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MEMORANDO 1300/ ORIGEN: 54165 - OFICINA DE CONTROL INTERNO/PORRAS BUITRAG

DESTINO: DIRECCION GENERAL/URIBE TOBON EVAMARIA
ASUNTO: E/INFORME AUDITORIAINTEGRAL PQRDS PRIMER

Bogota. oBs:. IR

PARA: Doctora Evamaria Uribe Tobén, Directora General

DE: Jefe Oficina de Control Interno

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

2019.

Respetada doctora Uribe Tobén:

En cumplimiento a lo establecido en laLey 1755 de 2015y Ia Ley 1474 de 2011 Art 76, y teniendo
eén cuenta el rol de evaluacion y seguimiento asignado a las Oficinas de Control Interno -OCl-, se
realizo la verificacion del cumplimiento de la normativa vigente aplicable para la gestion y atencion
de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias - PQRDS realizadas por los
ciudadanos, y que estan relacionadas con la misién del IGAC. A continuacion, presento a usted
el informe consolidado de seguimiento correspondiente al primer semestre de 2019.

Para la elaboracion del informe se tomé como insumos los informes enviados por la Secretaria

EVALUACION
1. Datos Generales del Semestre

En el siguiente grafico se observa que durante el primer semestre de 201 9 ingresaron a la entidad
a través del Sistema de Gestion Documental — CORDIS, un total de 90.535 solicitudes
catalogadas como Peticion, Queja, Reclamo, Denuncia o Sugerencia - PQRDS.

Se recibieron 87.622 peticiones, 197 quejas, 2.654 reclamos, 31 sugerencias y 31 denuncias.
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Grafica Informacién Consolidada PQRDS Recibidas

Estas solicitudes se encuentran distribuidas entre la Sede Central y las Direcciones Territoriales
de la siguiente manera.

PRIMER TRIMESTRE "SEGUNDO TRIMESTRE TOTAL
l Cuelas Reclamos ISugerenciag Denuncias|Peticiones Quejas [Red'amosiSug’erehdaQDenunéias- Peticiones|QuelasiReclamos|Sugerendas Denuncias {Peticiones|.
SEDE _ e e - . _
CERTRAL - 44. 39. 12 9 agsd | .42 8 1 15 7 5278 § .86 47 27 18 10132
DIRECCION ' . _ _ . - aal o ; .
TERRITORIAL 81 | 1881 3. 11 47008 | 50 716 \ 1 1 4 ap4g2 | 1117 2607 4 15 TT490
otAL | 405 | 1930 | 15 20 | 5i862 | 82 { 724 4§ | 11| 36760 | 197 2684 | 3 3 | 87622

Cuadro No. 1 PARDS Recibidas por:Sedes
5. Estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias.
Conforme. con & informacion reportada por el GIT Atencién al Ciudadano de la Secretaria
General, en el periodo-objeto: del presente seguimiento se recibieron un total de 90.504 PQRD,

de las cuales se atendieron 40.629, valor que corresponde. al 44,89% del total y quedaron
pendientes de contestar49.875, que corresponde al 55,11%.

Grafica No. 1 e

Rorcentaje de Atencion de PQRD
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Grafica. Porcentaje de Atencion de PQRD
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Con respecto a la cantidad de Quejas presentadas se evidencia que la Sede Central fue la que
rectbio mas quejas (86) durante el primer semestre de 2019, en segundo lugar esta [a Territorial
de Tolima, que recibid (14) quejas, y le sigue I4 territorial Cundinamarca con 13 duejas recibidas.
Cuadro No. 2 ' '

DEPENDENCIAS. . fOTALFS .SEM ESTRE
REC caut PEND
108 TERRIFORIAL ATEANTICO 8 3 5
113 TERRITORIAL BOLWVAR 4 2 z
120 TERRTORIAL CESAR 9 8 a
123 TERATORIAL CORDORA 3 a 1)
“i44. TERRITORIAL GUAIRA 1 1 )
147 | TERRFORIAL MAGDALENA 0 0 o
170, [TERRITORIAL SUCRE 0 [ 1
225 | TERRITORIAL CUNDINAMARCA 13 4 9
P TERRIFQRIAL HUILA 8 2 3
273 TERRITORML TOLIMA 19 10 4
217 TERRITORIAL CALDAS o o 0
383 TERRITORIAL QUINDIO. o E [
88 TERRITORIAL RISARALDA 5 3 2
418. TERRTORIAL CAUCA 3 & 3
452 TERRIORIMEL HARIRG L] 4 0
478" |TERRAORIAL YALLE 3 3 0
515" [TERRITORAL HOYACA 5 5 0
§54 | TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER 10 B 4
&8 TERRIFORIAL SAMTANDER 10 7 E3
850" TERRITORIAL META, [ 0 o
7a3 TERRTORIAL CAQUETA 2 z 0.
800 SEDE CENTRAL i g6 & 35
600 TERROORIAL CAGANARE 3 3 )
TOTALES fer SEMESTRE 197 123 T4

Cuadro No. 2Quejas Recibidas pbr Dir_ecciéh Tertitoria ]

Cuadro No. 3

|I.'_JEF'_ENDEI\I(_HAS TOTALES SEMESTRE

R . — Tor —
554 TERRITORIAL ATLANTICD a2 15 4T
108 . TERRITORIAL BOLVAR. 16 15 b
800 TERRITORML CESA R 5 2 3
850 TERRITORIAL CORDOEA 1 1 ]
225 TERRITORAL GUAJRA [ [} L]
783 TERRITORIAL MAGEW FENA ] 0 1
476, TERRITCHIAL SUCRE 1 1 o
278 TERRITORIAL CUNDEIAMARCA. 8 2 i
515 TERRITORIAL HUILA 4 4 0
568,  |TERAFORIAL YOLIMA 2080 2E9 1791
21 TERRITORIAL CALTAS [ [
120 TERRTORIAL QUINERH 1 1 a
173 TERRITORIAL RISARALDA 1 1 [}
144 TERFITORIAL CAUCA 1 1 o
47 TERRITORI L NaREID L] 1 1
366 TERRITORIAL VALLE . 0 [] 0
419 TERRITORAL HOYACH, 3 3 [
A52 TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER 422 266 156
113 TERRITORIAL SANTANDER o 0 []
170 TERRIFORIAL, META 2 ’ )
317 | TERRITORIAL CAQUETA o @ [
363 SEDECENTRAL 47 20 i
B00.  TERRITGRIAL CASANARE i [) B

|oTALES 10r SEMESTRE 2654 825 2029
Cuadro No. 3 Reclamos Recibidos por Diréccién Territorial
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En cuanto a los Reclamos presentados se observa que la Direccion Territorial Tolima con 2.080
fue la que mayor cantidad de reclamos recibio: este valor corresponde al 78,3% de todos los
reclamos recibidos en el IGAC. La territorial de Norte de Santander con 422 reclamos recibidos
se ubica en el segundo lugar, mientras que la Sede Territorial de Atlantico con 62 reclamos
recibidos y la Sede Central con 47, se ubicaron en tercer y cuarto lugar, respectivamente.

En el informe de Servicio al Ciudadano correspondiente al segundo trimestre de 2019 se hace
saber que:

“el alto nimero de radicaciones de reclamos de la DT Tolima obedece a que la
persona encargada de realizar la radicacién no siguié el procedimiento
determinado en el manual de procedimiento tramites de PQRSD, por lo tanto,
radicé peticiones con el tipo documental reclamos”.

Se sugiere capacitar a los funcionarios encargados de registrar la informacion en el
sistema Cordis, para que al realizar los seguimientos y consultas correspondientes se
obtenga la informacion real.

Durante el primer semestre de 2019 se recibio un total de 31 denuncias. La Sede Central con 16
denuncias, fue la que mas recibié, seguida por la Territorial de Norte de Santander con 4
denuncias recibidas.

Cuadro No. 4

TOTALES SEMESTRE
REC CONT PEND

DEPENDENCIAS

| TERRITORIAL ATLANTICO 1
TERRITORIAL BOLWAR 0
TERRITORIAL CESAR 0
TERRITORIAL CORDOBA 1
TERRITORIAL GUAJIRA 0
TERRITORIAL MAGDALENA 1
TERRITORIAL SUCRE 0
TERRITORIAL CUNDINAMARCA 1
TERRITORIAL HUILA 1
TERRITORIAL TOLIMA 2
TERRITORIAL CALDAS 0
TERRITORIAL QUINDIO 0
TERRITORIAL RISARALDA ]
2
1
0
1
4
1]
0
]
1
0

-

TERRITORIAL CAUCA

TERRITORIAL NARING

TERRITORIAL VALLE

TERRITORIAL BOYACA

TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER

TERRITORIAL SANTANDER

TERRITORIAL META

TERRITORIAL CAQUETA

SEDE CENTRAL

TERRITORIAL CASANARE

TOTALES 1er SEMESTRE k1l 26
Cuadro No. 4 Denuncias Recibidas por Sede
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A continuacion, se presenta la distribucion de Quejas, Reclamos y Denuncias recibidas. por Tipo
de Sede.
Cuadro No. 5
DEPENDENCIAS QUEJAS | RECLAMOS | DENUNCIAS
SEDE CENTRAL 86 47 18
TERRITORIAL 111 2607 15
TOTALES - 197 2654 31
o Cuadro No. 5 Distribucidn QRD
- | QRD POR SEDES.
| DENUNCIAS.
RECLAMIOS _'.*;
o .1 R %
L nuUEAS
g 50 e 150 HE 250 £

R : #TERRITORIAL (X SEDE CENTRAL

GraﬁcaNozlnformac:onQRDen Sedes

Se observa una disminucion durante el primer semestre de 2019 en el promedio de. QRD
atendidas comparado con el primer semestre del afio 2018. De un total de 2.882 novedades
registradas como Quejas, Reclamos y Denurcias en el primer semestre de 2019, se respondieron
774, valor que corresponde al 26,85% del total, mientras que en el primer semestre del 2018 se
registré un promedio de-atencién de QRD.del 70,6%.
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3. Oportunidad de Atencién de las Peticiones - Primer Semestre 2019

Con relacién a la Oportunidad de la atencion se observa que, de las 87.622 peticiones recibidas,
29024 fueron tramitadas dentro de los términos de Ley, esto corresponde a un indice de
Oportunidad de 33.12%. A continuacion, se detalla el desglose por Direccion Territorial:

Cuadro No. 6
TERRITORIAL TOTALES PETICIONES
REC ATENDIDOS ALOS 10, 15,30 DH ﬂﬁ:&gﬁgﬂ o PEND TOTALC'E pﬁi’;‘;: el
108 | TERRITORIAL ATLANTICO 620 116 219 285 335
113 |TERRTORIAL BOLWAR 5193 3155 1575 463 4730
120 |TERRITORIAL CESAR 1036 516 362 158 878
123 | TERRITORIAL CORDOBA 964 893 63 8 956
144 | TERRITORIAL GUAJIRA 308 222 64 23 286
147 | TERRITORIAL MAGDALENA 1807 1672 42 93 1714
170 |TERRITORIAL SUCRE 811 505 228 78 733
225 | TERRITORIAL CUNDINAMARCA 6021 1848 1523 2650 3371
241 | TERRITORIAL HUILA 1318 325 454 539 779
273 | TERRITORAL TOLIMA 6393 723 2781 2889 3504
317 |TERRITORIAL CALDAS 769 245 273 251 518
363 |TERRITORIAL QUINDIO 1018 869 75 74 944
366 |TERRITORIAL RISARALDA 401 276 52 73 328
419 | TERRITORIAL CAUCA 2983 1019 1582 382 2601
452 | TERRITORIAL NARINO 5252 1618 2200 1434 3818
478 |TERRITORIAL VALLE 2782 1162 722 898 1884
515 |TERRITORIAL BOYACA 5481 3493 1598 390 5081
554 | TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER 3114 2009 381 724 2380
568 |TERRITORIAL SANTANDER 22767 1134 10176 11457 11310
650 |TERRITORAL META 6568 1440 2478 2652 3916
783 | TERRITORIAL CAQUETA 827 460 230 137 690
800 |SEDE CENTRAL 10132 5017 3070 2045 8087
600 |TERRITORIAL CASANARE 1056 307 575 174 882
TOTAL ATENDIDOS SEMESTRE 87622 Fo ::;72221 Zett 59745

Cuadro No. 6 Consolidado Oportunidad de Atencion de Peticiones 30-06-2019)
Fuente GIT Servicio al Ciudadano

Del total de 59.745 peticiones atendidas, se observa que 30.721 fueron atendidas por fuera de
los plazos establecidos, este valor corresponde al 51,42% de las peticiones atendidas. Esto indica
que mas de la mitad de las peticiones atendidas se resolvieron por fuera de los tiempos
establecidos para su atencion.

En el cuadro anterior también se observa que 27.877 peticiones no se habian atendido,
encontrandose en estado Pendiente de Atencién al 30 de junio de 2019. El porcentaje de
peticiones pendientes de atender es del 31,82%.
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3.1 Peticiones Clasificadas por Tipo de Trémite y Términos de Atencién

En &l primer semestre de 2019 se recibieron 87.622 peticiories, Ei 85,74% (75.128) corresponden
a Peticiones de Interés General y/o Particular, el 9,93% (8.702) corresponden a Peticiones de
Informacion y el 4,33% (3.792) corresponde a-Peticiones de Consulta.

Cuadro No. 7

Peticion por Tipo Total %
Soticitudes de inforn 8,702 9,93%
De interés General
y/o Particular 75.128| 85,74%

o Consultas 3.792 4,33%
Cuadro No. 7 Peticiories por Tipo

Grafica No. 3

PETICION POR TIPO

i ~ Grafica No. 3 Distribucion Porcentual de Bsticiones por Tipo

Se observa que, del total de 87.622 peticiones recibidas, se finalizaron en el aplicativo 39.855,
que corresponde al 45,48 % quedando pendientes de atericion 47.767 peticiones.

Cuadro No. 8
. _ TOTALES SEMESTRE
PETICIONES — —
REC _ Fin PEND % ATENCION
TOTALES 1er y 20. TRIMESTRE B7622 - 39855 47767 45,49%

Cuddro No. 8 Peticiones Recibidas, Finalizadas y Pendientes
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GréficaNo.4 ..

Peticiones - Primer Semestre 2019

" Grifica No. 4 Distfibucion Peticiones Finalizadas y Pendientes

Consolidado PQRSD

A continuacién, se presentan un resumen de las PQRSD recibidas por trimestre, durante el afio
2019,

Cuadro_Nq. 9

PO MIESTRE VIESTRE | TOTAL _
QUEJAS ' 2 197
RECLAMOS _ 1.930 724 2.654
SUGERENCIAS 15 ; 31
DENUNCIAS 20 31
PETICIONES 51.862 87.622 9E

Cuadro No. 9 PQRSD por tipo de-tramite — Afio. 2019

Se observa que el tipo de Tramite mas representativo durante el semesire, es el de las Peticiones,
con el 96,78% deli total recibidos; seguido por los-Reclamos con una participacion det 2,93%, las

Quejas sumaron el 0,22%, las Sugerencias el 0,03%, y, por tltimo, se presentaron las denuncias

con el 0,03% del total de peticiones durante el semestre.

De acuerdo con el siguiente cuadro, las Direcciones Territoriales gue recibieran mayor nimero de
PQRD durante el primer semestre de 2019 son la Direccion Territorial de Santander, la Sede
Central'y las Direccion Territorial de Tolima.
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Cuadro No. 10

DEPENDENCIAS | PETiICioNES | QuEsAS |RECLAMOS [DENUNGIAS. TOTALES
TERRITORIAL ATLANTICO 620 ' B 62 i 601
TERRITORIAL BOLMVAR 5193 4 16 0 5213
TERRITORIAL CESAR 1:036 B 5 0 1.850
TERRITORIAL CORDOBA 964 3 1 R 969
TERRITORAL GUAJIRA 309 1 o 0 310
TERRITORIAL MAGDALENA 1.807 0 1 1 1.809
TERRITORIAL SUCRE. 811 o 1 ) 812
TERRITORAL CUNDINAMARCA '6.021 13 B 1 6.041
TERRITORAL HULA 1.318 8 4 1. 1331
TERRITORIAL TOLIMA 5393 14 2080 2. 8.489
TERRITORAL CALDAS 769 c c 0. 769
TERRITORIA L-QUINDIO 1.018 0 1 0 1.019
TERRITORIAL RISARALDA 401 5 1 a 407
TERRITORIAL CAUCA. . 2083 9 1 2 2,995
TERRITORIAL NARINO 5.252 4 1 1 5.258
TERRITCRIAL VALLE ' 2.782 3 o 0 2.785
TERRITORIAL BOYAGA ' 5.481 5 3. 1 5.480
TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER 3.114. 10 422 4 3.550
TERRITORIAL SANTANDER 22767 10 o 0 22,777
TERRITORIAL META 6.566 0 0 6.570
TERRITORIAL CAQUETA 827 2 0 829
SEDE CENTRAL 10132 86 47 16 10.281
TERRITORIAL CASANARE 1.056 3 0 0 "4,058

TOTALES 87.622 497 2654 31 90.504

Cuadro No. 10 Sedes por niimere.de PQRD recibidas

Sugerencias Recibidas

Durante el primer semestre de 2019 se recibieron 4 sugerehc'ias en las Direcciones Territoriales
y 27 en la sede Central, para un total de 31 sugerencias recibidas. Siendo el motivo mas reiterado
el relacionado con Mejorar la Atencion al Ciudadano y Mejorar la Estructura Fisica.
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CONCLUSIONES

o E] indicador de gestion de las PQRSD durante &l primer trimestre de 2019 fue de 35%,

mientras gue para el segundo trimestre fue de 59%. Esto evidencia un mejoramiento:

considerable en |a gestidn durante el semestre.

« Se observa un bajo indice de oportunidad en la atencion de las peticiones dentro de jos
tiempos previstos por la ley (33,12%), ya que, de las 87.622 peticiones recibidas, se
contestaron 29.024 dentro de los términos. Por lo tanto, s necesario fortalecer el seguimiento
a |as respuestas de las peticiones, para garantizar el cumplimiento de las respuestas en los
‘términos establecidos en la normativa vigente.

o Se observa una disminiucion durante el primer semestre de 2019 en el promedio de QRD
atendidas comparado ‘con el primer semestre del afo 2018. De un total de 2:882 novedades
registradas como Quejas, Reclamos y Denuncias en. el primer semestre de. 2019, se
respondieron 774, vaior qgue corresponde al 26,85% del total, mientras que en el primer

semestre del 2018 se registro un promedio-de atencion de QRD del 70,6%.

o Para el primer semestre de 2019 se presentaron 2.654 Reclamos; donde llama.la atencién el
alto nimero de reclamos radicados en la Direccion Territarial Tolima {2.080).

o. Esnecesario capacitara los funcionarios encargados de registrar Ia informacién en el sistema
Cordis, para que a! realizar los seguimientos. y consultas correspondientes se. obtenga [a
informacién real.

s Lacausamas comun en tas Quejas recibidas durante ei semestre tiene que ver con fa atencion
al ciudadano, tanto presencial, como virtual.

e Las Direcciones Territoriales de Santander (9%), Tolima (22%) y Atlantico (33%) son las que
presehtan los indices de gestion de atencién de peticiones mas bajos.

« Lassedes gque presentanlos prome'dios.de-t'iempo de respuesta mas altos son las Direcciones
Territoriales de Risaralda, Tolima, y Atlantico.

Y —

Je__g Oficina de Control Interno

E

Copia: Dra. Mgnica- Hilarish Madariaga ~Secretaria General
Dra. Diana Cardiina Oviedo Ledn— Oficina Asesora de Flaneacion

Proyectd: Harvey H. Mora Sénchez e

Camera30N°4851
Conmutador: 383 4100 - 3694000,
-Servicio af Cludadanc: 360 4000 . 91331
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<MEMORANDO 1300/ Al Contestar-Cite Nr,:8002020181213-01 - F15 - A:D
ORIGEN: | Sd:26- OFlCiNAD QONTROL |NT£RNOIPORRAS BUFRAGT
PESTING: OIRECCION GENERAULOPEZ MURALES ULGA LUCHA

B o Q Oté Asu-g'!"_g:- ¥ INFORME PFTiCIIONES QUE.}AS RECLAMGS DENUNCIA
PARA: Doctora Olga Lucia Lopez Morales, Dir@c@'r‘a-._Ge'ne.raﬂ_--‘-_ﬁ'-: N

PE: Jefe Oficina de Control interno

ASUNTO: Informe Peticiones, Quejas, Reclamos, Denunoias y Sugere.f.w' ":as.__det Seéundo

Semestre 2019.

Respetada doctora Olga l.ucia:

En cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.y la Ley 1474 de’ 20‘11 Art 78, presento
a usted el informe consolidado del seguimiento a la atencion de petlcmnes, quejas reclamos
denuncias y sugerencias, correspondiente al segundo semestre de 2019 C

Para la elaboracian del informe se tomé como insumos: las mformes an""_ados por ta Secretana
General mediante memorandos 1E11013 del 29-10-2019 y tE16 del 30—0._ : 20; B :

EVALUACION
1. Datos Generales del Semestre
De acuerdo con la informacién reportada por la Secretarfa General, durante el segundo semestre
de 2019 ingresaron a la entidad a través dei Sisterna de Gestion Documental — CORD!S un total

de 65.064 solicitudes catalogadas como Peticién, Queja, Reclamo,. Denuncia o Sugerencia —
PQRDS.

En total se recibieron 64.308 peticionies, 137 quejas 496 reclamos, 111 sugerenmas y 12
denuncias. _

Grafica No. 1

PQRDS SEGUNDO SEMESTRE 2019°

Consalidado PQRDS recibidas en ef semestre - GraficaNod

Carrara 30 N.» 48-51 Ed|ficio 2 Piso §
Tel: 359 4100 Ext. 25108 - 25109
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Estas. sahmtudes se encuentran dlstrlbmdas entre la Sede Central y las Direcciones Territoriales

dela mgmente m

Cuadro Na. 1T
" CONSOLIDADO DE PQRDS SEGUNDO SEMESTRE DE 2019
Dependencias ;'_Qﬁéias_ Reclamos_|Sugerencias| Denuncias | Peticiones | TOTAL
SEDECENTRAL . 84 237 37 6| 10602| 10.966
DIRECCION |- ..
rermromiat| | 259 74 6| 537061 54098
TOTAL | - 137 496 11 12| 64.308 | 65.064

Cuadro No. 1 PQRSD Recibidas por Sedes

2 Estado de !as-Peﬁc;ones, Que}as, Reclamos y Denuncias.

Conforme con - la mfarmacnon reportada por el GIT Atencién al Ciudadano de la Secretaria
General, en el periodo. objeto del presente seguimiento se recibié un total de 65.064 PQRDS, de
las cuales 111 _rresponden a sugerencias. En la siguiente grafica se puede observar la
distribucién relacionada’ con fa atencion de las 64.953 peticiones restantes, de las que se
contestaron 42,917, valor que corresponde al 66,07% del total y quedaron pendientes de
contestar 22.036, que corresponde al 33,93%.

Grafica No. 2
- Porcentaje de Atencidn de PQRD

 PENDIENTES;
33,93%

ATERLIDAS;
FIORRY B

s MDA S

< ATERERAS

“"" Grafica Porcentaje de Atencion de PQRD

Cattera 30 M. 4851 Edificlo 2Plso 1
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Con respecto a la cantidad de Quejas presentadas, se evidencia que: fa Sede Centra] fue la que
recibid més quejas (84) durante el segundo semestre de 2019; en segundo fugar, esta la Territorial
de Santander, que recibid (8) quejas. Le siguen las terfitoriales de Bolivary Cesar con 5 quejas
recibidas. ' S -

Cuadro No. 2 A
Quejas
Dependencia |Rec Cont |Pend
Atlantico | oA
Bolivar
Cesar
Coérdoba
Guajira
Magdalena
Sucre
Cundinamarca
Huila
Tolima
Caldas
Quindio
Risaralda
Cauca
Narifio
Valle
Boyaca
N.Santander
Santander
Meta
Caqueta
Sede Central
Casanare | L
Total 137 L ‘108

Cuadro No. 2 Quejas Recibidas por Dweccrbn Territonal" S
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En cuanto.a chs 'Reciamos presentados se observa que la Direccion Territorial de Norte de
Santander con 367 fue fa qua mayor cantidad de reclamos recibi6; la territorial de Atlantico con
53 reclamos rec;bldos se Ubica en el segundo lugar, mientras que la Sede Central con 40 reclamos
recibidos se ubica én el tercer lugar. De igual forma se observa que la Direccion Territorial Tolima
presenta una gran: mejona durante el segundo semestre del afio, pasando de 2.080 reclamos

recibidos eh.el _p_rtmer_s_smestre del afio a 1 durante el segundo semestre.

CuadroNo. 3. .~
[ | ‘Reclamos

. Dependencia |Rec - {Cont Pend
Atlantico ' 53 36 17
Boliva 1 0 1
Cesar -~ | 4 4 0
|Cérdoba e 1 0
Guajira. 2 0 2
; 7 5
T 1 0 1
' Cundmamarca*“_' o 2 1 1
THuilg 0 0 0
-To!:ma 1 0 1
{Caldas. 0 0 0
(Quindio o 3 3 0
_-Risarafda 2 2 0
Cauca 2 2 of
[Narifio . - gl 0 0
alle 1 0 1
2 2 0
387 250 117
4 1 3
6 6 0
3 3 0
40 27 13
0 0 0
- 496] 339 157

Carera 30 N.® 48-51 Edificle 2 Fisp: 1 .
Tel: 368 41005&1.25108 25199 )
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Durante el segundo semestre de 2019 se recibié un total de"12 dériuncias.
8 denuncias, fue la que mas recibig, seguida por la Territonal de No_’-

denuncias recibidas.

Cuadro No. 4

I.a' Sede Central con
-.Santander con 2

Dependencia

Rec

Denuncnas
[Cont '

Atlantico

Botivar

Cesar

Cérdoba

Guajira

Magdalena

Sucre

Cundinamarca

Huita

Tolima

Caldas

Quindio

Risaralda

Cauca

Narifio

Valle

Boyaca

N.Santander

Santander

Meta

Cagueta

Sede Central

ojolo|=inv|olalolojols|ols]ololojo|o|ojololo]

Casanare

Q

Total

12

violololololololololololololwlolojolol|olo|lolalal
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Cuadro No. 4 Denuncias Recibidas por Sede.




En cuanto a las: 's'uge'_'rencias recibidas durante el segundo semestre de 2019 se informa que se
recibieron 74 suge as en las Direcciones Territoriales y 37 en la sede Central, para un total
de 111 sugemrﬂc recibidas. Siendo el motivo mas reiterado el relacionado.con Agradecimiento
y Felicitaciones: por la Atencidn (70 Sugerencias), seguida por solicitudes para Mejorar la Atencién
al Ciudadano (2?) y sugerem:las para Mejorar la Estructura Fisica (10) y 4 sugerencias de Mejora
de- ia Plataforma S

3. Atencmn de Pet;c:ones Segundo Semestre 2018

En &l cuadro S
- peticiones recibic
-pendtentes de at' i

:tente- y-“s_u correspondzente gréafica se observa que, del totai de 64.308
5, 3¢ finalizaron 83,256, valor que corresponde at 82.81 % quedando
ton 11 052 pet!cmnes

:Cuadro No. 5
TOTALES SEMIESTRE
o s REC EiN PEND % ATENCION
| TOTALES fery 20 TRIMESTRE ) §4.308 53,256 1.052f 82,81%
R ':.-Cuadro No. 8 Peticiones Recibidas, Finalizadas y Pendientes
GraficaNo. 4

~ Atencién Peticiones - Segundo Semestre 2019

“Grafica No. 4 Distribucion Peticiones Finalizadas y Pendientes

Catrara 30 M.248-51 Edificlo 2 Plsn 1
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Con relacién a la Oportunidad de la atencién sé observa gue, de las B4 308 petlcsones recibidas,
31.253 fueron tramitadas dentro de los términos de Ley Esto corresponde_a un mdlce de

Oportunidad de 48.6%.

En el siguiente cuadro se observa que 11 de las 22 Territoriales: preaentan un porcentaje de
atencién oportuna merior al 50%, mientras que la Sede Cenral 'y las: Crtras 11" Territoriales

presentan un porcentaje de atencidn oportuna superior at 50%.

Las Territoriales que presentan los indices mas bajos de atencion:dentro. de Ios ttempos son las
Territoriales de Tolima (19,26%), Santander (23,73%) y Huila con 32%. A contmuacton s8 detalla

el desglose por Direccion Territorial:

Cuadro No. 6
S 05 A |% de Atencién
_ a | -Oporiuna
108 TERRITORIAL ATLANTICO 49,04%
113 TERRITORIAL BOLWAR | 43,14%
120 TERRITORIAL CESAR - _:-_67.,-41%
123 TERRTORIAL CORDOBA 96, 20%
144 TERRITORIAL GUAJIRA 85, 18%
147 TERRITORIAL MAGDALENA 94,15%
170 TERRITORIAL SUCRE 69,07%
225 TERRITORIAL CUNDINAMARCA . 40,08%
241 TERRITORAL HULA 32,00%
273 TERRITORIAL TOLIMA 19,26%
317 TERRITORIAL CALDAS . 53.28%
363 TERRITORIAL - QUINDIO 87,47%
366 TERRITORIAL RISARALDA 64,53%
419 TERRITORIAL CAUCA  42,94%
452 TERRITORIAL NARKO | 59,10%)
476 TERRITORIAL VALLE 45,62%
515 TERRITORIAL BOYACA 2,690 | 61,90%}
554 TERRITORIAL NORTE DE SANTANDEL L5031 5534%|
568 TERRITORIAL SANTANDER ' 1o4pd 23,73%
850 TERRITORIAL META U -17531  37,21%
783 TERRITORIAL CAQUETA gesl - 5541 62,60%
800 SEDE CENTRAL o2l 6125 . 57.77%
800 TERRITORIAL CASANARE T 1.068] 353 _' | 33,05%}
TOTALES 64308 | 31253 ] 48,60%

Cuadro No. 6 Fuente GIT Servicio al Ciudadano (consolidade de peficiones segundo semestre 2019)

Camera 30 N.2 48-51 Edificio 2 Pise {
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3.1 -Peticfon*eé c és_iﬁcadas.par Tipo de Tramite

En eE seguncfo se estre de 2019 se recibieron 64.308 peticiones; el 80,26% (51.614 peticiones)

corrgsponden -a.-Peticiones - de Interés General y/o Particular, el 10, 57% (6.799 peticiones)

corresponden a Solicitudes de informacion, el 8,92% (5.738 peticiones) corresponde a Peticiones
de -Cbnst.r‘lfaryrel "_-.{15? pettcwnes) corresponde a Solicitudes web.

Cuadro No. 7 - T _ .
PetiCiGﬂprTlpﬂ o Total %

Solir:ltudesWeb . 157 2,74%

Sohiqtudesde .|

Informacion. - | 6.799 10,57%

De interés Gen' e

y/o Particulai 51 614 80,26%

Consultas o 5. 738 8,92%

TOTAL . .. 64.308

" Chadre No. 7 Peticiones por Tipo

Gréﬁc_a; _'No. 3
R PETICION POR TIPO

Solicitades Webs
: 2R -

Suficiludes te ;
7 informacion;
LS

GraﬁcaNo 3 Distribucion Parcentual de Peticiones por Tipo

Catrera 30 H.*48-51 Edificls 2° ?Tsa 1 .
Tel: 369 4100 Ext. 35108 - 25&09
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Consolidado PQRSD para la vigencia 2019

A continuacion, se presentan un resumen de las F’QRSD rec*bldas por trimestre, durante &l afio

2018.

Cuadro No. 9

PETICIONES

RECLAMOS 1.930 724 247 Ey7Y T B
QUEIAS 105 92 —]
SUGERENCIA 15 61

DENUNCIAS

Se observa que durante la vigencia 2019 se recibieron 155. 599 pettciones e rgual manera se
observa que el tipe de Tramite mas representativo durante la vigencia,:
97,64% del total recibidos; seguido por los Reclamos con una participacion del 2
sumaron el 0,21%, las Sugerencias el 0,08%, y, por Ultimg, se presentaron'

0,03% del total de solicitudes de la vigencia.

De acuerdo con &l siguiente cuadro, las Direcciones Terntonales que recibleron'mayor namero de
PQRD durante toda la vigencia 2019 son: Santander, la Sede Central y la arrrtonai Tolima.

Cuadro No. 10

“Cuadro No. © PQRSD por fipo de ramite ~ Afio 2016,

DEPENDENCIAS PETICIDNES. | QUEJAS RECLAM DY pENQNC%&_s' 1T

TERRITORIAL ATLANTICO 1.350 10 115 EE
TERRITORIAL BOLIVAR 8934 g 17| 01
TERRITORIAL CESAR 2.340 .14 g9 0
TERRITORIAL CORDOBA 2.149 6 ¥ 1)
TERRITORIAL GUAJRA 706 2 z ol
TERRITORIAL MAGDALENA 3.851 ] 2 il
TERRITORIAL SUCRE 1.600. 2 2 2f
TERRITORIAL CUNDHNAMARCA 11448 15. gl 1l
TERRITORIAL HUILA 2,543 10 4 o3
TERRTORIAL TOLIMA 17.391 18 2081 3|
TERRITORIAL CALDAS 1.623 0 ol ol
TERRITORIAL QUINDIO 1,960 3 4 Sl
TERRITORIAL RISARALDA 759 g 3 0l
TERRITORIAL CAUCA 5.524 11 3| 2
TERRITORIAL NARING 9,704 6 1 17
TERRITORIAL VALLE 5,509 3 1 1}
TERRITORIAL BOYACA 9.837 5 5 T E
TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER 5.330 12 789} gl
TERRITORIAL SANTANDER 77.992 18 a i
TERRITORIAL META 11.280 4 B o]
TERRITORIAL CAQUETA 1.712 2 3| R
SEDE CENTRAL 20.734 170 &7 72
TERRITONIAL CASANARE 2,124 3 0 g

TOTALES 151,930 334 3150 43

Camera 30 M. 48-51 Ediffcio 2 Piso 1
Tal: 369 4100 £xt. 25108 - 25109
Bogata
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Al observar las solicitudes clasificadas como Peticiones, se aprecia que se recibieron 151.930
Peticionaes durante el afio. 2019 y el tiempo promedio total de atencién fue de 12,5 dias y que las
sedes qus preseﬁtan los Hiempos promedio de respuesta mas altos son las Direcciones
Territoriales de- Casanare con 18,94 dias, Santander con 16,41 dias, Atlantico con 16,28 dias,
Meta con 16; _1__ dias y Tolitna con 15,56 dias.

Cuadro No. 11 -

" DIAS PROMEDIO POR PETICION DEL 2079

TOTALES

PENDENCIAS =T = | =

 DAS

108 {TERF

1250 b 80 1200

16,28

e [

e | 4w 8495

9,39

120

| TERRITORIAL CESAR | R 2340

10,51

128

- JerRmoRIAL GORROBA oA |0 2148

™ | o |

SRR

- BT .

600 | 2 | 157

11443 _ 2853 8596

o 1125

2543 ] 648 1896

1845

273

_Ta?RrTORmL TGLM.\ 12301 | 243 9952

15,56

Ea

 |TERRIORALCALDAS 183 | 10 1453

. ."7,1' i

| |TERTORALGUNDD ECE 1049

RETR

366

| TERRITORAL RSARALDA E R T 645

oA

419

|TERRITORAL CAUCA ) s | 5165

RS

452

|ERIORAL NARRO_ o | w |

[ e

4

5508 gz | 467

515

| TERRITORAL BOYACA 9826 195 | 953

. 807 B

554

' [TERRATORIAL NORTE DE SANTANDER s ] 50 5301

568

'-___TERRNORM SANTANDER =~ 27w | 2826 25166

__f6at

650

R

783

”TERRHORIALNHA . f Hore | 2090 9189
| | 20 | 3 | 1709

800

20734 | 162 1913

R

660

2124 03 2021

"-'15-9’4-_'

151939 : 16048 135862

. 125_.:
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Con el fin de establecer el nivel de oportunidad de |la atencion de las. petlcmnes es decir, la
atencion dentro de los términos establecidos por la ley, se realizé el calculo de un indicador de la
siguiente manera; nimero de peticiones atendidas a tiempo / Total de peticiones recibidas,

obteniendo un indice general de gestién oportuna de peticiones para: el afio 2019 de 40,77%. De
lgual forma, se observa que las Direcciones Territoriales con el porcentaje de atengion oportuna
mas bajo son Santander con 8,75%, Tolima con 16,24% y Huila con 29,22%, y las que tienen los
porcentajes de atencién oportuna mas altos son las Territoriales de- Cordoba con -94,83%,
Magdalena con 94,04% y Quindio con 89,18% de atencidn oportuna ' o

Cua_dro Mo. 12

_ B GENERALESE N
TERRITORIAL = B T
: - - ' RECIBIDAS [arenreos atiuro ‘T“P‘a"z‘;t‘:é:?f‘ﬂ- P ND:
108 TERRITORIAL ATLANTICO s 512 e R
113 TERRITORIAL BOLVAR g3 4,958 3537 :
130 TERRITORIAL CESAR 23804 . 1.443 B DR
123 TERRITORIAL CORDOBA o caas| 0 zossl o xaafo
144 [ TERRITORIAL GUAJRA 706 573 125 | .
147 TERRITORAL MAGDALENA - 3.801 . 3.659 220
170 TERRITORIAL SUCRE T 1.600- La00f 478l
225 TERRITORIAL CUNDNAMARCA C 1448 40001 4506}
241 TERRITORIAL HULA ] 743 1152 |
273 TERRITORIAL TOLIA 12301 2.012 7.840 §.
317 TERRITORIAL CALDAS © 1823 737 Asl 7
363 TERRTGRIAL QUINDIO 1560 1788 [ 2ol
368 TERRITORIAL RISARALDA S 509 - 13sl
419 TERRITORIAL CAUCA 5804 236  3.028[
462 TERRITGRIAL NARKIO . 8705 4.382 4657]
478 TERRITORIAL VALLE B0 2464 | - 2163 88
515 |remoraL BOYACA 9,826 287 33447
554 TERRITORIL NORTE CESANTANDE]. 5.830 3550 0 vyl
566 TERRITORIAL SANTANDER 27992 2449  22717)
650 TERRITORAL META . iL27e 3.325 5.864 |
783 TERRITCRIAL CAQUETA S 1.041 668 |
800 SEDE CENTRAL - 20.734" 11.468 7645 | -
600 TERRITORIAL CASANARE . 314, 674 1347) i€
TOTAL 151,030 |— 0938} 73944} IGOML 0w
151,930 SN

Cuadro No. 12 indice de Atencion Qportuna Conselidado Nacional de Peticiones.
4. Sugerencias Recibidas

Durante toda la vigencia 2019 se recibieron 142 sugerencias, de las cuaies 31 5€ reCIbleron
durante el primer semestre y 111 sugerencias se recibieron durante el segundo semestre,
evidenciandose un incremente bastante notorio durante el segundo semestfe del ano. Ef motivo
mas reifterado esta relacionado con Agradecimiento y Felicitaciones por fa: Atericion, seguido por
solicitudes para Mejorar la Atencion al Ciudadano y sugerencias para Mejorar fa Estructura Fisica
y sugerencias de Mejora de la Plataforma. I

11
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CONCLUSIONES

o El mdicadﬁr t_:legestlon relac:onado con la atencién de las PQRSD durante el primer semesire
- de 2019 fue de 44,89%; mientras que para el segundo semestre fue de 66,07%. Esto evidencia
unt mejoram_tentq considerable en la gestion durante et semestre.

« Para la vigencia 2019 se observa un indice de oportunidad en la atencion de las peticiones
dentro de los tiempos previstos por la ley de 40,77%, ya que, de las 151.930 peticiones
remtndas se contestaron 61.938 dentro de los términos, se contestaron fuera de término
73.944 y gue aron .16.048 peticiones pendientes. Por lo tanto, es necesario fortalecer el
segwmtent ala ate ncién oportuna de las peticiones.

. Durante ei afio 20‘1 9 se presentaron 496 Reclamos. Se observa una disminucidn considerable
comparadq con el afip 2018, para el que se recibieron 950 reclamos. La causa mas frecuente
de reciamo § '}a demara eh !os procesos catastrales.

« lLas D!reccmne_s'Terrrtonales de Tolima, Meta y Santander son las que presentan los indices
de gestton de'atencion de PQRDS més bajos.

» Las sedas B presentan los promedios de tiempo de respuesta mas altos son las Direcciones
Temtana}e de- .Casanare Santander y Atlantico.

RECOMENDACIONES

= Se suglere que en Ios mformes trimestrales presentados por el GIT de Servicio al Ciudadaneo
se identifiquen: las causas mas frecuentes de las Quejas y de los Reclamos presentados, con
e! fi in de establecer estrateg{as para la prevencion de dichas causas.

e Temendo en. cuenta que a 31 de diciembre de 2019 habia 2.131 peticiones pendientes de
atender de'iwgenclas ‘anteriores, se sugiere hacer el seguimiento correspondiente, para

garantlzar_s a 'nc:on lo ‘méas pronto posible,

Jef "Oﬂcma de Onntml lntemo

_..

Copia: -Dr. Alvare Ferrando Guzinén Lugero- Secretaria General

Proyectd: Harvey H. Mora Sénchez
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