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ESTADISTICAS DE PQRSD — AL CIERRE DEL MES DE DICIEMBRE DE 2015

% CONSOLIDADOS

Al cierre de DICIEMBRE de 2015, el movimiento acumulado de PQRSD recibidas por la Entidad se
presenta en los siguientes Graficos y Tablas.

Tabla 1- Comparativo 2013-2015 por mes

\Aﬁo Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
2.013/347| 500 | 489 | 830 [1.125| 923 |1.2891.209 |1.156| 732 | 410 | 476 | 9.486

2.014 /803 [1.062 |[1.012| 891 |[1.075| 965 | 558 | 492 | 695 | 837 | 695 | 613 | 9.698

2.015/936 [1.489 1.489 |1.588 |1.796 |1.401 1 1.625/1.392|1.827|1.509 | 1.583 |1.027 |17.662

Nota: La variacion que se presenta en el mes de DICIEMBRE de 2015 con respecto a la informacion
reportada en el informe del mes anterior, obedece a la actualizaciéon de solicitudes en el aplicativo de
gestion de PQR’s, en algunas territoriales.

PQR’S - URT

Comparativo por aio
Fuente : CRM ventanillas inicas nivel central 2014, CRM ventanillas tnicas nacional 2015 -
Matriz control territoriales 2013-2014
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2013 347 500 489 830 1125 923 1289 1209 1156 732 410 476
2014 803 1062 1012 891 1075 965 558 492 695 837 695 613
m2015 936 1489 1489 1588 1796 1401 1625 1392 1827 1509 1583 1027

Grafico 1 — Comparativo aiio/mes

El mes de DICIEMBRE del 2015 presenta una disminucion del 35.1% en el numero de solicitudes
recibidas con respecto al mes anterior. La tendencia para el 2015 respecto al numero de PQRs
recibidas en la URT, se observa en el siguiente grafico:
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PQR’S 2015 - mensual
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Grafico 2 — Promedio mes 1547

De acuerdo al tipo de requerimiento las PQR’s recibidas en el mes de DICIEMBRE se clasificaron asi:

PQR’S - URT

Tipologia mes - Diciembre 2015
Fuente: Herramienta gestion - CRM
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Grafico 3 - Comportamiento por Tipo de solicitud DICIEMBRE 2015

El analisis de los dias de gestion de respuesta promedio
del consolidado de PQR’S por tipo de solicitud y la
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El consolidado de PQR’s por Territorial se presenta en el siguiente grafico:

Acumulado por Territorial - 2015
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Grafico 6- Consolidado por Territorial

Por canal de entrada, el mes de DICIEMBRE y consolidado 2015 se presenta en el siguiente grafico:

PQR’S - URT PQR’S-URT
Consolidado 2015 - Por canal de entrada Diciembre 2015 - Por canal de entrada
Fuente : Herramienta gestion - CRM Fuente : Herramienta gestion - CRM
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Grafico 7- mes y consolidado POR por canal de entrada
+* NIVEL TERRITORIAL DICIEMBRE / 2015 y ACUMULADO

Las 965 solicitudes asignadas por competencia al nivel Territorial en el mes de DICIEMBRE, se
distribuyeron por Territorial, asi:
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PQR’'S - URT

Territoriales - Diciembre 2015
Fuente: Herramienta gestion CRM
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Grafico 8 - Estadistica POR recibidas por Territorial

Para DICIEMBRE la Territorial Bogota recibio el mayor nimero de solicitudes (154) que en porcentaje
representa el 15.93% del total, seguida de Antioquia y Magdalena Medio.

Por tipologia y acumulado aiio 2015, el movimiento de PQR’s recibidas y asignadas al nivel Territorial
presento la siguiente distribucion:

Tabla 3- POR’s Territoriales — Sedes Tipologias (Por mes 2015)

Ti
Requerlmlento

INFORMACION
CONSULTA 2 8 7 2 5 5 25 18 18 14 | 12 9 125
APARTADO
SOLICITUDES 1 1 3 1 3 1 2 1 1 14
DENUNCIA 1 1
ANTIOQUIA R TAD e 15 32 | s5 30 | s5 39 || 59 51 | 77 | 44 | a1 | a1 539
INFORMACION | 2 3 12 4 7 7 7 7 3 9 12 3 76
CAUCASIA CONSULTA 2 2 1 1 1 1 5 1 3 2 1 20
SOLICITUDES 1 1 1 2 5
Total CAUCASIA 4 6 14 5 7 9 10 12 a4 12 14 4 101
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INEORMACION 48 70 87 82 114 86 104 || 109 || 131 || 108 | 126 1.132
CONSULTA 6 8 5 6 10 5 7 12 12 6 9 2 88
MEDELLIN SOLICITUDES 2 9 9 3 8 9 5 5 9 11 2 72
DENUNCIA 2 2
RECURSOS 1 1 2
Total MEDELLIN 59 87 92 97 127 99 120 || 126 || 148 | 123 | 146 72 1.296
INFORMACION 8 11 8 16 21 10 26 14 11 6 9 13 153
CONSULTA 3 3 1 2 2 3 1 1 1 17
} BARRANQUILLA
ATLANTICO SOLICITUDES 2 1 1 4
RECURSOS 1 1 2
Total BARRANQUILLA 11 16 8 19 23 13 29 14 13 7 10 13 176

INFORMACION || 115 | 212 | 228 | 188 | 255 | 214 | 282 | 240 | 267 | 201 | 228 | 149 || 2.579

SOLICITUDES 2 12 92 1 4 111
CONSULTA 5 10 3 6 10 5 3 12 5 8 6 3 76
BOGOTA, D.C.
BOGOTA, D.C. RECURSOS 5 1 6
QUEJA 1 1 2
DENUNCIA 1 1
Total BOGOTA, D.C. 129 234 231 286 267 223 285 252 272 209 234 153 || 2.775
topocorane. | [ [la2s [z [ o [ awe [ 267 [ 20 2w | 2s2 [ 272 [ 209 [ 234 | 153 | 277 ]
mForvacion | 6 | o [ 18 |1 [ 16 [ 12 [ e [ 17 [ 22 | 11 | 22 | a6 | 200
CONSULTA 3 1 1 5 7 8 2 6 3 4 1 41
CARMEN DE BOLIVAR || SOLICITUDES 1 2 3
RECURSOS 2 1 3
DENUNCIA 1 1 2
BOLIVAR Total CARMEN DE BOLIVAR 11 11 15 17 17 19 23 19 30 14 26 47 249
INFORMACION 7 5 13 10 18 11 16 7 25 10 35 4 161
CONSULTA 3 1 1 1 6 1 3 1 17
CARTAGENA DE INDIAS
SOLICITUDES 1 2 3
RECURSOS 1 1
Total CARTAGENA DE INDIAS 7 8 13 11 20 13 17 8 31 11 38 5 182

INFORMACION 23 28 62 126 207 84 137 50 103 52 113 73 1.058

POPAYAN CONSULTA 2 2 1 3 1 2 5 1 2 19
CAUCA
SOLICITUDES 1 1 2
Total POPAYAN 23 30 62 128 | 207 | 85 141 | 51 105 | 58 114 | 75 | 1.079

INFORMACION 67 62 62 74 46 55 71 58 70 76 86 50 777

CONSULTA 4 2 3 5 10 4 6 7 21 10 6 3 81
CESAR - LA GUAJIRA VALLEDUPAR
SOLICITUDES 1 2 1 5 2 3 2 2 18
DENUNCIA 1 1
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INFORMACION 2 7 4 3 3 2 7 3 3 3 3 3 43

. QuIBDO CONSULTA 3 1 1 3 8
CHOCO

SOLICITUDES 1 1

Total QUIBDO 2 7 a4 6 3 2 7 3 4 3 4 7 52

INFORMACION 35 53 52 55 34 42 89 74 72 74 38 57 675

CONSULTA 9 4 6 5 5 3 10 10 5 2 5 64
SOLICITUDES 3 1 1 1 6
MONTERIA
CORDOBA RECURSOS 1 1
DENUNCIA 1 1
QUEJA 1 1
Total MONTERIA 44 57 58 63 39 47 100 86 78 76 43 57 748
INFORMACION 1 3 7 11
PLATO
DENUNCIA 1 1
Total PLATO 1 1 3 7 12
INFORMACION 25 43 45 44 41 30 52 38 36 45 21 21 441
MAGDALENA
CONSULTA 4 3 3 9 6 10 5 9 1 2 4 1 57
SANTA MARTHA
SOLICITUDES 1 4 2 1 1 9
RECURSOS 1 1
Total SANTA MARTHA 29 46 50 57 47 42 58 a7 38 a7 25 22 508

INFORMACION 178 104 91 88 88 93 99 68 84 154 75 55 1.177

CONSULTA 15 14 6 28 14 33 28 28 40 45 41 13 305
SOLICITUDES 1 2 4 7 6 2 1 23
VILLAVICENCIO
META RECURSOS 3 1 1 1 6
QUEJA 2 1 3
DENUNCIA 2 2
Total VILLAVICENCIO 199 | 118 | 100 | 120 | 121 || 133 | 127 | 98 | 124 | 199 | 118 | 69 | 1.516

INFORMACION 53 164 63 52 94 61 39 44 79 41 138 22 850

PASTO CONSULTA 2 1 1 1 1 1 1 8
SOLICITUDES 1 1
. Total PASTO 53 164 | 63 52 96 63 39 45 80 42 139 23 859
NARINO

INFORMACION 2 1 3 4 1 2 4 2 2 5 7 2 35
TUMACO CONSULTA 1 1 1 3
SOLICITUDES 1 1

Total TUMACO 2 2 3 4 1 2 4 3 2 6 7 3 39
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INFORMACION 8 38 50 42 66 41 33 25 37 37 34 437
CONSULTA 1 2 2 3 6 2 1 1 2 1 2 23
SOLICITUDES 2 5 2 1 1 1 1 13
CUCUTA
NORTE DE SANTANDER RECURSOS 1 3 1 2 7
DENUNCIA 1 1
QUEJA 1 1

Total CUCUTA

———

INFORMACION 8 10 14 13 28 10 21 19 13 14 32 27 209
MOCOA CONSULTA 1 1 1 1 1 1 1 7
PUTUMAYO
SOLICITUDES 1 1 1 3
Total MOCOA 8 11 16 13 28 12 22 20 15 15 32 27 219
INFORMACION 8 7 7 5 8 7 11 6 59
AGUACHICA CONSULTA 1 2 2 1 6
SOLICITUDES 1 1
Total AGUACHICA 8 7 8 6 10 7 13 7 66
INFORMACION || 17 43 38 38 31 18 25 31 33 31 29 28 362
CONSULTA 4 6 4 7 6 2 9 5 8 5 6 3 65
BARRANCABERMEJA
SOLICITUDES 5 2 1 1 4 1 1 15
SANTANDER Y RECURSOS 1 1 2
MAGDALENA MEDIO | -+ | s ARRANCABERMEJA 27 | s1 | a3 | a6 | 38 | 24 | 35 | 36 | 41 | 37 | 35 | 31 | 444
INFORMACION 23 58 57 81 197 | 107 78 80 148 80 59 38 1.006
CONSULTA 3 6 4 4 7 4 1 7 7 4 3 50
SOLICITUDES 4 2 1 6 6 3 1 23
BUCARAMANGA
RECURSOS 1 1
DENUNCIA 1 1
QUEJA 1 1

Total BUCARAMANGA
SAN MARCOS INFORMACION
Total SAN MARCOS 2 7 1 10
INFORMACION 13 44 43 35 32 35 27 20 17 16 18 14 314

CONSULTA 1 9 2 4 3 10 3 2 2 5 2 1 44
SUCRE SOLICITUDES 1 5 2 1 1 10
SINCELEJO
RECURSOS 1 1
DENUNCIA 1 1
QUEJA 1 1
Total SINCELEJO 14 54 46 44 38 47 30 22 20 21 20 15 371

INFORMACION | 41 | 96 | 90 | 90 | 81 || 102 | 103 | 101 | 105 | 117 | 77 | 8 | 1.071

TOLIMA IBAGUE
CONSULTA 3 3 2 8 3 3 5 2 8 9 2 1 49
= PV TODOS PORUN
(& MINAGRICULTURA NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas - Sede Central

Carrera 12 No. 71 - 99 - Teléfonos (57 1) 3770300 — 3770305 - 3770310 Bogotd, D.C., - Colombia
www.restituciondetierras.gov.co  Siganos en: @URestitucion @RicardoSabogalU



UNIDAD
DE RESTITUCION
DE TIERRAS

TERRITORIAL “mu:':;hnm
SOLICITUDES 2 1 1 b s 3 1 2 15
RECURSOS 2 2
Total IBAGUE 46 | 100 | 93 86 | 106 | 123 || 106 | 128 | 128 | s | s || 1138

INFORMACION | 18 a4 42

| TotaliBAGUE | 38

[owmrow e o e [ |
40
2

CONSULTA 7 2 3 5 1 3 5 3 | 32
PEREIRA
SOLICITUDES 1 1 2
RECURSOS 2 2
Tatal PEREIRA 1B 52 44 42 40 40 52 75 107 B3 108 3g 699

INFORMACION ] 79 78 78 53 B0 B8 45 83 L1 58 53 791

VALLE DELCAUCA

CONSULTA 4 2 7 5 3 7 5 2 1 36

SOLICITUDES L 4 1 1 7
SANTIAGO DE CALI - .

QUEIA L L 2

DENUNCIA 1 1

RECURSOS - 1

1.319 |1.569 | 1.301 |1.700 | 1.403

Total SANTIAGD DE CAL 63 80 82 83 63 63 93 46 98 52 60 55 838
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NIVEL CENTRAL DICIEMBRE / 2015

Para el nivel central fueron asignadas por competencia 60 solicitudes distribuidas por dependencia asi:

PQR’S - URT
Diciembre 2015 - Nivel central por dependencia

Fuente : Herramienta gestion - CRM

SUBDIRECCION GENERAL -
SECRETARIA GENERAL -
DIRECCION GENERAL - GRUPO SNARIV -
SUBDIRECCION GENERAL - GRUPO VIVIENDA 2
GRUPO DE CONTRATACION E INTELIGENCIA DE MERCADO —
SUBDIRECCION GENERAL FONDO 2
GRUPO DE GESTION EN PREVENCION PROTECCION Y SEGURIDAD 3

DIRECCION DE ASUNTOS ETNICOS E INDIGENAS i 3
GRUPO DE TALENTO HUMANO a
DIRECCION SOCIAL 4
DIRECCION TECNICA CATASTRAL ANALISIS TERRITORIAL 1
U
DIRECCION JURIDICA DE RESTITUCION - - 26
——— e

Grafico 9 - Distribucion de PQR nivel central por dependencia

Por tipologia y acumulado aiio 2015, el movimiento de PQR’s recibidas y asignadas a las dependencias
del nivel central presento la siguiente distribucion:

Tabla 5- Movimiento por Tipologia

SOLICITUDES 2 | 42| 88
DIRECCION TECNICA CATASTRAL
ANALISIS TERRITORIAL CONSULTA 1 5 27 | 14 | 12 6 9 15 | 3 3 95
INFORMACION 8 2 3 2 9 5 3 3 35
INFORMACION 10 | 21 || 37 | 29 || 25 | 16 | 7 1 18 | 18 | 14 | 26 | 222
. . . SOLICITUDES 24 1 1 1 27
DIRECCION JURIDICA DE RESTITUCION
CONSULTA 6 4 6 2 1 19
RECURSOS 1 1
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Tipoogia ____ene | res | wan | sr maY un 1t Aco| stpocr wov | orc| Total

:D
TotaDiRecoN RibicA e ResTTvG |

SUBDIRECCION GENERAL

DIRECCION DE ASUNTOS ETNICOS E
INDIGENAS

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

GRUPO DE GESTION EN PREVENCION
PROTECCION Y SEGURIDAD

SUBDIRECCION GENERAL — PROYECTOS
PRODUCTIVOS

GRUPO DE CONTRATACION E
INTELIGENCIA DE MERCADO

-DDDDDDDDDD
-_-_---l--l-

INFORMACION
SOLICITUDES 5 12 17
CONSULTA 2 1 3
QUEJA T R T e T e T e e
tomsusomecconcenemss  Jalasfw]elefo] [alsla] [i] e
INFORMACION 6 7 6 4 12 4 11 7 10 10 12 3 92
SOLICITUDES 1 1 1 3
CONSULTA 2 1 3

INFORMACION 1 1 5 20 |12 ] 31 13 2 2 87
CONSULTA 2 5 1 8
SOLICITUDES 1 1 2
INFORMACION 1 1 4 4 2 1 2 6 23 6 1 51
SOLICITUDES 2 6 12 13 1 2 4 3 2 45

INFORMACION 7] 3] 1]2]s 9 23] 33
SOLICITUDES 1 1 1 2 | 1 6
CONSULTA EEEE Y
Total suBoiRecaow aenrat provectoseropvervos s | a2 |2 g | o 2fsa| [m
INFORMACION 1 2 1] 11 4 | s |1 ]2] 19
SOLICITUDES 5 1|1 7
CONSULTA 2 2
RECURSOS 1 1
| » |

Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas - Sede Central
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SUBDIRECCION GENERAL - GRUPO INFORMACION 4 5 7 2 1 19
VIVIENDA
|jsoucrmuoes . | || | | | |4 J2] j1] 7 |
. INFORMACION 4 6 5 3 2 2 22
SUBDIRECCION GENERAL FONDO

SOLICITUDES 1 1 2
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DEPENDENCIA

INFORMACION 2 3
GRUPO DE TALENTO HUMANO SOLICITUDES 7 3 i 1

DIRECCION GENERAL - GRUPO SNARIV INFORMACION

DIRECCIGN SOCIAL INFORMACION
SOLICITUDES :
QUELA 3 3 3
OFICINA DE CONTROL INTERNO _
DISCIPLINARIO DENUNCIA 1
INFORMACION 3

GRUPO DE GESTION ECONGMICA ¥

FINANCIERA INFORMACION 1

SOLICITUDES z

INFORMACION
SECRETARIA GEMERAL

DEMUNCIA

GRUPD DE GESTION ADMINISTRATIVA
INFORMACION 1

OFICINA ASESORA DE COMUMICACIONES

INFORMACION 1 1

68 162 211 (149 137 | B2 54 | 1 | 127 106 | TO | 80 | 1.208

. / g TODOSPORUN
MINAGRICULTURA € NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas - Sede Central

Carrera 12 No. 71 - 99 - Teléfonos (57 1) 3770300 — 3770305 - 3770310 Bogota, D.C., - Colombia
www.restituciondetierras.gov .co Siganos en: @URestitucion @RicardoSabogalU





