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SECRETARIA GENERAL

DIRECCION DE ATENCION
AL CIUDADANO

Dando cumplimiento a lo contenido en el Titulo 3, articulo 37, del Decreto 138 del 2016, la Direcciéon de Atencién al Ciudadano, presenta el
siguiente informe consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias recibidas por la Gobernacién de Santander a través
de sus diferentes canales o medios de atencién, en el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de Marzo del 2021, con el fin de analizar y
establecer el cumplimiento de las metas propuestas por la Gobernacion de Santander, que buscan satisfacer de manera agil y eficiente los
requerimientos de los ciudadanos, cumpliendo con los términos de Ley.

En este orden de ideas, se ha de establecer que la informacion suministrada ha sido tomada, teniendo como referencia los reportes de gestion y
datos que arroja el sistema Forest, que, siendo dindmico, puede presentar variaciones en la informacién aportada, pues diariamente se alimenta la

base de datos y procedimientos de gestion aplicados en la Direccioén.
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DETALLADO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

PETICIONES RECLAMOS
5,059 36

SECRETARIA GENERAL o o o @ ‘?’ Siempre
TR QUEERICONDESHVIANES % (& Santander




INFORME DETALLADO POR MES
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ESTADO DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
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Bajo el particular, se registra la existencia de procesos vencidos desde el mes Enero de
2021, por lo cual se Invita a los funcionarios a dar respuesta a los ciudadanos de

manera inmediata, como esta estipulado en el decreto 138 de 2016 “art. 21 términos

para resolver las peticiones” adicionalmente en los informes mensuales presentados a
cada Secretaria donde se evidencia el nUmero de procesos vencidos
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

| . | .

Peticiones Reclamos Denuncias
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NUMERO DE PQRSD %293 PARSD

info@santander.gov.co

R EC I B I DAS P 0 R tramitesforest@santaner.gov.co

escribalealgobernador@santander.gov.co

N U ESTROS CANALES http://forest.santander.gov.c0:8080/forest-webfile/app
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CONSOLIDADO DE PQRSD RECIBIDAS POR LAS

LINEAS TELEFONICAS

ATENCION TELEFONICA
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€& A CONTINUACION PODRA
ENCONTRAR EL ESTADO DEL
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DESPACHO DEL GOBERNADOR

Etiquetas de fila Finalizado
DESPACHO DEL GOBERNADOR

Direccion Gestion del Riesgo

Grupo de Contratacion

Oficina de Control Disciplinario

Oficina de Prensa

Oficina de Protocolo

Oficina Juridica

Oficina Primera Dama

Total general
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Normal Vencido Total general
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SECRETARIA DE AGRICULTURA

Etiquetas de fila Finalizado Normal Total general
Direccion de Desarrollo Rural y Ambiental 1 1
Grupo de Gestion Rural Local 5 9 14
Grupo de Planificacidn, Analisis, Evaluacion y Seguimiento 3 3
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 19 6 25
Total general 28 15 43
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SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO

Etiquetas de fila Finalizado Normal Vencido  Total general
Grupo de Turismo 4 4
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO 56 10 1 67
Total general 60 10 1 71
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SECRETARIA DE DESARROLLO

Etiquetas de fila Finalizado Normal Vencido Total general
Direccion de Desarrollo Social 11 8 19
Direccion de productividad y competitividad 4 4
Grupo de Adulto Mayor 5 2 7
Grupo de Infancia y Adolescencia 4 4
SECRETARIA DE DESARROLLO 1 4 5
Total general 21 14 4 39
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SECRETARIA DE HACIENDA

Etiquetas de fila Finalizado Normal Vencido Total general

Direccion de Contabilidad 50 7 57

Direccion de Ingresos 269 166 19 454

Direccion de presupuesto 5 5

Direccion de Tesoreria 28 3 31

Grupo de Cobro Coactivo 214 16 230

SECRETARIA DE HACIENDA 4 1 5

Total general 570 193 19 782
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SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

Etiquetas de fila Finalizado Normal Vencido Total general

Direccion de Aguas y Saneamiento Basico 9 1 10
Direccion de Asuntos Minero Energéticos 7 8 15
Direccion de Gestion de infraestrucutra 14 7 2 23
Direccion de proyectos de infraestrucutra 4 9 13
Grupo de Proyectos Especiales 10 1 11
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 119 41 18 178
Total general 159 62 29 250
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SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE
GENERO

Etiquetas de fila Finalizado Normal Vence hoy Total general
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 29 3 1 33
Total general 29 3 1 33
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SECRETARIA DE LAS TICS

Etiquetas de fila Finalizado Normal Total general

Direccién de Sistemas de Informacién 3 3
SECRETARIA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION TIC 4 4 8
Total general 7 4 11
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SECRETARIA DE PLANEACION

Etiquetas de fila Finalizado Normal Total general
Direccion de Sistema Integral de Gestidon SIG 1 1
Grupo de Evaluacién y Seguimiento 2 2
Grupo de Planificacion e informacion territorial 3 5 8
Grupo de Proyectos e Inversion Publica 3 3
SECRETARIA DE PLANEACION 4 1 5
Total general 13 6 19
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SECRETARIA DE VIVIENDA Y HABITAD

SUSTENTABLE

Etiquetas de fila Finalizado Normal Total general
SECRETARIA DE VIVIENDA Y HABITAT SUSTENTABLE 30 17 47
Total general 30 17 47
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SECRETARIA DEL INTERIOR

Etiquetas de fila Finalizado Normal Vencido Total general

Direccion de Atencion integral a las victimas 9 2 11
Grupo de Participacion Ciudadana 30 12 42
Grupo de Paz y Derechos Humanos 12 5 2 19
Grupo de Seguridad y Fortalecimiento Municipal 31 2 33
SECRETARIA DEL INTERIOR 24 7 5 36
Total general 106 28 7 141
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SECRETARIA GENERAL

Etiquetas de fila Finalizado Normal Vence hoy Vencido Total general
Direccion de Atencién al Ciudadano 3 1 4
Direccion de contratacion, bienes y servicios 22 5 27
Direccion de Talento Humano 331 113 5 40 489
Grupo de Administracion de Recursos Fisicos 61 3 64
Grupo de Bienestar Social Laboral 4 4 3 11
Grupo de Gestion Documental 53 57 21 131
Grupo de Pasaportes 111 2 113
Grupo de Seguridad y salud en el trabajo 16 16
Grupo del Fondo de Cesantias de Santander 4 4
Grupo del Fondo de Pensiones Territorial de Santander 103 18 16 137
SECRETARIA GENERAL 27 7 2 36
Total general 731 214 5 82 1032
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SECRETARIA DE EDUCACION

DEPENDENCIA Finalizado Normal Vencido Total general

Direccion Administrativa y Financiera 12 2 14
Direccion Estrategica 34 28 6 68
Equipo de Administracion de la Planta 181 81 89 351
Equipo de Carrera docente y Administrativa 85 16 1 102
Equipo de Desarrollo Docente 17 5 1 23
Equipo de Némina 111 19 3 133
Equipo de Prestacion del Magisterio 146 76 11 233
Equipo de Tesoreria 25 24 1 50
Equipo Fondo de Servicios Educativos 13 13
Equipo Historias Laborales 95 147 104 346
Grupo de Cobertura Educativa 25 23 3 51
Grupo de Apoyo Juridico 25 2 3 30
Grupo de Atencion al Ciudadano 30 30
Grupo de Bienes y Servicios 48 6 54
Grupo de Calidad Educativa 32 47 52 131
Grupo de Inspeccion y Vigilancia 63 21 84
Grupo de Planeacion Educativa 1 8 2 11
Grupo de Sistemas de Informacidn 10 6 5 21
Grupo de Talento Humano Educacion 105 16 1 122
PAE 11 6 17
SECRETARIA DE EDUCACION - GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 14 27 9 50
Total general 1083 560 291 1934
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SECRETARIA DE SALUD

Etiquetas de fila Finalizado Normal Vence hoy Vencido Total general

Direccién Administrativa de Control Financiero 4 2 6
Direccion de Desarrollo de Servicios, Inspeccion, Vigilancia y Control 39 18 5 62
Direccion de Planeacion y Mejoramiento en Salud 9 5 2 16
Direccién de Promocién Social 3 2 2 3 10
Direccién de Salud Integral 13 4 17
Grupo de Participacion Social en Salud 7 2 9
Grupo de Acreditacion en Salud y Sistema Obligatorio de Garantia 108 46 [3 160
Grupo de Administracion de Servicios y Gestion del Modelo 1 1
Grupo de Aseguramiento y Afiliaciones 1 6
Grupo de Calidad y Control Financiero de la Red Hospitalaria 7 1 8
Grupo de Contratacion y Apoyo Juridico 63 3 1 67
Grupo de CRUE Emergencia y Desastres a4 44
Grupo de Epidemiologia y Demografia 3 4 2 9
Grupo de Laboratorio de Salud Publica 5 2 2 9
Grupo de Promocidn y Prevencion 12 1 5 18
Grupo de Recursos Financieros en salud 2 2
Grupo de Servicios de Salud Individuales 2 1 3
Grupo de Sistemas Integrados de Informacién 1 1
Grupo de Talento Humano Salud 2 2
Medic tos y fondo Rotatorio. 1 3 4
Salud Ambiental - Secretaria de Salud 45 34 5 16 100
Salud Mental - Secretaria de Salud 1 1
SECRETARIA DE SALUD 1 1 1 3
Servicio Social Obligatorio S.S.0 23 15 4 42
Tutelas - Secretaria de Salud 2 2
Total general 381 156 8 57 602
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MATRIZ DE CUMPLIMIENTO LEY 1712 DE 2014,

DECRETO 103 DE 2015 Y RESOLUCION MINTIC 3564
DE 2015.

OFICINA JURIDICA SECRETARIA DE VIVIENDA SECRETARIA DE
PROCES PROCES PLANEACION TS
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MATRIZ DE CUMPLIMIENTO LEY 1712 DE 2014,

DECRETO 103 DE 2015 Y RESOLUCION MINTIC 3564

DE 2015.
SECRETARIA TICS SECRETARIA GENERAL OFICINA DE CONTROL
DISCIPLINARIO
PROCES PROCES
OS QUE OS QUE PROCESO
PROCESOS SE PROCESOS SE S QUE SE
vES | TRASLADADOS | NEGO vES | TRASLADADOS | NEGO PROCESOS NEGO
A OTRA ACCESO A OTRA ACCESO MES TRAS'E;*TDRAADOS Al Acceso
INSTITUCION ALA INSTITUCION ALA INSTITUCION ALA
INFORM INFORM INFORMA
ACION ACION CION
ENERO 0 0 ENERO 9 0 ENERO 5 0
FEBRE FEBRE FEBRER
RO 0 0 RO 3 0 0 1 0
MARZO 0 0 MARZO 6 0 MARZO 1 0
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MATRIZ DE CUMPLIMIENTO LEY 1712 DE 2014,

DECRETO 103 DE 2015 Y RESOLUCION MINTIC 3564

DE 2015.
SECRETARIA DE HACIENDA OFICINA CONTROL INTERNO DESPACHO GOBERNADOR
PROCES PROCES PROCES
OS QUE OS QUE OS QUE
PROCESOS SE PROCESOS SE PROCESOS SE
vEs | TRASLADADOS NEGO ME TRASLADADOS NEGO ves | TRASLADADOS NEGO
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INFORM INEORM INFORM
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RO 12 7 RO 0 0 o 3 0
MARZO 17 15 MARZO 0 0 MARZO 0 0
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MATRIZ DE CUMPLIMIENTO LEY 1712 DE 2014,

DECRETO 103 DE 2015 Y RESOLUCION MINTIC 3564
DE 2015.

SECRETARIA DE CULTURA'Y SECRETARIA DE EDUCACION
TURISMO
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RECOMENDACIONES

FELICITACIONES A LAS SIGUIENTES
SECRETARIAS , POR DAR TRAMITE
OPORTUNO A LAS PQRSD:
r (4 | SECRETARIA DE VIVIENDA
2. Se invita a todos los 4. Responder las lineas 7. SECRETARIA DE PLANEACION
funcionarios a dar respuesta telefonicas, toda vez que dentro
oportuna de acuerdo a o de las llamadas recibidas a diario )
establecido en el decreto 138 del se reciben muchas 3. SECRETARIATICS
2076 y en el codigo contencioso inconformidades respecto a este
administrativo. 7 servicio. 7 /\ SECRETARIA DE AGRICULTURA 7
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DIRECTOR DE ATENCION AL CIUDADANO
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