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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSDC´S) RECEPCIONADAS POR LA REGISTRADURÍA NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

PRIMER TRIMESTRE - VIGENCIA 2017.
En cumplimiento de las disposiciones legales contenidas en el literal h del artículo 11 de la Ley 1714 de 2014 y el artículo 52 del Decreto Reglamentario 103 de 2015, se presenta el informe consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Consultas y solicitudes de acceso a la información pública (Pqrsdc´s) recepcionadas por la Registraduría Nacional del Estado Civil para el primer trimestre de la vigencia 2017, el cual consolida la información estadística de las solicitudes de Pqrsdc’s recepcionados, los tiempos promedio de tratamiento y respuesta, los traslados por competencia y los servicios sobre los que se presenta el mayor número de solicitudes.
· Estadísticas de las solicitudes de Pqrsdc´s recibidas en el primer trimestre de la vigencia 2017. 

La Registraduría Nacional del Estado Civil – RNEC recepcionó y tramitó durante el primer trimestre de la vigencia 2017 un total de 30.070 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, y Consultas. 

Tabla No. 1 Total de Pqrsdc´s recepcionadas por la RNEC en el primer trimestre de la vigencia 2017 discriminado por mes.

	SOLICITUDES/MES
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO
	TOTAL

	PQRSDC´s
	8651
	10478
	10941
	30070


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos.

El mayor número de solicitudes fueron recepcionadas en el mes de marzo, en el cual se recibieron 10.941 Pqrsdc´s, correspondientes al 36,39% del total de peticiones. En el mes de febrero se recibieron un total de 10.478 (35%) de las solicitudes y  en enero 8.651, el (29%) restante.

Tabla No. 2 Total de Pqrsdc´s recepcionadas por la RNEC en el primer trimestre de la vigencia 2017 discriminado por nivel central y nivel desconcentrado. 

	NIVEL ADMINISTRATIVO/MES
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO
	TOTAL

	Nivel central
	5907
	5468
	5239
	16614

	Nivel Desconcentrado
	2744
	5010
	5702
	13456

	Total general
	8651
	10478
	10941
	30070


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos
El 55.25% (16.614) fueron recibidas en el Nivel Central y 44.75% (13.456) fueron recepcionadas en el Nivel Desconcentrado.

El canal más utilizado por los usuarios para la radicación de solicitudes, fue el canal virtual por medio del cual se recepcionaron el 62,76% (18.872) del total de Pqrsdc´s (30.070), seguido por el canal medio físico, el cual concentro la radicación del 21,94% (6.598), el Canal Presencial, en el cual se recibieron el  9,22%  (2.772) y por último el canal telefónico el cual el 6,08% (1828) de las Pqrsdc´s  formuladas a la RNEC durante este periodo. Los datos estadísticos pueden ser consultados en la siguiente tabla:
Tabla No. 3. Total de Pqrsdc´s recepcionadas por la RNEC en el primer trimestre de 2017 discriminadas por el canal de atención por medio del cual se recepcionó.

	CANAL DE ATENCIÓN/MES
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO
	TOTAL

	Canal Virtual
	4673
	7129
	7070
	18872

	Canal Medio Físico
	1535
	2111
	2952
	6598

	Canal Presencial
	1526
	699
	547
	2772

	Canal Telefónico
	917
	539
	372
	1828

	Total general
	8651
	10478
	10941
	30070


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos. 
Del total de 30.070 Pqrsdc´s recepcionadas, 25.628, es decir, el 85.23%, corresponden a peticiones, 1.786 (5,94%) a reclamos, 950 (3,16%) a solicitudes de acceso a la información pública
, 801 (2,66%) a quejas, 293 (0.97%) a consultas, 248 (0.82%) a denuncias, 248 (0,82%) a sugerencias, 101 (0,34%) a solicitudes de orientación y 15 (0,05%) a felicitaciones.
Tabla No. 4 Total de Pqrsdc´s recepcionadas por la RNEC en el primer trimestre de la vigencia 2017 discriminado por tipo de solicitud y canal de atención.
	 

TPOLOGÍA

/CANAL
	ENERO
	Total ENERO
	FEBRERO
	Total FEBRERO


	MARZO
	Total MARZO

 
	Total general

 

	
	Canal Medio Físico
	Canal Presencial
	Canal Telefónico
	Canal Virtual
	
	Canal Medio Físico
	Canal Presencial
	Canal Telefónico
	Canal Virtual
	
	Canal Medio Físico
	Canal Presencial
	Canal Telefónico
	Canal Virtual
	
	

	Petición
	1431
	1525
	917
	4081
	7954
	2006
	698
	320
	6080
	9104
	2575
	523
	48
	5424
	8570
	25628

	Reclamo
	30
	1
	 
	256
	287
	20
	1
	2
	469
	492
	62
	5
	275
	665
	1007
	1786

	Solicitud información pública
	37
	 
	 
	20
	57
	23
	 
	206
	 
	229
	126
	 
	1
	537
	664
	950

	Queja
	17
	 
	 
	183
	200
	31
	 
	11
	346
	388
	36
	 
	13
	164
	213
	801

	Consulta
	12
	 
	 
	 
	12
	14
	 
	 
	2
	16
	134
	6
	33
	92
	265
	293

	Denuncia
	6
	 
	 
	62
	68
	7
	 
	 
	114
	121
	10
	 
	 
	49
	59
	248

	Sugerencia
	2
	 
	 
	66
	68
	10
	 
	 
	118
	128
	6
	 
	 
	46
	52
	248

	Orientación
	 
	 
	 
	5
	5
	 
	 
	 
	 
	 
	3
	8
	2
	83
	96
	101

	Felicitación
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	5
	 
	10
	15
	15

	Total general
	1535
	1526
	917
	4673
	8651
	2111
	699
	539
	7129
	10478
	2952
	547
	372
	7070
	10941
	30070


· Tiempos promedio de tratamiento y respuesta a de las solicitudes de Pqrsdc´s recibidas en el primer trimestre de la vigencia 2017. 
Los tiempos de respuesta y tratamiento de la Registraduría Nacional del Estado Civil, previstos en la normativa vigente y en el procedimiento de atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas – Pqrsdc´s SCPD01 Versión 4, son los siguientes:

Tabla No. 5 Tiempos de respuesta y tratamiento de la Registraduria Nacional del Estado Civil
	ANÁLISIS DE GESTIÓN PROCEDIMIENTO DE PQRSDC´S
	TIEMPOS DE TRATAMIENTO Y RESPUESTA

	Respuesta a peticiones de interés general y particular –(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias)
	15 días hábiles siguientes a la recepción

	Respuesta a petición de documentos y solicitudes de acceso a información pública
	10 días hábiles siguientes a la recepción

	Respuesta a consultas 
	30 días hábiles siguientes a la recepción

	Respuesta a peticiones entre autoridades 
	10 días hábiles siguientes a la recepción

	Informes a congresistas 
	5 días hábiles siguientes a la recepción

	Traslado por competencia a otra Entidades
	5 días hábiles siguientes a la recepción

	Redireccionamiento por competencia 
	2 días hábiles siguientes a su recepción

	Peticiones que no pueden ser resueltas en los términos previstos anteriormente
	Máximo el doble de los tiempos previstos, previa comunicación al peticionario.


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos
Las Pqrsdc´s recepcionadas por la RNEC en el primer trimestre de la vigencia 2017 fueron objeto de tratamiento en un tiempo promedio de 4,47 días hábiles. Fueron cerradas en un promedio de 4,41 días; archivadas en un promedio de 15 días, redireccionadas en un promedio de 2,41 días y trasladas en un promedio de 2.27 días. 

Tabla No. 6 Total tiempo promedio (días hábiles) de tratamiento y respuesta a las solicitudes recepcionadas por la Registraduría Nacional del Estado Civil. 

	TIEMPO PROMEDIO DE TRATAMIENTO/MES
	ENERO
	FEBRERO
	MARZO
	Total general

	Cerrada con respuesta
	4,54
	4,87
	3,10
	4,41

	Archivada
	18,72
	13,88
	1,81
	15,20

	En trámite de respuesta al momento del reporte
	7,00
	2,64
	12,93
	9,28

	Redireccionada
	1,42
	2,85
	9,43
	2,41

	Redireccionada y Trasladada 
	 
	 
	5,00
	5,00

	Trasladada
	1,33
	0,67
	7,50
	2,27

	Eliminada por duplicidad

	1,25
	6,25
	 
	3,75

	Total general
	4,54
	4,93
	3,26
	4,47


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos 

Los días promedio de tratamiento y cierre de las diferentes modalidades de solicitudes tramitadas ante la Registraduría Nacional del Estado Civil por los distintos canales, se exponen en la tabla que se presenta a continuación: 

Tabla No. 7 Total tiempos promedio de respuesta y tratamiento (días hábiles) a las Pqrsdc´s en el primer trimestre de 2017.
	TIEMPOS DE TRATAMIENTO Y RESPUESTA/CANAL
	ENERO
	Total ENERO
	FEBRERO
	Total FEBRERO
	MARZO
	Total MARZO 
	Total general

 

	
	Canal Medio Físico
	Presencial
	Telefónico
	Virtual
	
	Medio Físico
	Presencial
	Telefónico
	Virtual
	
	Canal Medio Físico
	Presencial
	Telefónico
	Virtual
	
	

	Queja
	14,2
	 
	 
	6,1
	6,8
	5,7
	 
	0,1
	5,6
	5,4
	26,0
	 
	0,0
	7,5
	6,7
	6,1

	Sugerencia
	6,0
	 
	 
	5,7
	5,7
	6,6
	 
	 
	5,1
	5,3
	0
	 
	 
	3,9
	3,9
	5,4

	Denuncia
	3,3
	 
	 
	5,8
	5,6
	6,6
	 
	 
	4,9
	5,0
	0,0
	 
	 
	4,5
	4,3
	5,1

	Solicitud de acceso a información pública

	27,9
	 
	 
	3,3
	19,1
	15,1
	 
	0,0
	 
	1,5
	10,5
	 
	0,0
	4,2
	4,3
	4,5

	Petición
	15,1
	0,0
	0,0
	3,1
	4,3
	11,4
	0,0
	0,0
	3,6
	5,0
	5,6
	0,0
	0,5
	3,5
	3,2
	4,4

	Reclamo
	17,3
	0,0
	 
	4,8
	6,1
	9,8
	7,0
	0,0
	4,9
	5,1
	15,5
	0,0
	0,0
	6,2
	2,7
	4,4

	Consulta
	11,3
	 
	 
	 
	11,3
	14,1
	 
	 
	1,0
	12,5
	0,0
	0,0
	0,0
	2,3
	0,6
	2,9

	Orientación
	 
	 
	 
	4,8
	4,8
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	0,0
	0,0
	1,6
	1,4
	1,6

	Felicitación
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	+
	 
	0,5
	0,5
	0,5

	Total general
	15,3
	0,0
	0,0
	3,4
	4,5
	11,4
	0,0
	0,0
	3,7
	4,9
	5,4
	0,0
	0,1
	3,9
	3,3
	4,47


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos 

Por modalidad de solicitud, los tiempos promedio de tratamiento y respuesta son los siguientes: las quejas registraron un tiempo promedio de respuesta y tratamiento de 6 días hábiles,  seguido de las sugerencias y denuncias con un tiempo promedio de 5 días hábiles, las solicitudes de acceso a la información pública, peticiones y reclamos con un tiempo promedio de 4 días, las consultas con un tiempo promedio de 3 días, las orientaciones un tiempo promedio de 2 días  y las felicitaciones en un tiempo promedio de 1día. 

En lo que respecta a las solicitudes de acceso a la información pública se encuentra que las mismas fueron resueltas y cerradas en el término promedio de 3,97 días; archivadas en un promedio de 16,7 días  y redireccionadas en un tiempo promedio de 3 días.

Tabla No. 8 Total tiempos promedio de respuesta y tratamiento (días hábiles) a las Solicitudes de acceso a la información pública en el primer trimestre de 2017.
	SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA
	PROMEDIO DE TIEMPO DE TRAMITE/RESPUESTA

	Cerrada con respuesta
	4,0

	Archivada
	16,7

	Redireccionada
	3,0

	Total general
	4,5


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos
· Traslados por competencia a las solicitudes de Pqrsdc´s recibidas en el primer trimestre de la vigencia 2017. 

Del total de 30.070 Pqrsdc´s recepcionadas, 1.541, es decir, el (5,12%) fueron redireccionadas a nivel interno, 62 (0.21%) fueron trasladadas a otra institución y 2 (0,01%) fueron redireccionada y trasladas, para un total de 1605 (5,335) solicitudes redireccionadas y trasladadas por competencia. 
Tabla No. 9 Total de Traslados de las Pqrsdc´s recepcionadas por la RNEC en el primer trimestre de 2017.
	TIPOLOGÍA/TRATAMIENTO DE REDIRECCIONAMIENTO Y TRASLADO
	ENERO
	Total ENERO

 
	FEBRERO
	Total FEBRERO

 
	MARZO
	Total MARZO

 
	
	Total 

	
	Redireccionada
	Trasladada
	
	Redireccionada
	Trasladada
	
	Redireccionada
	Redireccionada y Trasladada 
	Trasladada
	
	Redireccionadas
	Trasladadas
	Redireccionadas y trasladadas
	 General

	Petición
	505
	4
	509
	281
	3
	284
	515
	2
	44
	561
	1301
	51
	2
	1354

	Reclamo
	49
	2
	51
	36
	 0
	36
	86
	 0
	8
	94
	171
	10
	
	181

	Queja
	10
	 0
	10
	5
	 0
	5
	25
	 0
	 0
	25
	40
	0
	
	40

	Denuncia
	3
	 0
	3
	3
	 0
	3
	4
	 0
	 0
	4
	10
	0
	
	10

	Sugerencia
	3
	 0
	3
	4
	 0
	4
	2
	 0
	 0
	2
	9
	
	
	9

	información pública

	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	6
	 0
	 0
	6
	6
	
	
	6

	Felicitación
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	2
	 0
	 0
	2
	2
	
	
	2

	Consulta
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	2
	 0
	 0
	2
	2
	
	
	2

	Orientación
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 
	 0
	1
	1
	
	1
	
	1

	Total general
	570
	6
	576
	329
	3
	332
	642
	2
	53
	697
	1541
	62
	2
	1605


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos 

Del total de solicitudes de acceso a la información pública radicadas y tramitadas en el primer trimestre el 91.79% (872) fueron reportadas como asumidas y cerradas con respuesta de conformidad a la ley y el procedimiento vigente; el 7,037% (70) se reportan archivadas, el 0.63% (6) fueron redireccionadas; y el 0,21% fueron reportadas en trámite. No se registró ninguna solicitud de acceso a la información pública trasladada a otra institución.  
· Servicios con mayor número de Solicitudes, Quejas, Reclamos y Sugerencias en el primer trimestre de la vigencia 2017. 

Los tres principales servicios objeto de solicitudes ciudadanas consolidan el 24% del total de Pqrsdc´s y son los siguientes: Copias de Registro Civil de Nacimiento con el 10% (2974) de las solicitudes; información o solicitudes relacionadas con el estado del trámite con el 8% (2528) y agendamiento con una participación del 6% (1890).

Tabla No. 10 Servicios de la RNEC que presentaron el mayor número de solicitudes – Pqrsdc´s en el primer trimestre de 2017.
	SERVICIOS CON MAYOR NÚMERO DE SOLICITUDES
	TOTAL
	%

	P - R.C.N. - Copias
	2974
	10%

	P- Estado del trámite
	2528
	8%

	P- Agendamiento
	1890
	6%

	SERVICIOS CON MAYOR NÚMERO DE RECLAMOS
	TOTAL
	%

	R - C.C. - En que va el trámite
	565
	32%

	Agendamiento
	168
	9%

	R - C.C. - Otros
	132
	7%

	SERVICIOS CON MAYOR NÚMERO DE QUEJAS
	TOTAL
	%

	Q - Q. - Servidor Público RNEC
	181
	23%

	Q- Información del Estado del tramite
	176
	22%

	Q - Agendamiento
	93
	12%

	SERVICIOS CON MAYOR NÚMERO DE SUGERENCIAS
	TOTAL
	%

	S- Estado del trámite
	37
	15%

	S - I.D. - Identificación Tarjeta de Identidad
	31
	13%

	S - I.D. -  Registro Civil
	29
	12%


Fuente. Coordinación de Peticiones, Quejas y Reclamos 

Los tres principales servicios objeto de reclamos agregan un 48% del total y son los siguientes: el estado de los trámites de identificación con un total de 565 reclamos, equivalentes al 32%; el agendamiento el cual registra el 9% con un total de 168 reclamos y reclamos sobre el servicio de cedula de cedulación, los cuales representan un 7% con un total de 132 reclamos. 

Los tres principales comportamientos y servicios objeto de queja agregan un 57% del total de quejas y son los siguientes: el comportamiento de los servidores públicos de la RNEC con un total de 81 (23%) quejas, la información que se presenta en lo que respecta al estado del trámite de los documentos de identificación 176 (22%), y el trámite de agendamiento el cual registra el 12% con un total de 93 quejas. 

Las principales recomendaciones de nuestros usuarios, esto es el 40%, se orientan a mejorar el servicio que presta la entidad en los temas de Información sobre el estado del trámite con el 15% (37) sugerencias; Identificación Tarjeta de Identidad con el 13% (31) sugerencias y  Registro Civil con el 12% (29) sugerencias del total recibido.
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� La información corresponde al consolidado de los derechos de petición (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Consultas, Solicitudes de Acceso a la información, Solicitudes de Orientación y Felicitaciones) recepcionadas por los canales de atención Presencial, Virtual, Telefónico y Físico entre el 1 de enero y el 30 de marzo de 2017 en el nivel central y desconcentrado de la RNEC.


� La información presentada en el presente informe fue consolidada por el Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Nivel Central y reportada por los enlaces de Peticiones Quejas y Reclamos del Nivel Desconcentrado por medio del Formato Único para el Registro, Control y Seguimiento de las Pqrsdc´s y por las áreas del Nivel Central, por medio del aplicativo Sistema Interno de Correspondencia – SIC 


� Información discriminada en cumplimiento del Numeral 1 del artículo 52 del Decreto 103 de 2015 “Por la cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”


� Los tiempos promedio de tratamiento fueron calculados sobre 21.521 solicitudes del total de 30.070.


� Las Pqrsdc´s clasificadas en la categoría eliminada por duplicidad, se refieren a aquellas cuyo radicado se elimina por cuanto que ingresaron con doble radicado. En este caso se deja un radicado abierto y se elimina el radicado duplicado.


� Información discriminada en cumplimiento del Numeral 3 del artículo 52 del Decreto 103 de 2015 “Por la cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”


� Ibídem


� Información discriminada en cumplimiento del Numeral 2 del artículo 52 del Decreto 103 de 2015 “Por la cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”







