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DESTINO: DIRECCION GENERAL/NIETO ESCALANTE JUAN ANTONIO
ASUNTO: E/INFORME PQRDS PRIMER SEMESTRE 2018 PROYECTO -

MEMORANDO 1300/ oBs: MF

Bogota,

PARA: Doctor Juan Antonio Nieto Escalante, Director General

DE: Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias del

Primer Semestre 2018.

Respetado doctor Nieto Escalante:

En cumplimiento de lo dispuesto en las Leyes 87/1993 y 190/1995 y a lo establecido en el Manual de
Procedimientos Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias Co6d.P21000-
01/17V9, presento a usted el informe consolidado de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias, correspondiente al primer semestre de 2018, previo anélisis de los informes trimestrales
enviados por la doctora Diana Patricia Rios Garcia, mediante Memorandos |IE3733 del 20/04/2018 y
IE348 del 18-07-2018.

EVALUACION

1. Datos Generales del Semestre

De acuerdo con los informes trimestrales suministrados por la Secretaria General, se registraron un total
de 191 quejas, 489 reclamos, 38 sugerencias, 21 denuncias y 87.154 derechos de peticion durante el
primer semestre de 2.018; reportes que en esta oportunidad incluyen de manera separada las solicitudes
recibidas en la Sede Central y por las Direcciones Territoriales, tal y como se relaciona a continuacion:
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SEDE.
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CENTRAL | E7 1%

piReccion |1 ]

rearoriar | 58 | 192 |27 1 7 |38392) 67 | 284 | 7 | 7 |38901 125 | 476 | 7 14 | 77253
TOTAL |84 200 1291101432011 107 | 289 | 9 |11 /43953 191 | 489 | 38| 21 | 87154

Cuadro No, 1 PQRDS As:griadas a Ias depandenc1as

2. Estado da las Quejas, Reelamos y Denuncias:

_ .Da las 701 3 jas,. reclarnos y denuncias registradas en el primer semestre, se han solucionade 495,
] dando pendientes 244 o en proceso de respuesta 33.18 %, de las cuales a

0 Ias tiempos de respussta,

_'entadas durante el semestre a nivel nacional; la Territorial de Risaralda fue la de mayor

Guejas recibides (16), seguida de Hutla (12}, Santander (11) y Cauca (10) y la Sede Central
(66) equlvalente al 60.20% de lo recibido en e Semestre vy las demas distribuidas en las otras
Direcciones. _Te_rri_ta_nal_es

En cuanto alos Reclamos presentados, Ta Territorial de Norte de Santander fue la que mayer nimera
presento (335), segmda de:Atlantico (52), Meta {(19), Cagueta (17), Cundinamarca (16} y la Sede
Central (12} locual equwale al 82.29 % de lo recibido en el Semastire, v las demas distribuidas en las
otras. Dlr siones Terr

L Las Denun as reséntadas con mayor namero son la Sede Central con (7}, ia Tenitorial Santander
.. {8); Norte @ nder (2);- Narmo (2), Meta (2), Atiantico, Cesar, Cundinamarca, Tolima y Risaralda
1 cor_resp te_.al 100%. . . .
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Grafica No. 2
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Grafica No. 2 INFORMACION POR MUMERD DE QRDS

3. Derechos de Peticion del 01-01-2018 al 30-06-2018

Cuadro No. 3

TOTALES TODOS LOS TRIMESTRES EN LAS PETIGIONES DE INFORMACION,
GENERAL Y C‘ONSULTA ' o
ATENDIDOS | AT

TERRITE}RIAL

108 | TERRITORIAL ATLANTICO

113 TERRITCRIAL BOLIWAR

120 TERRITORIAL CESAR

123 TERRITORIAL CORDOBA

144 TERRITORIAL GUAJIRA

147 TERRITORIAL MAGDALENA

170 TERRITORIAL SUCRE

225 TERRITORIAL CUNDINAMARCA

241 TERRITORIAL HUILA

273 | TERRITORIAL TOLIMA

317 TERRITORIAL CALDAS

363 TERRITCGRIAL QUINDID

366 TERRITORIAL RISARAILDA

419 | TERRITORIAL CAUCA

452 TERRITORIAL NARIRO

476 TERRITORIAL VALLE

515 TERRITORIAL BOYACA
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" Gads Deairal

554 | TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER | 3a78' |- ~247g | s17 | 383

568 | TERRITORIAL SANTANDER | vaes | 2049 3219} 2080
650 'TERR?TOR AL META 18659 2441 2581 1637
783 -TERR!T:.RIAL CAQUETA 832 | a1 295 126
800 _-SEDE CENTRAL . _oee1 | 020 2698 2134
600, TERRITOR}AL CASANARE _ biteset ) apz o | 382 204,
TOTAL ATENDIDOS EN EL 87154 43073 25456 18625
SEMESTRE 87154

Cuadro. Mo, 3 Fuente GIT Sarw;:m 2l C:udadana (Consol:dado DPF A 3 dejunic 2018.}

En cuanto a?--Ir-idi:;e’_'.-oporiuni_d_ad, finalizados dentro de los lempos previstos por la Ley, de 87.154
peticiones de _tn_fbr'mac'ién Constilta y General y/o particular recibidas, se finalizaron 43.073 {dentro de los
términas), es decir.que &. 30-de junic estaban dentro del tiempo para su atencién, los cuales muestran
U indibe de 'o'po 'ldad del 41 26 O/m o

En apllcacnﬁn de.ia Ley 1765 del 2015, se ha reestructurado la forma de radicacion de los derechos de
peticion, lo gue ha ingidido en el con51derable aumento de los mismos; de acuerde a esta clasificacion se
tiene la. 519urente distnhucmn

Cuatro No.4
IS 2 DPWES | INFORMACION | CONSULTA | SercRat¥rd TOTALES
DEPENDENCIAS _ .

U rec | pen | Rec | pen | Rec | PE | rec | Pen | mec | oeen | FN

108 .TERleOﬁE@t’.}'J&TLm_ﬁCO. | a2 10 | 188 | =8 24 | 3 | 394 | 140 | e28 | 182 | 438
113, _TERRITI.?OIR:}AL-HOL_I\}’AR;_-._._- - 0 656 .| 76 | » 0 | 4031 | 352 | 4692 | 428 | 4284
120 | TERRAY R 0 | Bao | 147 | e | 7 | me | 15 | 1020 | 160 | sst
123 - | TERRI 12 '_ 8 g8 | s 5 2 | 620 | 24 | 1053 | 38 | 1014
149 | TERRIT Lo [ e e | 2 | a4 |3 lses | a | ses | & | s
147_| | _-:'_...o 1o 22 6 | 2t o [ 128 | 25 | 1pze | 25 | 1254
176 | TERRIT i ¢ | es | @2 t_ (6 | =38 | 47 | 632 | 49 | 583
275 3_ 3' RRITG Jo1s. | 5 | atn | e 37 | 5 | 7188 | 204a | 7532 | 3121 ] 4411
241 " _' B 5. | 2 | s 12 | 115 |12 | 1004 | 344 | 1180 | 370 | 820
273 7.l 7 | s | so 77 | 28 [ 11802 | az7a | t1977 | 3389 | 8618
317 ' ) o 19 | 2 2 o | 885 | g0 | se7 | 82 | 805
35_3':" 5 g 8 2 | 2 o | ss0 | 47 | 6e5s | 49 | s4s
68 4 0 203 | 61 5 ¢ | 210 | 85 | 423 | 430 | 2e3
418 5| 3 755 | 153 2 1 | 2854 | 487 | 3614 | s22 | a2gnz
452 | _ 3 o 111 | 48 7 3 | 7264 | zas1 | 7385 | 2430 | 4055
476':.'_... o 1.0 | 523 | 118 | s | 7 | 19wt | 261 | »svs | 38 | 2167
515 [T 19 a 270 | 25 30 | o |11s00| se7 | 12118 | e12 | 11507
554 | 38 1 592 | 38 | 2211 | 251 | 737 | s3 | 3378 | se3 | zees
568 i b ki 590 150 18 g | 6713 | 1900 | 7328 | 2080 | 5268
850 | TEl 0. | o [1e33 | 4s0 | o8 | 9 | 4608 | 1168 | 6659 | 1637 | s022
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Sede Contral

783 | TERRITORIAL CAQUETA 3 2 | ser | m | 93 | sa | oses| 126 | 70

800 | SEDE CENTRAL s | o | we | s | w0 | o el | o21es | rer

600 | TERRITQRIAL CASANARE 0 9 2as | 36| 711w | en - 2#4- 784
TOTALES PRIMER SEMESTRE 170 | 46 | ssst | 1568 | aosz | 06 | 788@e | asset 18625 | 68520

Cuadro Mo 4. Fuenle: GIT Sarvicio al Ciudadane

En el primer semesire del 2018 se recibieron. 87. 154 Penmones de lnfor'_:ac ;
particular, de los cuales se han finalizado en el aplicative 68.529 que carresp_ orid

£n el cuadro No. 5, se evidencia el promedio de dias habiles.en {os que: el IGAC da respuesta de manera
oportuna y con la mayor celeridad posible; es de aclarar que para las pet;cmnesfr.i -1 T acn.’m el tzempo
establecido es de 10 dias habiles realizando esta operacién en 9.91, las petlcm :
establecide e5 de 30 dias habiles realizando esta operacién.en 7. 02 ¥ las pet
yio particutar el tiempo establecido es de 15 dias habiles realizando esta. operac:fé ) en 12 09 dias habiles

PETICIONES.
INFORMACION | GONSULTA| SENERALYID-
) tooH 30DH '”*“?é"éi%“"
PRIMER TRIMESTRE | - {025~ | 602 | 4141
SEGUNDO TRIMESTRE | - 957 | 802 | 12?7

Cuadro No. 5
Asf mismo, quedaron pendtentes 18. 339 pehcmnes a 1 de diciembre del 2017 y 'se han atendida y
finalizade 13.785 a 30 de junio del. 2018.° C .

De otra parte, las Direcciones TF-,rrttc:u'lair-,\sl que se encuentran ala fecha del corte del semesire, con
saldos pendientes de afios anteriores y sin atehder se relacionan a contmuaczon

Cuadro No.6
DEPENDENCIAS
147 | TERRITORIAL MAGDALENA
225 | TERRITORIAL CUNDINAMARGA
241 TERRITORIAL HUILA
273 TERRITORIAL TOLIMA
366 TERRITORIAL RISARALDA
419 TERRITQRIAL CALICA
452 TERRITORIAL NARINO
476 TERRITORIAL VALLE
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554 | TERRITORIAL NORTE DE SANTANGER 2
568 | TERRITORIAL SANTANDER 181
850 | TERRITORIAL META 463
800 | SEDE CENTRAL _ 279
600 | TERRITORIAL CASANARE 6
 TOTALES 1.654

'efﬁe GIT Ser\ﬂmc gl Ciudadano

: -'43 sugerencras ;és
En el cuadro slgumnta grelflco No 3 se muestfa el totai de sugerencias presentadas por los usuarios.

Graﬁca No 3

SUGERFNCIAS

.. m.5EDE CENTRAL & TEREITORIAL

la programac;én contrbl ¥y ségulmlento de Ias visitas de acuerdo con los. requerfmtentcs antes establecidos,
. -_que las unldades moviles se desplazaron a 3 departamentos y participaron en la Feria
del Libro, . _

'mphmlemo enla atencion de 1.735 personas de las cuales 1.540 se realizo por atencién
mdades moviles, 75 usuarios de talleres juridicos y 120 solicitudes de certificados.

Se evidencia'_éiﬁ
directa en las
catastrales.

" Canara 30 N 4851 Conmplador, 359 4100 - 369 4000 Serviie @ Ciudadano: 369 4000 EXL 9131 Bogotd Welbr wwwigacgov.to
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CONCLUSIONES

«  Elnivel de gestion de las PQRDS para el primer trimestre, fue det 67.26 %ypara 'é'i'.'Seg_un_do- trimestres
del 65 %: se puede observar una adecuada gestion por parte del equipo de trabajo respensable en la
atencion a los usuarios. Sl

« El GIT de Servicio al Ciudadanc durante el Semestre, presenta nue\rewmtas a Direcciones
Territoriales y ocho a Unidades Operativas desarrellarndo tareas de Servicio al ciudadand y Ventanilla
Unica. o

. Se observa que e GIT de Servicio al Giudadano, utiizo de manera confinua el medio de
Videocanferencias en ias Territoriales y UOC para e seguimiente y control de:las'PQRDS planes de
trabajo 2.018, y presentacion de los protocolos de Atencidn. S

« Seevidencia apoyo y seguimiento, en la capacitacion de las UOC y-D.iréc'_c"iéj'né'_s-:.t_ér:ﬁtdria;es &n cuanto
a temas de protocolos de atencién al ciudadanc representados en 395 servidores piblicos en 49
horas cumplidas. o

» Se informa mediante la IGANET, medios virluales y fe'dQS'sOcia'les_-'.-él-_éﬁéhj{;i_'ci de [a resolucion
No. 1.252 del 2.017 1a cual fue modificada por la resolucién No. 560 de mayo-del 2.018.

»  Se evidencia la Jornada establecida en los dias 23 al 25 de mayo del 2018 en donde se realiza el
Primer Encuentro Nacional de Servicio al Giudadano, en el que se fortalecen las competencias de los
servidores pibficos de cara al ciudadano y se fortalece la cultura de setvicio eni-el IGAC.

« Se observa la publicacién continua, representados en 13 tips infor_ma__t_ivdsj_dg' 'S‘_ejfvic’io.-_'_a‘l_'Ciudad'ano
por el correo institucional y las pantallas, en donde se ilusira de manera clera'y sencilla la orientacion
a los usuarios y servidores publicos S

« En el primer Trimestre et GIT de Servicio al Gludadano recibe 29 felicitagiones y sugerencias, o cual
percibe un mayor acercamiento con los usuarios y el interés de eflos hacid log servicios que presta i
entidad. R

. De los derechos de peticion, se observa un aumiento en a cantidad de solicitudes, derivado de la
actualizacion catastral en unos municipios adscritos a las territoriales de Boyaca; Santander, Tolima
y Cundinamarca. O

« La Direccion Territorial de Cundinamarca, presenta un indice de géstion dé_-;péﬁfcidnes del 59%, y las
territoriales de Tolima, Narifio, Santander y Meta presentan un volumen alto de-peticicnes pendientes.

§

Cordial saludo,

Copia:  Dra. Diana Palricia Rios Garcia - Secretaria General _
Dra. Andrea del Pilar Moreno Hernandez, Jefe Oficina Asesora de Flaneacion

Proyectd José Femando Reyes Giraide
Rovisd, Dr Jorge Armando Poras Buitago
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MEMORAN DO 1300/ 'DESTIW 'DtRECCIGNGENE URIBETOBON EVAMARIA

-:IN'CODAZZ] 06 03 2019 08:28

. ORIGEM: -'Sd 17 OFiCINA ﬂE-CQNTRGL INTERNWPORRAS BUTRAGC

ASUNTO: E/INFORME PQR ; ézL SEGUNDO ‘SEMESTRE 2018 PROVS

_QBS:  MF
Bogota. |
PARA: Doctora Evamaria Uribe Tobén, D’ireCtora.-G_eh'eré_i'._":. [
DE: Jefe Oficina de Controf Interna
ASUNTO: informe Peticiones, Quejas Reclamos Denunmasﬁi.Sugerenma.s ael .Segundo

Semestre 2018.

Respetada doctora Uribe Tobon:

En cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y Ia _Le 14 de_2011 Art 76 valo
establecido en el Manual de Procedimientos Tramite de. Psticio Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias Cod. P2 1000- 01/17V9, presento a uste forme consolidade de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerenclas, correspond:ente at segundo semestre
de 2018. L .

Para la elaboracion del informe se tomé como insumos Jos ifi’fdr'r.ﬁééf_éh\(:.'é&os'por la: Secretaria
General mediante memorandos |E11327 det 19-10-2018; y IE5629 dei-% 02 2019

EVALUACION

1. Datos Generales del Semestre

De acuerdo con la informacién reportada por la secretar[a gener ":se pude establecer que
dentro del periodo evaluado (01 de julio al 31 de diciembre: de_ 2018) el IGAC presentd el
siguiente comportamiento en cuanto al tramite de las PQRSD Sy

PORSD SEGUNDO SE’MESTRE_.zoia_.' 2

Gréfica Informacién Consolidada Cuadro No.1



CONSOLIDADO DE PORSD SEGUNDD SEMESTRE BIE 2018

CUARTD TRIMESTRE

| _op Q R s o] op oe

SEDE 5185 rir] 1 ¢ K 9762

CENTRAL
RECEION B RS RN R .
| | . 1 ase § 32 a | sasia
TeRRITORIAL| 3011 | 4 | mse3| 153 156 2 25081 14
TOTAL : _-gS . 313 = 4 34788 73 157 .24 ? 29608 168 230 3 a e

Cuadro No, 1 PQRSD Amgnadas a las Dependencias

2. Estado de (as'Qu-e;_as, Reclamos y Denuncias.

Conforme-'i_:'_c';rﬁ'_i-"fl' _- _t_nfbr'nﬁ'aci'én reportada por el GIT Atencién al Ciudadano de la Secretaria
General, en ¢l periodo objeto def presente seguimiento se recibié un total de 669 quejas,
reclamos y denuncias, de las cuales se contestaron 422, valor que corresponde al 63.07% del

total y. quedaran pandlentes de contestar 247, que corresponde at 36.92%.

Can respecto a Ia can_ﬂdad de Quejas preseniadas se evidencia que la Sede Central fue la que
recible mas quejas (54) duraite el segundo semestre -de 2018, en segundo lugar, esta la
Territorial de Huila, que’ recibit (15) quejas. Le siguen |as territoriales de Norte de Santander con
13y Cuncimamar & con:’ -2 quejas rec1btdas

Cuadro No.- 2
_ DEPENDENCIAS TOTALES SEMESTRE

T . : REC CONT | PEND
|SEDEGENTRAL .. . 54 38| 16
TEARITORIALHUEA, . . 15 8 7
“° TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER 13 10 3
. |TERRITORIAL CUNDINAMARCA 12 8 4
| TERRITORIAL CESAR 3| 3 2]
. | TERRITORIAL CAUCA 8 3 5
" [TERRITORIAL RISARALDA 7 7 0
[TERRITORIAL SANTANDER 7 5 2
- |TERRITORIAL VALLE 6 5 1
TERRITORIALBOYACA ~ & 4 2
| TERRITORIAL BOLIVAR 5 5 0
| TERRITERIAL QUINDIO - 5 5 [V
o [TERRITORIAL NARIRO 5 5 0
" ITERRITORIAL ATLANTICO. 4 2 2
o {TERRITORIAL MAGDALEN A 4| 3 1
0L {TERRITORIAL GUAJIRA: 2 i 1
g TERRITORIAL SUCRE - 2 1 1
ERRITORIAL TOLINIA 2 2 [
RRITORIAL CASANARE 2 2 0
FERRITORIAL META 1 i 0
TERRITORIAL CORDOBA 0 0] 0
TERRITORIAL EALDAS 0 0 0
TERRITORFAL CAQUETA 0 0 0
'TOTALES 3ar ¥ 40, TRIMESTRE 168 123 45

- Cuadro No. 2 Quejas Recibidas por Direccién Territorial

i
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Santander con 345 fue la que mayor cantldad de reciamos reczblo. :
489 reclamos. rembidos se ublca en el segundo Iugar mlentras qu

cuarte lugar, respectlvamente

Cuadiro No. 3

DEPENDENGIAS _
REC

TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER 157
TERRITORIAL ATLANTICO |
SEDE CENTRAL

TERRITORIAL META
TERRITORIAL CUNDINAMARCA
TERRITORIAL CAQUETA
TERRITORIALVALLE
TERRITORIAL TOLIMA
TERRITORIAL BOYACA
TERRITORIAL SANTANDER
TERRITORIAL HUILA
TERRITORIAL CESAR
TERRITORIAL CORDOBA
TERRITORIAL GUAJIRA
TERRITORIAL MAGDALENA
TERRITORIAL RISARALDA
TERRITORIAL CAUCA
TERRITORIAL NARINO
TERRITORIAL BOLIVAR
TERRITORIAL SUCRE
TERRITORIAL CALDAS
TERRITORIAL QUINDIO
TERRITORIAL CASANARE

TOTALES 3er y 40. TRIMESTRE S B2
Cuadro No. 3 Reclamos Recibidos por Direcczon Terntona}
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198

Durante el segundo semestre de 2018 se recibié-un total de 21 denuncsas L.a Sede Central con
17 denuncias, fue la que mas denuncias recibid, seguida por la Temtornal de Norte de Santander
con 2 denuncias recibidas.

(%]
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Cuadro No 4

TOTALES SEMESTRE
REC CONT | PEND

DEPENDENC!AS

. SEDEWL -
: -_TERRrrGRm NG}R‘!EDESANTANDER

o
<
'...\
(V8]

' "TERRWQ-RN—'_ -H-U“—f’:“ _

 |ERRORAL ReARALDA

[TERRTORAL NARINO, -
TERRTORALVALLE

| TERRITORIAL BOYACA

~ [TERRI SRIAL SANTANDER

TERRmRIAL META

' [TERRITORIAL CAQUETA |

| TERRITORIAL CASANARE

' -TGTALES Ser:y 4. TRIM ESTRE - 21

' ' Cuadro No. 4 Denuncias Recibidas por Seda

SQICICIOIC|O |D|CIOICIOIOIDIC|OIC|Q |CIO (|
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[
wl

A continuacion éﬁeip;re;_s;ent_a_. la distribucién de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
recibidas por Tipo de Sede.

Cuadro No. 5

NCIAS. ‘QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS| DENUNCIAS
.| 54 | 5 17
1114 | 456 32 4

| 168 | 480 37 21
_ Cuadro No. 5 Distribucion QRSD
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Grafica No. 2 Informacion por QRSD en Setes
3. Derechos de Peticion Segundo Semestre 2018

Con relacién a la Oportunidad de la atencidn se observa que de las. 84 376 petlclones recibidas,
29.158 fueron tramitadas dentro de los términos de Ley, s decir que; a-31 de diciembre de
2018, estaban dentro del tiempo para su atencién. Esto corresponde-a un mdice de Oportunidad
de 45.3%. A continuacién, se detalla el desglose por Dlrecczén Terntonal

Cuadro No. 6 : _
TOTALES PETIGIONES DEINFORMAGION, GENERAL\' CONSULT& EN EL Zdn SEMESTRE 3 018 _
TERRITORIAL
: {0B{ TERRITORIAL ATLANTICO !
VIR TERRITGRIA BOLVAR T
120 TERRITCRIAL CESAR 1054] p24]
123| TERRITCRAAL CORDDBA I 74
14| TERRITORAL BUAKRA 307 08|
147|TERRITORIA MAGDALENA 1434 1373
17| TERRTORIAL SUCRE N R
225| TERRITORIAL CLUNOINASRCA BIE T
24 TERRTORIAL HULA 1450, aga]
2731 TERRITOAIAL TOLIMA 5463 1733
217 TERRITORIAL GALDAS a8 414
363 TERRITCRIAL QUINTAD . 7 - 671]
36| TERRITORIAL RISARALDA 481 i)
419| TERRITORIAL CAUCA L2441 [
52| TERRITORIAL RARIAD : 5118 1218
476 TERRITORIAL VALLE 1947 gea]
515| TERRITORML BOYAGA . 530t D
54| TERRITORIA WORTE DE BANTANDER | . gpasl 2teg| ~ 54 -
558| TERRITOALE SANTANDER I B
B5G] TERRITORIAL META 4865 1833 2125
TRITERAITORIAL CARUETA 834 502 L R
200 SECE CENTRAL w762 5357 ERE R D
00} TERRITGRIAL GASANARE 811 258 264l . asd] - - KeS
(TOTAL ATENDIDOS MES sa.a7ep—ogBl 24, 5;:!&? BAL .5._3'72“'

Cuadro No. B Fuente GIT Servicio al Ciudadano (consolidado de peﬂélones.:’:‘i 12 2018)




3.1 -Petfc’i_on'e.'s:';3__¢Ia_si-fiﬁa_das- por Tipo de Trémite y Términos de Atencién

Enel segu'ndd'éetﬁe's'ﬁé de 2018 se recibieron 684.378 peticiones, El 82,8% (53.330 peticiones)
corresponden a Peticiones de Interés General y/o Particular, el 11,9% (7.656 peticiones)

corresponden a. Petic:lones de informacion, el 5,3% (3.390 peticiones) corresponde a Peticiones
de Consutta. ..~ '

Cuadro No. 7. L

Petrcmn porTipo - Total %
Sollc:ttudes de Informaa 7.656 12%
De interés Genera! y;’o -
Particular 153:230] 83%
Consu._ita_s. AR 3 390 5%
CuadioNo. 7 -Pg&_’t_im_ es por Tlpa
Gréfica No. 3 -

PETICION POR TIPO

GréficaNo 3 Distribucion Porcentual de Petisiones por Tipo

t tai de 64 376 peticiones recibidas, se han finalizado en el aplicative
53. 728 que corres onde al 83.45 %. quedando pendientes de atencién 10.648 peticiones.

Cuadro No. 8
' TOTALES SEMESTRE
. . A
= . ) REC FIN PEND CUMPLIMIENTO
‘TOTALES o; TRIMESTRE © B 84376 83728 10648 83%

Cuadro No. 8 Peticiones Recibidas, Finaiizadas y Pendientes
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Graﬂca No 4

Pet:cnones Segundo semestre

Grafica No. 4 Distribugién Peticiones Finalizadas y Pendlent__es__

Consolidado PQRSD para la vigencia 2018

A continuacion, se presentan un resumen de las PQRSD recibidas por é’S_i"fe;l-’&'ur_éh’fe el afto

2018.
Cuadro No. 9
- PQRDS |1 TRIVESTRE . IMES] L
PETICIONES 43.201 43,953 34.768 _ 151.530 | 99,06%
RECLAMOS 181 289 313 | 167 ""_.:'_-'9-50- | 0,62%
QUEJAS 103 107 95 | 73 | 578 | o025%
| SUGERENCIAS g : | oosx
DENUNCIAS
TOTAL |

Cuadro No. © PQRSD por tlpo de tramrte Ano 2018

Se observa que el tipo de Tramite mas representativo durante ja Vtgenc 26 6l de las Peticiones,
con el 98% del total recibidos: seguidamente los Reclamos con una participa 60 det 0,62%, las
Quejas sumaron el 0,25%, las Sugerencias et 0,05%, y, por ultlmo ;se pre _ ntaron Ias denunclas
con el 0,03% del total de peticiones durante la vigencia. SRR
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De acuerdo con ei sngusente cuadro, las Direcciones Territoriales que recibieron mayor nimero
de PQRSD durante toda la vigencia 2018 son la Sede Central y 1as Direcciones Territariales de
Tolimay Boyaca

Cuadro No; 10 R

_ P_E_Tl_.CI_ONE_S QUEJAS RECLAMOS [DENUNCIAS | TOTALES

3 "'-1.9'_.6'2__3_'_ ) 120 37 23 19.803

ey 6 8 2 17.456

Sl 420 | 10 10 0 17.440

R 2 13.519

T asto0 18 3 3 13.124

) 17 26 1 12.745

1 ;1'_1'_.'624 9 35 2 11.670

. '.:':._--.‘9;__1'.-89-_' K3 1 0 9.201

1423 21 680 4 7.128

S 6.085 18 3 0 6.076

TERRITORAL VALLE 4620 13 18 0 4.548
TERRITORIAL M%GDALENA 2.713 7 1 1 2.722
TERRITORIAL HUILA 2.640 28 4 0 2.672
TERRITORIAL CES"’R___ - 2,074 16 6 1 2.097
TERRITORIAL CORDOBA _ 1.861 4 1 0 1.866
TERRTORIAL CASANARE N 1.799 5 0 0 1.804
TERRITORIAL CALE 1.695 0 0 0 1.695
TERRTORIAL C A 1.636 5 31 0 1.672
|TERRITORIAL QUNDIO ™~ 1.466 7 0 0 1.473
TERRrrORm.Lj' UCRE___ _ 1.324 4 0 0 1.328
TERRTORAL ATLANTICO. 1134 25 82 2 1.243
| TERRITORIAL RISARALDA 883 23 1 1 908
TERRITORAL GUAJRA 706 1 2 o 709

T TOTALES - 151.530 378 950 42 152.900

F NUMer 96 PORD recibidas

.De las 152 900 PQRD recibidas durante la vigencia 2018, 14,448 Peticiones quedaron en
tramite, de las cuales el 25,4% se relacionan con ofros tramites catastrales (3.545); el 18,9%

con rectificaci

de avalto (1. 680

_gde area (2 093); el 11,2% mutaciones de cuarta — auto estimacion o reajuste
)'_ €l 8,3% mutacién de segunda — englobe o desenglobe (1.022) ; el 8,3% por
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falta de documentacion o alcance a peticiones pre'éentada‘.s: (995), e{?% mutac;on de primera -
cambio de nombre (980); el 5,8% mutacién deé quinta — inscripeion de predios o mejoras (980);
el 3,5% mutacién de tercera = incorporacion de nuevas construcciones. (782); el 3,2% temas
geograficos (701) y el restante 7,5% corresponde a temas administrativos {1.660). '
Gréfica No. & - |

CAUSAS PETICIONES PENDIENTES A 31 DE DICIEMBRE 2018 .

DTROS TRALHTES CATASTRALES BB i i SO - 3545

RECTIFH AQORES

2003

AUTOESTRAALION O REAJUSTE AVALUO AR 1680 12 oo

ENGLNBE O DESENGLORE  REHa q 1022 234

AMEXIDS | ALCAMNCES 3 985 3,3%

CAMBID DE NOMBRE 3 990 ro%

INSCRIPCION DE PREDIOS ) 980 A5%

IHNCORPORACION NUEYAS CONSTRUCCIONES 782 3.5%

TEMAS GEOGRAFICOS 701 3,2%

SECRETARIA (FENERAL 485 2202

SR

EESTITUCION DE TIERRAS 443 2%

APEAROY MUOTHFECACHINES
SUBDIRECCION DE GEOGRAFIA B 222 1%
RESGUARDOS INDIGENAS B 105 ngn

SURDIRECCION OF AsROLeaa 1 18 0.1%

Grafica No. 5 Causas de Peliciones Péndientes de Atericion

Con relacion al tiempo promedic de atencidn de las de |as Petici_oneis.'-_rgél-izé_idas:'dur-a-nie el afio,
se observa que las sedes que presentan los tiempos promedio de respugsta mas altos son fas
Direcciones Territoriales de Tolima con 15,35 dias, Huifa con 14,22 y Santander con 14,05 dias.




CuadroNo, 11 -

S _ T GeEnERAL yio TOTALES

DH’ENDENCIAS k INRORMACION | CONSULTA P:E;ﬁxt:g REC PN o AS

- mmt T‘W* 128 201 17.111|  17440{  3486] 13954| 1535
Tawomm " 33| 120 2198 25640 633  2007| 14,22
e 67 12049 13100  1675| 11.525| 14,08
ORI 3.180 552 7812] 11624{ 1432 10192| 1372
TERTORAL RSO 150 | 12 13342| 13504| 1183 12315| 1362
TERRTORAL ATLANTCO 294 68 772 1134 334 800| 1293
TERRTORAL GESOR 1658 70 26| 2074 27| 2047| 1159
Teamcmcasmas T | e8| 1067 1799 50|  1649| 114
TERRITORAL CALDAS T o) 2 1.689 1.695 83 1812 11,37
TERRTORAL CNDNANARCA 675 o7 1M920| 12701) 2147, 10.554| 1098
TERRITORAL c:Aum- L 1.362 11 4882{ 6055 191 5864 10,28
TERATORAL RSARMLIA o - 233 12 e8| 883 191 692| 10,22
TERRTORAL RORTECE SANTANDER 768] 4316 1339| 6423 35| 6108| 965
rermoRAL BOYACA 678 5 t6678| 17.420 231| 17.189| 942
SE————_ g0 . 227 58| 1636 6| 1620 917
secomaL M to2e5| 19623 150| 18033 947
A A, e L 7469|0189 308 8881|882
TERRTORALVALLE - T 1031] 12| 3364|4520 a95| 4025 848
TERRTORAL SUCRE B - 152 i| 17| 1324 17| a7 72
TERRrrommme N 196, 15 495 706 3 703|786
TERATORAL CORDOSH - 71 1 1119 1.861 | 1est] 57
TERRITORAL QU0 S 15 3 1448 1466 26| 1440{ 518
razmbaﬁ.mcmy_.gq N B 47 58 2608 2713 9|  2704] 485
TOTALES. T 16.007 | 6442 129.081 | 151530 | 14448 | 137.082 | 10,28

Cuadro Ne. 11 Dias-.Pmmedm de Atenmén de Peticiones por Sedes
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El GIT — Atencion al Ciudadano informa que los mdlces de gestlén en atencton de petm;ones
para el aftio 2018

Cuadre No., 12

) 1 ToTaL Aflos
TOTALES PETICIONES ' ‘“:gﬁ;‘:&iss*’
.20fa
| —— T —
T. ATLANTICO 1134 334 C800 T 334
. HUILA 2640 B33 2007 633
T. RISARALDA 883 REEEE: 200
T. TOLIMA 17440 | 3488 | ... 13054 3486
T. CUNDINAMARCA 12701 2147 | . 10584 2280
T. SANTANDER 13100 . 1575 {11525 1620
T. META 11624 T L 1539
T. VALLE 4520 435 4025 495
T. NARING 13504 EIEEIE RS 1189
SEDE CENTRAL 19623 1590 1 18033 1763
T.CASANARE 1799 150 1648 153
T. CALDAS 1695 B3 Co1et2 83
T.NORTE DE SANTANDER 6423 1 s | etes- 315
T. BOLIVAR 2189 - . 308 | o888t - 308
T. GAUCA BO5S REE 5864 181
T. QUINDIO 488 1 260 | o440 of U es% 2
T. CESAR 2074 {27 | R047 - p89% 27
T. SUCRE 1324 17 I 17
T. BOYACA 17420 231 | aTeg o 231
T. CAQUETA 1636 16 | ds20 . 16
T. CORDOBA 1861 ] _ 1861 0
T. GUAJIRA 706 3 703 | 100 3
T. MAGDALENA 2713 9 T270a | 1008 9
TOTALES 151530 14448 | 137082 | e0% | 14918

Cuadro No. 12 Indice de Gestion Consolidado Nacional de Peticiones -

4. Sugerencias Recibidas

Durante el segundo semestre de 2018 se recibieron 32 sugerenmas ‘en Eas Darecc&ones
Territoriales y 5 en la sede Central, para un total de 37 sugerencias recibidas. Siendo el motive
mas reiterado el relacionado con Mejorar Ja Atencién al Ciudadano y N_Iejo_rar__la Estructura Fisica.

5. Visitas a Direcciones Territoriales y Unidades Operatitz’as'-" co
Durante el (ltimo semestie de 2018 el GIT de Servicio al Ciudadano. realizé. visitas a las

Direcciones Territoriales de Valle, Norte de Santander, Magdalena, Tolima; Narifio, Casanare,
Risaralda Cauca, Meta, y Quindio, y a la Unidad Operativa Catastral de Qujbdé.

11
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CONCLUSIONES

s El mdlcador de gestion de las PQRSD durante el tercer trimesire de 2018 fue de 57%,
 mientias que para . el cuarto trimestre fue de 68%. Esto evidencia un mejoramiento
conSIderab!e en la gestton durante el semestre.

o Durante et segundo semestre de 2018 el GIT de Servicio al Ciudadano reporta trece (13)
visitas a Direcciones Territoriales vy una (1) visita a Unidades Operativas Catastrales
.desarroilando tareas de servigio at ciudadano y ventanilia Unica.

+ Se ewdencta_ la_reahzac:en de actividades de formacién, capacitacidon y entrenamiento a 213
: funcmnanos en' temas TOMo:. Protocolos de atencion, Manual de PQRDS y Comunicacion
.asertlva L

. Se observa una' dtsmzhublon durante el segundo semestre en el promedio de QRD atendidas
comparado con & primer semestre det mismo afio. De un total de 669 novedades registradas
como Quejas Reclamos Y Denuncnas en.el segundo semestre de 201 B8, se respondleron 442

promed{o de atencnoh 'de QRD- del ?0 6%

. Para el perlodc: obj_eto de anéhsls se presentaron 480 Reclamos, cuya causa mas frecuente

» La causa m-_ ‘comun en las Que;as recibidas durante el semestre tiene que ver con ia
atencmn ai mudadana tanto presenmal como virtual.

" Las Drreccroﬂes Temtonaies de Atlantlco Huila y Risaralda son las que presentan los indices
.de gestlén cie atencron de peﬁc;ones mas bajos.

» Las sedes que presentan los promedios de tiempo de respuesta mas altos son las
Direcclones Territo _Ies de Tolima, Huila y Santander.

Copia: Dra. M(‘)mca Hﬂamﬁn Madariaga Secretarra General
Dra. Ella: X?mena Cahz Flgueroa  Oficing Agesora de Plansacion.

Proyectd: Harvey: M M nra Sanchez :
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INSTITUTO GEOGRAFICO AGUSTIN CODAZZI 06-02-2019 08:10 |

MEMORANDO 2100/ | Al Contestar Cite Nr.:80020191E629-C2 - F:1 - A:0
| ORIGEN: SECRETARIAGENERAL/HILARION MADARIAGA MONICA
DESTINO: OFICINA DE CONTROLINTERNO/PORRAS BUITRAGO JORI
Bogoté ASUNTO: INFORME SERVICIO AL CIUDADANO - CUARTO TRIMESTRE
1 0OBS: ]
PARA: Doctora Evamaria Uribe Tobdn, Directora General
DE: Secretaria General

ASUNTO: Informe Servicio al Ciudadano - Cuarto Trimestre 2018

Respetuoso saludo, Doctora Uribe:

El Instituto Geografico Agustin Codazzi- IGAC en cumplimiento al articulo 11 de la Ley 1712 de
2014, presenta a la ciudadania y a todas sus partes interesadas el informe de Servicio al
Ciudadano correspondiente al periodo comprendido entre el 1° de Octubre y el 31 de Diciembre
de 2018.

En él se incluye la gestion adelantada para fortalecer el Modelo de Gestion Publica Eficiente de
Servicio al Ciudadano y lo relacionado al seguimiento de las peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias y sus respectivas recomendaciones.

1. FORTALECIMIENTO DEL MODELO DE GESTION PUBLICA EFICIENTE DE SERVICIO
AL CIUDADANO

1.1. Defensor al Ciudadano.

El IGAC con el objeto de fortalecer las directrices de atencion y servicio al ciudadano, para
contribuir a la mejora en la calidad del servicio fortaleciendo la buena relacion entre la entidad y
la ciudadania adopto la figura del Defensor al Ciudadano.

En el cuarto trimestre se divulgé la figura del Defensor del Ciudadano del IGAC por medio de
las pantallas de la entidad y en las redes sociales tales como Facebook, YouTube y Twitter con
el fin de que la ciudadania conozca el motivo por el cual fue implementada y el medio por el cual
la ciudadania puede comunicarse con el defensor al ciudadano; Asi mismo, se realiza
seguimiento a las Direcciones Territoriales mediante oficios y videoconferencias sensibilizacion
y en la busqueda de soluciones internas a los conflictos entre la ciudadania y la entidad.

1.2. Jornadas presenciales de Servicio al Ciudadano — Unidad Movil.

A través de las Unidades Moviles, el Instituto Geografico Agustin Codazzi, IGAC, adelanta
jornadas presenciales de servicio al ciudadano en todo el territorio nacional, ofreciendo los
productos y servicios de la entidad y brindando a los usuarios una atencién personalizada en
aras de obtener un alto grado de satisfaccion por parte del ciudadano.

..... o Al %

Carrera 30 N 48-51 Conmutador. 360 4100 - 369 4000 Servic al Cudadano: 3694000 Ext 9124 Bogafés et inw igac govcp
tado ol ol )




Feria. df-.‘! 4 cali 18a]l 28 de
tibrg -~ | : Octubre

Cali |  Vvalle - § Septiembreal
20 de Octubre

200 personas atendidas con
orientacion para congcer la
oferta institucional y
realizar sus tramites
catastrales. 50 personas
capacitadas en charlas
pedagogicas y de
socializacion frenté.a la

misién del IGAC

Convenio
interadministrativo suscrito
entre el Instituto Geogréfico
Agustin Codazzi-tGACy el
Departamento
Administrative Nacional de
Estadistica — DANE, n®
5013

200 Ciudadanos
50 Estudiantes

1.3, Medicion de la Satisfaccion y Percepcion del Ciudadano.

La encuesta tiene come- objeto realizar un analisis a la opinidn dada sobre el grado de
' Satasfacclén de los 'usuarlos axternos, con el proposﬁo de determinar 1a mejora en el proceso de
Servlmo al Cludadano de la entidad. Para tal fin se disefaron formularios para cada canal de

atencion; tele.fomco wftual y presenmai

La medimo ] dela sa_tasfacmén del cmdadano para el segundo semestre de 2018 fue del 71% en
promedto regis dndose una disminucién de 4 puntos porcentuales con respecto a la del primer
semestre que fue del- 75% Como resultado se observa una satisfaccion de los usuarios del 73%.

INFORME I SEMESTRE 201

. Encuesin do satiafacels

3 pmpd&n del uouaric

i!_wﬂhﬁo Gd_mgrﬁﬂm Agustin Codazri

' {_}as_m_m_'a_ﬂ 1\”4851 Conmutador: 369 4100 - 3634000 Servigio #t Ciudadany- 368 4000 Ext 91331 Bogotd web wwirigac.gov.co




De los aspectos evaiuados por los usuarios dela entidad, se concl nstﬁ;ttﬁ Geograﬁco
Agustin Codazzi fue calificade con un bajo porcentaje y debe mejorare Io : s:gu;entes as;::ectos
para la satisfaccion al cliente: S
Estructura y Organizacion pagina web

Facii Accesibllidad

Mejor orientacion frente a los tramites que se realizan
| os tiempos para un tramite son muy largos

La linea telefénica demorada al momento de contestar

I

Mayor personal para la atencién al publico

1.4. Protocolos de Atencién al Ciudadano y. cualiflcacséz""de ios servidores
publicos. o

Se realizaron acciones encaminadas al desarrolio de las competencias 'y ‘capacidades
institucionales de los servidores plblicos para generar un mayor valor al sefvicio. que se presta
al ciudadano. A razén de ellos se realizaron actividades de" farmacaon capacrtaczc‘m y
entrenamiente a 138 servidores publicos, en diferentes ternaticas tales 0 0 las relacionadas
en el sigutente cuadro: : :

Protocales de atencion, Manual PGRDS,
Politica Macional de Servicio al
Ciudadano, Modelo de Gestién Pdblica
de Servicio al Ciutladano, Comunicacion
asertiva, trabajo en equipo. GIT Servicio
al Ciudadano

0111012018 2 Horas 1 SE I S SR R ]

Protocolos de atencidn, Manual PQGRDS,
Politica Macional de Servicio al
Ciudadano, Modslo de Gestion Pibklica 1M OZ018 2 Horas
de Servigio al Ciudadano, Comunicacion
asertiva, trabajo an equipo. OT Narifio

Protocolos de atencién, Manuat PQRDS,
Folitics Macional de Servicio al
Ciudadano, Modelo de Gestion Fublica 18/10/2018 2 Harag 3
de Sevicio al Ciudadane, Comunicacitn
asertva, trabajo en equipo. DT Marifie

Protoeolos de atencion, Manual PORDS,
Politica Nacional de Servicio al

Ciudadano, Modelo de Gestidn Pablica 18102018 112 Horas 1
de Servicia al Ciudadano, Comunicacion
aserliva, rabajo en equipo. DT Casanare

Carrera 30 N° 48.51 Conmirador. 369 4100 - 359 4000 Senicio al Ciodatano: 309 4000 Ext. 91331 Bogota wels Witk igac gov co




Protocolos de atancidn, Manual PQGRDS,
Politica Naclonat der Serulck: al
Ciydadano, Modelo-de Gestion Plblica
de Servicio al Ciudadane, Camunnr:amon
aseriiva, trabajp en equapc DT Valle:

18/10/2018

1 12 Haoras

Frotocolos. de-_atenmqn-.. Menial PQRDS,
Politica Macional de’ Servicia 2l
Ciugadano, Modelo de Gestidh Priblice
de Servicio 2l Ciidadano, Comumcacmr‘l
asertiva, ffabsjo en. équips. DT Atlantico

_.18;'10!’2018

1 142 Horas

Sensibilizacion Manuﬂi y Segulm:anto &
jas PQROS DT Narmo

181102018

1 1f2 Horas

Protocslds de atericion, Manual PORDS,
Politica Nacional de Servicioal .
Cludatane, Medelo da Gesiidn Pibiica
de Servicio al Ciudadaric, Comunizacion
| ssertive, trabaju en eguipa. DT Hulla.

25/0/2018

1 Hora

'Capacatacwn en. Profoceles de- atencaan
Manua! PARDS, Pofftics Macionat de

.| Servigio al Ciudadang, Modelo.di Gest:on_ 2'5 A0r018

'Publu:a_de szﬂnau al Ciuqadan

Fungionatio CI§ Thmaga

3 Horas-

Capacitacidn en Prmcrcolos de alencmn
Manisal PORDS, Pelitica Nacional de
Serwcno at Cludadanc Mndelu de Gestmn

| 28102018

112 Horas

11

' -’cémumcac;éh'ééemva,' rabijo
245 Bayacé

Oh Y 28mor018

1442 Horas

Capacitacién en §tanefo.de pigina web,
Funcienaric CI§ Tumaco - -

2611072016

1 1/2 Homas

Capucitacion en. Protocelns de: atenmén
‘Manyal PQRDS, Petitica Nacional-de -
Servigio al Ciudadang, Modele dé Gestidn
Pablica de Servisio af Ciudadane,
Comunicacién’ aaeﬂiva trabajo en-equipo.
Serwﬁmpreza

261042018

1 142 Horas

14

14

‘| Gapacitacidn en Protacolns de atenmon
‘Manpal PQRDS, Polftica Hacional de
Servicio af Ciudadarnio, Modelo gg Gestic'm
| Publica de Servicio-al Ciudadane, -

Comunf::ae:én asertva trabaiu ef eqmpn
DT Cardaba

01072018

1.1/2 Haras

Sensibilizacion Manuai ¥ Segulm}ento a
laz PORDS Sede: Central :

G2/41/2018

1 Hoeras

19
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Sensibilizacidn procedimiento lenguaje de
sefigs DT Cauca

08112018 1 Hdra 2

Sersibilizacion Manuest y Seguimiento a o R s
jas PQRDS DT Huila 0811/2018 1 Hora B 4

Protocolos de atencion, Manual PQRDS.
Patitica Naclonal de Servicio at
Cludadano, Modelo de Gestidn Piblica 18/11/2018 1 Hora
de Servicio al Ciudadano, Comunicacibn
asertiva, trabaje en equipo. DT Marifio

Sensibilizacién Manual y Seguimienta a . 1 I
tas PORDE DT Santander 2111172078 1 Hara SR 3

Sensikilizacion mangjo sistema de
Comespandencia CORDIS y Seguimienty 28M11/2018
alas PORDS DT Risarslda

-y

1/2 Horas 1 B EERE BRI ¢ q

-Sensibilizacion Manual y Seguimienta a
las PQROS Cesar

1122018 1 Horas

Bensibilizacian Manual y Seguimianto a ) .
las PQRDS Sucre 11/12/2018 1 Hara R 3

-]

Sensibilizacion Manual y Seguitienta

las PQROS DT Huita 12112/2018 1 Hora

Sensibilizacion Manual y Seguimiente 2

las PQRDS DT Bolfvar 1211272018 1 Hera

Sensihilizacian Manua! y Sepuimiznio a 134 2"2(_1 18

las PQRDS DT Cérdoba § Hora

Carrera 30 N° 48-51 Conmutadar: 369 4108 - 389 4000 Senvic a) Ciidadano: 369 4000 Ext 91331 Hogutd web: wwwac gov.co




e e ) T N
peirinid %ﬁ:ﬁ:irisw"mm ® | wnzze | 4w 3 3
Jsainﬁa(gggasc Ig?rhgzxtiztdgrsaQUimimo a | 13/12/2018 1 Hora 3 3
ﬁ";gé?;g? “Bﬂg;:s; y Sag”'m'e“w 3| 722018 | 1 Horm 3 3

TOTAL 138

Con el objeto de facilitar la accesibilidad a los tramites y servicies al ciudadano por los diferentes
canales de. atencion. Se disefiaron y difundieron campafias de comunicacion por correo
institucional, pantallas internas dispuestas en los centros de atencion al pablico y redes sociales
tales como Facebook y Twitter.

' CaITEJ‘EQUN‘ 48-51 Conmutador 368 4100 - 268 4000 Senvzio al Cludatlano: 369 4000 Ext, 91331 Bogold web: wiww.igacgov co




tales como:
« Seminario Internacional de Lenguaje Claro PNSC - DNP el dia 18 de octubre' '
o 4 Foro de Proteccién de Datos Personales Sector Publ;co dactado por la

DENUNCIAS (PQRSD) -~ -

2.1. Peticiones clasificadas por Tipo y términos de.-_atenc_igix_fi_;_:'."i

Se recibieron un total de 28.879. soltc:tudes para esf :

Peticiones de- Iriterés General y/o Particular, el 11.54% i
Peticiones de Consulta, el 0.56% Reclaros, &l 0. 24% Quej_ 5, €l
a sugerencias. o
A continuacién, se presenta las solicitudes clasificadas pcr tipo.' Ctier

respuesta.
interés General y/o
Particutar L L
Consulta - 1.6714 ‘30 dfas:
Quejas 73 R
Reclamos 167 15dias .
Denuncias 7 oo
Sugerencias’ 24
2.2. PQRDS mensuales recibidas

Solicitudas de : R

Informacion 1502 7165

De inferés General " ey

wo Particular §.723 8. 61 1

Consuitas 650 | 492

Quejas 36 R

Reciamos 84 35

Sugerencias 19 7

Penuncias 3. < AR o
TOTAL 72.017 10;3‘3.1-- i
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23, céﬁs;o{i'dada_'de- PQRD por Sede y estado de Tramite.

Del total de’ 29 855_pet{c:tones se finalizaron a nivel nacional 20.231 que correspondié & un
rivel de’ 'gestlon del 68%. Y en tramite de atencién en cada una de las Sedes a nivel nacional
gquedaron 9. 624 petlc:tones corfespondiente al 32%.

Cuns-otidade_-pgﬁci;anés'cuaiﬁatﬁmesjtre

 Manfico- | 31 |t o b ts [ | s | ¢ | oo} 247 | 103 |
Befivar ] 2 4 14| o f o fa | o] e e of 2144 | 1557 | sar
Cesar 4 |4 o f o o | e ] oo |0 44| 3| s
Cordoha RN 0 ¢ g | ¢ g 70 41 m 38
Guajira e 0 e e o oo 140 167 ] @
Magdalenz it ol t [t el o]o{o] e ] 18] w
Susre 32 1] 1.1 o 0 | o 0 ] 0 | 0 3 208 37
Candinamarcaj 2481 et s 2z e b oo o] ] ue| wm
Hila EXEEEEEEE R
Tolima 2 1 2 b 3 3 ] 1 1| o | 2007 | 1750 57
Caldas 0 f 0| @ o "o} o | 0t | o] 378 | 275 | 13
Quindio 366 | 9 | ERERE 0 | o [ ol oato|o] 3| 33| n
Rearalda | 203 [ a2 | i | 0 o e { U | 4 [ o} 00| o] 2 [ 1| wm
Caca | ssm | 4 | s ] 4 | 3| 1 | o oo o]a]a]nw]| 2| s
Naifio | 2ma fosmo | sm | 1 | 1| o 6 [ o | o} ¢ 0| o275 | 538 | 2
valle 1 s fosm w0 | e o | 1 1 o0 o |a| W | &7 | s
Boyaca | 2461 | mws | 22| 3 | 8 J ¢ | 4 | o f 0| oo 2668 | 2402 66
NSantander | 1358 a0 ] 6 | 8 | o f120 fas | w0 | o | oo} 1aE4 | 38|
Santandet . - 2930 ' ?7 3 3 1ot 6|0 0 ¢ g | op | 2733 | 1744 539
- Meta e bt a0 [ 7 | 7 o] 0| o] o] 2388 | 4|
Caqueta | .36 | 20 16 | 0 [0 | o t | o | 0 | o | of 37 | 290 | 6
SedeContral | a7 | 3415 | ss | 20 | @] o } 11 | u | o | 6 s | 0] 4614} 82| ua
casanare | 426 ke 0| o BN ERERE 235

corte 33 de Diciembre - -

En el trimestre fueron radicadas 4.614 solicitudes en la Sede Central. A continuacién, se
relaciona el comporfamiento ‘por proceso, donde se puede evidenciar que el 42% fueron
recibidas en el &rea. de Gestién catastral, seguido por Difusion y Mercadeo con un 28%, la
Direccion General con un 11 % y ia Secretaria General con un 8% entre otras.
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Secretaria General 377
Direccion General 514 0 0 o 0 514
Oficina Ases'ora de 7 6. 0 7
Planeacion o
Oficina A;gsera de 101 0 _: o 101
Jurigica B
Oficina de RN R S
informatica y 10 1 0 ¢ 10 11
Telecomunicacones N IR
Oficina de Control 5 0 0 0 0 5
Infermo
Gestién Catastral | 1912 13 o] o | 1941
Gestin Agrolégica | 82 0 o | o 8
Gestion Cartografico/ [ .
Gestién Geogrdfica | " 0 0 L 28
Gestion def
Conocimiento 2 f 0 %0
Gestion de Difusion y| 4504 2 0 1273
Comercializacion
TOTAL 4577 20 11 4.614

2.4. Denuncias

En el Cuarto Trimestre de 2018 fueron presentadas 7 cienunclas' el aies el 43% estan
relacionadas a un indebido tramite catastral y con conductas de funmonancs'y &l restante 14%
a incumplimiento al procedimiento administrativo. La informacién: de estas denuncias. fue
trasladada al GIT Control Disciplinario para el respectivo tramite. '
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Denuncias
= Conductas Relacionadas con

funcionarios (3}

a Indebido tramite Catastral {3)
‘% Incumplimiento al

Procedimiento
Adrainistrativo (1)

Se rec_epcipn_éfqh] i totalde24 sugerencias en los buzones dispuestos & nivel nacional, cuya cantidad y
-analisis de causas se puede apreciar a continuacion.

Sugerencias IV Trimestre
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El GIT de Servicio al Ciudadano adelanta el seguimiento & las accions
atender las sugerencias. AR

2.6. Seguimiento al control de términos

De acuerdo a la informacion del sistema de corespondencia Cordi
promedio del término de respuesta del IGAC para ¢l trimesire. . .

2,95

v ik
SR
i %.(@%é

0,00

9,43

32,00

29,00

0,00

0,00

13,00

6,00

0,00

505

3,88

miololololalslo|lelsiv|a|ee ol
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2-.?. Saneamlenta de PQRD

Lavigencia 201 T dejb un saldo de 15420 Peticiones en tramite. En este trimestre se logré sanear
el 96% de- }as pe%:ciones qq_e correspcnden a 14. 950 petlcmnes de wgenmas anteriores, El 4%

Atlangics. | B i [+ n ]
_Bolwar - | 785 " o D ¢ 746 100%
Cesar A1 PR 5 o 0 [ 22 10034
Cardoba | o1 .. o 0 [i] 1 100%
Guajfira’ R ] 0 0 0 [i} 03%
Wagdatona | - 538 7 2 o o 526 100%
Swere | o 43 0 o o o 12 100%
Cundinamarca . B46 531 140 133 3750 87%
Hulta 295 2 1 i 580 100%
Toltma, 57 18 0 o 750 160%
Caldas . o 0 0 0 54 10084
Culndgte ] 1] 0 0 o 23 10055
Rigiratda 37 24 24 9 72 - BO%
‘Casca 11 10 o] [ 531 100%
NariAo 61 21 11 ¢ 513 100%
Valle 103 5 0 0 345 100%
__Boyacy V- U 15 0 & 0 301 100%
NSantander | g ] 2 2 g [V} 258 100%
Santands - 430, 191 149 45 831 95%
Mot R N 675 - 463 159 107 1485 93%
Caquata .} - am o - _ 0 0 0 0 13 | 1009
SedaCental [ .. . 2945 - . | 1256 279 187 173 2772 G453
_Casanare. ) e ) ’ i ;

Plan de contihgénbi'é ‘en el mes de noviembre con la Direccion Territorial Cundinamarca,
apoyando en fa radicac{on de peticiones recibidas y su respectiva depuracion en el aplicativo de

correspondenci =R
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Afos Anteriores 136 . op L
Enero 37 32 4.5
Febrero 140 S 10 Ao A0
Marzo 116 _ _ wd 14
Abril ' 144 126 . 18
Mayo 202 19 | a1
Junio 157 _ 144 . EEN
Julio 188 148 a0
Agosto 246 1L TS

Septiembre 364 L 153
oiobre : IR LS e
Noviembre

A 31 de Noviembre se logré sanear 896 peticiones -que-carre'spbnﬂféh-.
29.  Gestién sobre el procedimiento de -PQRDS; : B

Para promover las buenas practicas y mejorar ta gestion de fas PQRD el GIT de Servicio al
Ciudadano continuamente realiza acciones de segun‘mento y controi de:las - PQRDS a nivel
nacional, PEERE

Se realizaron visitas de seguimiento a las Dlreccmnes Terntona}es (D'T-) ¥y m_dades Operativas
de Catastro (UQC) para revisar e impulsar la gestion de las- petaclones_ 1 nivel nacional:

Sede Fecha : Achv:dades Realszadas e |

8y 9 de Se realiza revision PQRDS “Asi mismo. v_e_nﬁca y se-hace

BT - Tolima Noviembre seguimiento a los mecanismos. de acc‘_ _ __ilida'ci a través de
los canales de atencidn. '

19y 20 de Se realiza revision PQRDS. Asf mlsmo se verlftca y se hace

DT - Meta Noviembre seguimiento a log mecanismos de’ accemblhdad a traves de

los canales de atencidn.

Adicionalmente, ¢l GIT Servicio al Ciudadano realizo jornaz_jgs':'
Peticiones tales como:

- Plan de contingencia en Sede central en las dependenclas de[_-'GiT _-estlén Documental
Subdireccién de Geograffa y Cartografta, Oficina del CIAF O’r"_ icina Jundlca y GIT Gestidn

Financiera el 2 de Noviembre.
- Plan de contingencia para el saneamsento de- las peticmnes pend[entes @ nwe& nacional del

primer Trimestre de la vigencia, se establecen compromisos 24- de octubre. :
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Cordtalmente

Por todo lo-anterior, se recomienda:

- Consuitar ‘permanentemente el Manual de Procedimientos P21000-01 “Tramite de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias’, ubicado en la caracterizacion
;de:l:pmt:é'sdﬂél'G'tT Servicio al ciudadano. Asl mismo, la utilizacion de los diferentes
fcarmatos propios.del manual.

: Tener én- cuenta los términos legales estabiecidos en la Ley 17565 de 2015 y Resolucion
342de 201? -al momento de recibir las solicitudes de acuerdo a la clasificacién de cada
peticion; para su debida radicacion y brindarle un mejor servicio al ciudadano.

Veriﬁcar que todas las . petlcmnes quejas, reclamos y denuncias se les dé el tramite
oportuno ccm Ia soiuc[on req uerlda dentro de Ios termm os Iega[es establemdos para cada

Se reltera e{ cumphmiento de atencidn a las Sugerencias por parte de las Direcciones
Terntonates ba;o los procedimientos vigentes en el manual.
Cansutta_r la gu&a de reporte de Petlc:ones gue esta ubicado en la [GACNET en el link

asus peﬁmones

Partlc;par actwamente en la propuesta e implementacion de acciones orientadas a
N resolver. tas sohmtudes ¢ inconformidades presentadas por los usuarios.
7. --E}n‘undir la ﬁgura del Defensor al cludadano que tiene la finalidad de contribuir a la mejora
Cenla ‘calidad’ del servicio, fortaleciendo las buenas relaciones de la entidad con la
 ciudadania y tomar como guia la Resolucion 560 de 2018.

Se su_g_igr_{a r_e_ahzar_ una mesa interdisciplinaria mensual con las areas y Direcciones
_'?ér‘ﬁ_t{:_kﬁ"’lgs, que-tenga gomo finalidad dar solucién a la problematica que se viene
- presentando con el indicador de dportunidad y de respuesta a las peticiones.

Origial ﬁmado |

méﬂica Hﬁaﬂ&n Madariiﬂ

Secretarla G_anerai

Ménica Hlianon _Madariaga

Ct‘mta a'I'Z}'uctora 'Ella Ximena Céliz. l'-"lguaraa' Jete Of icina Asesora dg Planeacién,

Doctor Jorge Arrnando Porsas Buitrago, Jefe Oficina Contrl Interno.
- Dattor Wzﬁy Radrlgu Cartés Zembrano, Subdirectorde Catastro.
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