO LABORAL  1

ACOSO SEXUAL 0

NEGACIÓN A SUMINISTRAR INFORMACIÓN 1

NEGACIÓN ACCESO A LA JUSTICIA 0

USO INDEBIDO DE LOS BIENES DE LA ENTIDAD 0

EXTRALIMITACIÓN DE FUNCIONES 11

OTRAS 66
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CAUSAS No. DE RECLAMOS

LARGOS TIEMPOS DE ESPERA ANTES DE LA 

ATENCIÓN

60

RESPUESTAS INOPORTUNAS 1

FALTA DE RESPUESTA A LAS SOLICITUDES 1

FALTA DE PERSONAL 0

INACTIVIDAD PROCESAL 46

MALA ATENCIÓN  9

SUSPENSIÓN DE LA ATENCIÓN 0

NO HAY ESQUEMA DE SEGUIRIDAD A TESTIGO 0

INSTALACIONES FISICAS INADECUADAS 0

OTRAS 20
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CAUSAS No. DE SUGERENCIAS

MEJORAS DE INFRAESTRUCTURA 4

INCREMENTAR LA CANTIDAD DE  PERSONAL PARA 

LA ATENCIÓN

15
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0
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0
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CAUSAS No. DE RECONOCIMIENTOS

ATENCION OPORTUNA 53

EXCELENTE TRATO 134

INFORMACION CLARA 18

INSTALACIONES ADECUADAS 0
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CANALES DE INGRESO  PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS

PRESENCIAL 1014 21 37 0

ESCRITO  12.790 154 88 4

TELEFONICO  3 2 0 0

BUZON DE SUGERENCIAS  3 67 78 40

CORREO ELECTRONICO 905 3 1 1
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AMAZONAS 0 0 0 0 0 0

ANTIOQUIA 529 19 5 0 0 553

ARAUCA 37 0 0 0 0 37

ATLANTICO 178 11 21 0 0 210

BOGOTA 4.715 20 52 3 123 4.913

BOLIVAR 138 7 22 0 0 167

BOYACA 148 19 0 0 0 167

CALDAS 179 1 0 0 0 180

CALI 364 8 2 0 0 374

CAQUETA 27 0 0 2 59 88

CASANARE 17 0 0 11 1 29

CAUCA 399 3 3 1 1 407

CESAR 152 7 12 0 0 171

CHOCO 1.635 2 0 2 0 1.639

CORDOBA 79 7 2 0 0 88

CUNDINAMARCA 344 16 0 17 41 418

GUAINIA-VAUPES 0 0 0 0 0 0

GUAVIARE 0 0 0 0 0 0

HUILA 909 1 2 3 0 915

LA GUAJIRA 40 0 0 8 2 50

MAGDALENA 135 44 2 0 0 181

MAGDALENA MEDIO 0 0 0 0 0 0

MEDELLIN 6 10 31 3 231 281

META 0 2 0 2 0 4

NARIÑO 185 20 0 1 0 206

NORTE DE SANTANDER 54 11 1 0 0 66

PUTUMAYO 0 0 0 0 0 0

QUINDIO 141 3 0 0 0 144

RISARALDA 207 19 10 0 0 236

SAN ANDRES 95 0 0 1 0 96

SANTANDER 262 13 8 5 8 296

SUCRE 301 0 0 0 1 302

TOLIMA 1.900 15 77 1 216 2.209

VALLE DEL CAUCA 262 0 0 0 0 262

VICHADA 0 0 0 0 5 5

ANTINARCÓTICOS Y LAVADO DE ACTIVOS  322 0 0 0 0 322

CONTRA EL CRÍMEN ORGANIZADO 90 13 0 0 0 103

CONTRA EL TERRORISMO  166 0 0 0 0 166

CONTRA LA CORRUPCIÓN 100 0 0 1 0 101

DERECHOS HUMANOS Y D. INT. HUMANITARIO 211 0 0 0 9 220

DIRECCION NACIONAL DE FISCALIAS 0 0 0 0 0 0

EXTINCIÓN AL DERECHO DE DOMINIO  108 0 0 0 0 108

FISCALIA DELEGADA ANTE LA CORTE 0 0 0 0 0 0

JUSTICIA TRANSICIONAL  675 0 0 0 0 675

NACIONAL DE PROTECCIÓN Y ASISTENCIA  684 3 2 0 32 721

TOTAL TRIMESTRE I 15794 274 252 61 729 17110

TOTAL DEPENDENCIA PETICIONES QUEJAS RECLAMOS

SUGERENCI

AS

RECONOCI

MIENTOS
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CAUSAS  No. DE PETICIONES

SOLICITUD DE INFORMACIÓN INTERÉS GENERAL 2124

SOLICITUD DE INFORMACIÓN INTERÉS 

PARTICULAR

1361

SOLICITUD DE CERTIFICACIÓN 366

SOLICITUD SUSPENCIÓN DE INVESTIGACIÓN 0

RESOLUCIÓN SITUACIÓN JURÍDICA  8

PRESTACIÓN DE UN SERVICIO  33

RECONOCIMIENTO DE UN DERECHO  21

INTERVENCIÓN DE UNA ENTIDAD O FUNCIONARIO 100

FORMULAR CONSULTA  9

COPIA DE DOCUMENTOS  99

DENUNCIA  42

INTERPONER RECURSOS  1

OTRAS 237
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