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Derechos de peticion, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias
(PQRDS), ha sido establecido como un mecanismo de interlocucion abierto
y permanente de los usuarios de los servicios y productos institucionales
con la organizacion de produccion de ellos en la entidad. Los resultados del
Sistema en el Servicio Geoldgico Colombiano — SGC pueden ser hasta
cuatro: a) el mejoramiento y la consolidacion de la explicacion de los
procesos, b) la mejora en la satisfaccion de los clientes externos e internos,
c) el ajuste a la estructura de generacion y produccion, y d) el ajuste de los
servicios y productos.
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Canales de atencion

El Servicio Geoldgico Colombiano pone a disposicion de la ciudadania los siguientes canales
es para el acceso a los tramites, servicios e informacion de la Entidad:

* Presencial

Oficina de Atencién al Ciudadano, ubicada en la Diag. 53 No. 34-53 Bogota D.C. y en las
diferentes oficinas regionales, de lunes a viernes de 8.00 a.m.a 5 p.m.

* Correo

Documentos recibidos a través de un servicio de mensajeria (742, Envia, Servientrega,
Deprisa, etc.)

*  Buzon:

Localizados en diferentes puntos de la Entidad en Bogota, en los grupos de trabajo regionales
y observatorios vulcanolégicos;

e Telefdnico

Linea gratuita nacional de atencién al ciudadano y denuncias (571) 01 - 8000 — 110842.

Linea fija desde Bogota (571) 220 0200 - (571) 222 1811.

e Virtual

Formulario electronico https://www.sgc.gov.co/AtencionAlCiudadano/Paginas/PQRD.aspx
Correo electrénico cliente@sgc.gov.co



https://www.sgc.gov.co/AtencionAlCiudadano/Paginas/PQRD.aspx
mailto:cliente@sgc.gov.co
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Andlisis de las PQRDS recibidas durante el cuarto
trimestre de 2018

1. Segun el tipo de peticion

Tipos de peticion

Tipos de peticidon Tramitados En tramite Total
D.Peticién 263 87 350
Queja 7 1 8
Consulta 6 5 11
Reclamo 0 0 0
Rec reposicion 1 3 4
Denuncia 2 0 2
Felicitacion 34 0 34
Total 313 96 409
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Andlisis de
trimestre de 2018

Servicio Geoldgico Colombiano

2. Distribucion de PQRDS por Grupos de Trabajo

Distribucion PQRDS IV Trimestre 2018

las PQRDS recibidas durante el

cuarto

Tramitados Tramitados En tramite En tramite
Grupos de trabajo del SGC dentro del |fuera del dentro del [fuera del Total
término término término término
Direccion General 48 2 7 0 57
Secretaria General 13 1 1 4 19
Direcciéon de Geociencias Basicas 51 0 2 8 61
Direccion de Recursos Minerales 3 0 0 0 3
Direccion de Geoamenazas 67 2 12 8 89
Direccién de Gestion de Informacion 58 3 6 12 79
Direccion de Asuntos Nucleares 26 16 15 11 68
Direcciéon de Laboratorios 10 0 2 3 15
Direccion de Hidrocarburos 0 0 0 0 0
Oficina asesora Juridica 11 1 3 2 17
Oficina de Control Interno 1 0 0 0 1
0ta 38 18 18 109
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Durante el cuarto trimestre de 2018 el Servicio Geologico
Colombiano tramité un total de 313 PQRD, equivalente al
76,5% de las 409 PQRD recibidas. Estan en tramite 96 PQRD,

correspondientes al 23,5%.

PQRDS

EN TRAMITE
36%

TRAMITADAS
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El 21,8% de los PQRD recibidos se encuentra en la Direcciéon de Geoamenazas; el
19,3% se direcciond a la Direccidon de Gestidon de Informacion; el 16,6% se encuentra
en la Direccion de Asuntos Nucleares; el 14,9% corresponde a la Direccién de
Geociencias Basicas; mientras que el 13,9% pertenece a la Direccion General; el 4,6%
corresponde a la Secretaria General; el 4,2% ingreso a la Oficina Asesora Juridica; el
3,7% a la Direccion de Laboratorios; el 0,7% compete a la Direccion de Recursos
Minerales y el 0,2% restante a la Oficina de Control Interno.
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Anadlisis de las PQRDS recibidas durante el

trimestre de 2018
3. Distribucion de PQRDS por Areas de Trabajo

Servicio Geoldgico Colombiano

cuarto

Tramitados Tramitados En tramite [En tramite
Area dentro del |fuera del dentro del |fuera del Total
término término término término

Direccion General 10 2 7 0 19
Participacion ciudadana y comunicaciones 38 0 0 0 38
Secretaria General 1 0 0 0 1
Contratos y Convenios 1 1 2 2 6
Control Interno Disciplinario 0 0 1 0 1
Gruppo de Planeacion 1 0 0 0 1
Talento humano 5 1 0 0 6
Némina y Seguridad Social 1 0 1 0 2
Unidad Recursos Financieros 2 0 0 0 2
Servicios Administrativos 0 0 0 0 0
Tecnologia de Informacién 0 0 0 0 0
GTR Bucaramanga 4 0 0 0 4
Direccién de Geociencias Basicas 6 0 3 0 9
GTR Medellin 0 0 0 0 0
Museo 42 0 2 8 52
Direccion de Recursos Minerales 3 0 0 0 8
Direccion de Geoamenazas 44 2 6 8 60
QOVS Manizales 11 0 0 0 11
OVS Popayan 4 0 0 0 4
OVS Pasto 14 0 0 0 14
Direccién de Gestion de Informacién 54 3 6 12 75
Direccién de Asuntos Nucleares 7 0 1 2 10
Licenciamiento y Control 19 16 14 9 58
Investigaciones y Aplicaciones Radioactivas 0 0 0 0 0
Investigaciones y Aplicaciones Nucleares y

Geomorfolégicas 0 0 0 0 0
Direccién de Laboratorios 4 0 2 1 7
GTR Cali 6 0 0 2 8
Direccion de Hidrocarburos 0 0 0 0 0
Oficina asesora Juridica 10 0 0 7 17
Oficina de Control Interno 1 0 0 0 1
Total 288 25 45 51 409
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5.

. Aspectos a tener en cuenta

De los 409 PQRDS recibidos, 313 (76,5%) han sido respondidos y 96 (23,5 %) se
encuentran en tramite.

En el periodo analizado se puede evidenciar que el promedio para contestar
una PQRDS en el SGC es de 13 dias.

En el trimestre evaluado no se presentaron quejas o denuncias relacionadas con
corrupcion.

Los PQRDS que se registran como “En tramite” hacen referencia a las solicitudes
gue estan pendientes por respuesta.

El Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones, reasigna los PQRDS al
area competente a mas tardar el dia siguiente de su radicacién en el SGC.

El tiempo de respuesta de las PQRDS recibidas durante el

segundo trimestre 2018, se puede observar en el siguiente
enlace:
https://www.sgc.gov.co/Archivos/PQRD%20cuarto%20trimestr

e.pdf
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6. PQRDS por mes

En el grafico que se presenta a continuacion se puede observar que en los meses
de octubre y noviembre se radicé un numero similar de requerimientos en el
Servicio Geolégico Colombiano (octubre: 148, noviembre: 149) y en el mes de
diciembre se recibid la menor cantidad de peticiones (112).
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7. PQRDS recibidas y radicadas a través de la oficina de
correspondencia

(OCTUBRE — NOVIEMBRE — DICIEMBRE)
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0
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Radica d Area Asunto
entrada recibido

20182610093272|Museo 21-12-18|Es un lugar interesante en el cual se pudo evidenciar parte del
conocimiento adquirido en clases de geologia, su historia hasta
la fecha. En pocas palabras, un lugar interesante.

o o o 20182610093262|Museo 21-12-18|Es muy valioso poder ver este maravilloso ejemplar. Mi hija de
dos afios ama los dinosaurios, que | encanté. Mil gracias por
8 ° Fe I I C I ta C I O n e S presenvar nuestra historia.

20182610093252|Museo 21-12-18|Todo el museo me parece maravilloso, es una informacién muy
valiosa para toda la comunidad. Estoy interesada en participar
en cursos sobre piedras "geologia”. Gracias.

20182610092362|Museo 21-12-18|Bello el museo.

20182610092352|Museo 21-12-18|Excelente experiencia; vine con mis hijos y fue sorprendente

para ellos pero mas sorpresa la tuve yo cuando veo tantos afios
reunidos en un solo lugar.

L] L]
A ra d e C I m I e n to S 20182610092372|Museo 21-12-18|EIl que mas me gusté fue el perezoso gigante, por los huesos y
por sus manos. El perezoso es el mejor de todo el museo.

20182610092382|Museo 21-12-18|Es un museo demasiado interesante y lleno de cosas
interesantes que todos debemos conocer.
20182610092392|Museo 21-12-18|Me encantd, es hermoso.
20182610092402|Museo 21-12-18|Me encanté demasiado, lo amé.
20182610092412|Museo 21-12-18|No tienen kryptonita.
20182610092422|Museo 21-12-18|Una experiencia fantastica y enriquecedora. El conocimiento es
Q 8 Q tan grande como la sabiduria.
La S fel IC Ita CI O n eS 20182610092432|Museo 21-12-18|Una experiencia donde revivimos gran parte de nuestro pais.
20182610092442 | Museo 21-12-18|Excelente experiencia, hermoso conocer ma acerca de nuestra
H b H d cultura y antigiiedad.
recl I as Se 20182610092452|Museo 21-12-18|Me parecié muy chéwvere, nos ensefidé muchas cosas, ewlucién
de la geologia, superantencion.
t ra n SC ri be n a 20182610092462|Museo 21-12-18|La exposicién es hermosa y asombrosa; tardamos un montén
caminando el fésil. Por otro lado hay una observaciéon en el

nombre de "Hibuchua, México"” pues dice Sibichua México 124

CO nti n u a C i O’ n calcita. Experto de Islandia.

. 20182610092482|Museo 21-12-18|A mi me pareci6é chévere ver los fésiles de animales; me gustan
los dinosaurios. Maravilloso, soy de 7 afios y me encant6, me
encanto la libreta de exploracién y la llevo a casa. Gracias
Museo Geoldgico Colombiano.

20182610092472|Museo 21-12-18|Muy interesante y ludico. Muchas gracias.

20182610092492|Museo 21-12-18(Los felicito por la conservacién de las muestras y la exhibicion
y atencion.

20182610092502|Museo 21-12-18|Es muy épico como pueden mantener fésiles de hace
muchisimos afios y mantenerlos asi como son.

20182610092512|Museo 21-12-18

20182610092522|Museo 21-12-18|Una experiencia, excelente senvicio, buena atencién, es un
lugar muy educativo y agradable, lleno de cultura e informacién.

20182610092532|Museo 21-12-18|Es un lugar lleno de historia y ewolucioén.

20182610092542|Museo 21-12-18|Hice hace afios, meses, una visita a una exhibicion. Es

excelente sugiero que el museo abra sus puertas al publico
joven y no tan joven, los sabados también. Muchas gracias.

20182610092552|Museo 21-12-18|Fue la primera vez que v un perezoso, fue una experiencia
genial ya que es nuestro pais.

20182610092562|Museo 21-12-18|Espectacular museo y la atencién mejor aiin. Mas publicidad
para promocionar el lugar.

20182610092572|Museo 21-12-18|Muy interesante el museo porque aprendimos mucho de la
historia del pais, muy amables los profesionales que nos
guiaron.

20182610092582|Museo 21-12-18|Me encantd, esta visita al museo fue muy interesante, pude

aprender mucho acerca de temas que no conocia y este
museo me lo permitié.

20182610092592|Museo 21-12-18|Me encantd porque hubo muchos fésiles completos y
minerales fosforescentes. Me hbiera gustado si hubiera
terépodos carnivoros con sus fésiles completos, per igual las
maquetas y la serpiente desecado hizo que me gustara aun

mas.
20182610092602|Museo 21-12-18|Venimos de Canada y nuestras hijas quedaron fascinadas de
ver los fésiles y el oso perezoso gigante y la boa.
20182610092612|Museo 21-12-18|Genial, todo el gran valor patrimonial que embarga a esta

coleccion y su narrador cientifico. Muestras excelentes,
gracias.
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9. Peticiones via WEB

Durante el tercer trimestre de 2018, se recibieron 54 PQRDS via WEB (a
través del formulario que esta disposicion en la pagina web), como se
ilustra en el siguiente grafico:

Quejas

: ‘

Derechos
dePeticion
93%

= Derechos dePeticion = Quejas
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Panorama general

* Durante el periodo examinado, no se presentd ninguna negacion del
acceso a la informacion por parte del SGC

* De las solicitudes recibidas, 11 correspondian a temas no relacionados
con la mision del SGC, por lo tanto, se realizd el respectivo tramite por
competencia a las entidades responsables, en los términos establecidos
por la Ley.

* De los 409 PQRDS recibidos, el 76,5% se encuentra contestado vy el
23,5% se encuentra en tramite.

* No se presentaron quejas o denuncias relacionadas con corrupcion.
* No se recibieron anénimos.

* No se presentaron peticiones irrespetuosas o informacion requerida
sobre documentos reservados.
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Recomendaciones

1. Verificar permanentemente las alarmas de vencimiento enviadas
desde el correo participacion.ciudadana@sgc.gov.co

2. Tener en cuenta los términos establecidos por la Ley, para responder
las PQRD.

3. Examinar diariamente los radicados que ingresan al Sistema Orfeo.

4. Conocer el procedimiento de Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos
y Denuncias del SGC.

5. Anexar las respuestas en el Sistema Orfeo, con el fin de realizar el
seguimiento y trazabilidad de los PQRD.

6. Radicar los PQRD, en Ila Oficina de Correspondencia,
independientemente del medio en el que ingresen.

7. Tener un contacto frecuente con los lideres de los procesos, para
revisar y mejorar los tiempos de respuesta.
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1. Segun el tipo de peticion

Durante el afilo 2018 el Servicio Geoldgico Colombiano recibié un total de
1816 PQRDS, como se ilustra en la tabla que se presenta a continuacion:

Tipos de peticién ' '

Tipos de peticion Tramitados | En tramite | Total
D.Peticion 1317 275 1592
Queja 22 2 24
Consulta 58 47 105
Reclamo 3 0 3
Rec reposicion 5 3 8
Denuncia 3 0 3
Felicitacion 81 0 81
Total 1489 327 1816
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La distribucion porcentual de las peticiones se clasifica de Ia
siguiente manera: Derecho de Peticidon General y/o Particular
(87,7%), Derechos de Peticion de Consulta (5,8%),
felicitaciones (4,5%), quejas (1,3%), recursos de reposicion
(0,4%), y por ultimo reclamos (0,2%) y denuncias (0,2%).
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2. Distribucion de PQRDS por Grupos de Trabajo

Distribucion PQRDS 2018

Grupos de trabajo del SGC Tramitados | En tramite Total
Direccion General 109 11 120
Secretaria General 250 95 345
Direccion de Geociencias Basicas 47 6 53
Direccion de Recursos Minerales 21 0 21
Direccion de Geoamenazas 357 82 439
Direccion de Gestion de Informacion 431 74 505
Direccion de Asuntos Nucleares 122 18 140
Direccion de Laboratorios 77 17 94
Oficina asesora Juridica 62 24 86
Oficina de Control Interno 13 0 13
Total 1489 327 1816
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3. Distribucidon de PQRDS por Areas de Trabajo

Area Tramitados |En tramite Total

Direccion General 29 9 38
Participacion ciudadana y comunicaciones 80 2 82
Secretaria General 16 50 66
Contratos y Convenios 25 15 40
Control Interno Disciplinario 3 1 4
Gruppo de Planeacion 7 0 7
Talento humano 50 12 62
Nomina y Seguridad Social 30 10 40
Unidad Recursos Financieros 13 0 13
Servicios Administrativos 0 0 0
Tecnologia de Informacion 0 0 0
GTR Bucaramanga 6 0 6
Direccion de Geociencias Basicas 42 6 48
GTR Medellin 5 0 5
Museo 126 16 142
Direccion de Recursos Minerales 21 0 21
Direccion de Geoamenazas 174 78 252
OVS Manizales 66 1 67
OVS Popayan 31 0 31
OVS Pasto 89 0 89
Direccion de Gestidn de Informacion 343 14 357
Direccion de Asuntos Nucleares 16 4 20
Licenciamiento y Control 153 79 232
Investigaciones y Aplicaciones Radioactivas 9 0 9
Investigaciones y Aplicaciones Nucleares y

Geomorfolégicas 3 0 3
Direccion de Laboratorios 77 17 94
GTR Cali 25 4 29
Direccién de Hidrocarburos 0 0 0
Oficina asesora Juridica 37 9 46
Oficina de Control Interno 13 0 13
Total 1489 327 1816
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Durante el ano 2018 el Servicio Geoldgico Colombiano tramito
un total de 1486 PQRDS, equivalente al 82% de las 409 PQRD
recibidas. Estan en tramite 330 PQRD, correspondientes al 18%.

EN TRAMITE

18% .

v

TRAMITADAS

82%

= TRAMITADAS = EN TRAMITE
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Comparacion entre los anos 2017 y 2018

En el siguiente grafico se ilustra el comportamiento de las
PQRDS en 2018 en comparacion con el ano anterior.
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Se puede observar que el numero de PQRDS disminuyd en un 5,01%,
pasando de 1907 en 2017 a 1816 en 2018; es decir que en 2018 se
recibieron 91 PQRDS menos que en 2017,

Considerando especificamente cada tipologia de peticion se tiene lo
siguiente:

- DERECHOS DE PETICION: disminuyeron en un 7,35%

- QUEJAS: disminuyeron en un 16,67%

- ACCIONES POPULARES: disminuyeron en un 100% (en 2018 no se
presentaron acciones populares)

- RECLAMOS: disminuyeron en un 33,33%

- RECURSOS DE REPOSICION: disminuyeron en un 62,50%

- DENUNCIAS: disminuyeron en un 66,67%

- FELICITACIONES: aumentaron en un 60,49% (en 2017 se recibieron
32 felicitaciones y en 2018 el niumero ascendio a 81)

- SUGERENCIAS: disminuyeron en un 22,22%
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Glosario de términos

ANONIMO: Manifestacion escrita, verbal o telefénica sin autor determinando o
determinable, a través de la cual se da a conocer una inconformidad o una
irregularidad.

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
profesional.

Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el
objeto de que se establezcan responsabilidades.

DERECHO DE PETICION: Es un derecho fundamental que tiene toda persona
para presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucién (oportuna, clara, completa y
de fondo al asunto solicitado).

Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de
un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion de una
situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas,
denuncias y reclamos e interponer recursos.
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DERECHO DE PETICION DE FORMULACION DE CONSULTAS: Es la solicitud
verbal o escrita en la que se somete un caso o asuntos a consideracion del
Servicio Geoldgico Colombiano, en relacién con las materias a su cargo, los
cuales deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

PETICION Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion.

QUEJA: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
gue formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular
de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

RECLAMO Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

RECURSOS DE REPOSICION: Es el instrumento juridico para controvertir una
decision de origen administrativo o judicial.

SUGERENCIA: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.
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SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Es aquella que, de forma

oral o escrita, incluida la via electrdénica, puede hacer cualquier persona para
acceder a la informacion publica.

En ningun caso podra ser rechazada Ila peticion por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta.

FELICITACION: Manifestar a alguien la satisfaccidn que se experimenta con
motivo de algun suceso fausto para él.



