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INTRODUCCION

La Alcaldia de Itagli es una entidad gubernamental comprometida a cabalidad con el
seguimiento riguroso de los lineamientos impartidos por el gobierno nacional en lo
concerniente al registro, administraciéon y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias elevadas a este ente administrativo por los habitantes y
ciudadanos de la municipalidad.

Para esto, el Municipio de Itagli utiliza el software SISGED “Sistema de Gestidn
Documental”, el cual, en cumplimiento de toda la normativa vigente - Articulo 76 de la Ley
1474 del 12 de julio de 2011, decreto 648 de 2017 - permite a la administracion operar de
manera eficiente las PQRDS y a la ciudadania obtener una respuesta que cumpla a
cabalidad con los lineamientos impartidos y los tiempos determinados por la ley.

El siguiente informe es presentado por la Secretaria de Evaluacién y Control que en
cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de
julio de 2011, asi como lo definido en el decreto 648 de 2017, y con el fin de garantizar los
principios de transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas,
presenta el informe de seguimiento y evaluacion del manejo de las PQRDS registradas,
su clasificacion, la totalidad de ingresos, secretarias asignadas, canal de recepciéon y
demas informacién relativa del periodo comprendido entre enero y marzo de 2021.
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OBJETIVO

Informar a la ciudadania y a la comunidad en general del comportamiento, seguimiento y
control de las PQRDS ingresadas en el software SISGED de la Alcaldia de Itagli entre
enero y marzo de 2021.

ALCANCE

Todas las PQRDS ingresadas en el SISGED en el periodo comprendido entre enero y
marzo del 2021.

NORMATIVIDAD

Constitucion Politica de Colombia — Art 23, Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucion.

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.”

Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa.”

Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de los actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.”

Ley 1712 de 2014 “por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras
disposiciones.”

Decreto 103 de 2015 “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
y se dictan disposiciones.”

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticidn y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo.”
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e Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del
decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan anticorrupcion y atencion al Ciudadano.”

o Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”, Articulo 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones.

e Decreto 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencién y la prestaciéon de los servicios por parte de las autoridades publicas y
los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la
proteccién laboral y de los contratistas de prestacién de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estadlo de Emergencia Econdmica, social y Ecoldgica”

e Articulo 5: Ampliaciéon de términos para atender las peticiones, para las
Peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de
La Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefalados en el articulo 14 de
La Ley 1437 de 2011, asi:

e Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

e Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de
los veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

e Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y
cinco (35) dias siguientes a su recepciéon
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GLOSARIO

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del
ciudadano y los procedimientos incorporados por el Municipio de Itagui, se define:

Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para
que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa
- sancionatoria o ético profesional. Tiempo de solucidon y respuesta es de (10) diez dias
habiles.

Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccién con un funcionario
o con el proceso que genera el servicio. Tiempo de solucion y respuesta es de (30) treinta
dias habiles.

Peticion de Consulta: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica,
publica o privada, a la entidad relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del
marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio
cumplimiento o ejecucién. Tiempo de solucion y respuesta es de (30) treinta dias habiles.

Peticion de Documentacion: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica
a la entidad, con el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la
Entidad. Tiempo de solucién y respuesta es de (10) diez dias habiles.

Peticion de Informacion: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica,
publica o privada, al Municipio de Itagui, con el fin de que se le brinde informacién y
orientacion relacionada con los servicios propios de la entidad. Tiempo de solucién y
respuesta es de (15) quince dias habiles.

Queja: Es el medio a través del cual una persona, o usuario pone de manifiesto su
incomodidad con la actuacion de una entidad o de un funcionario o con la forma y
condiciones en que se preste o no un servicio. Tiempo de solucién y respuesta es de (15)
quince dias habiles.

Reclamo: Es la solicitud presentada por una persona natural o juridica con el objeto de
gue se revise una actuacion administrativa con la cual no estad conforme, y pretende a
través de la misma que la actuacion o decision sea mejorada o cambiada. Tiempo de
solucion y respuesta es de (15) quince dias habiles.
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Sugerencia: Es una insinuacion a través de la cual se pretende que la entidad publica
adopte mecanismos de mejoramiento de un servicio o de la misma entidad. O por el
contrario elogiar una actuacién o mecanismo de la entidad. Tiempo de solucién y
respuesta es de (30) treinta dias habiles.

INFORME DE SEGUIMIENTO PQRDS - PRIMER TRIMESTRE DEL 2021

1. TOTAL DE INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION

De acuerdo con el software SISGED vigente en el Municipio de Itagli, entre el 1 de enero
y el 31 de marzo del 2021 ingresaron un total de 8.748 solicitudes, de los cuales el 85,71%
(7498) ya fueron respondidas.

Pendientes Respondidas Totales %

Buzones 0 0 0 0%
Correo Certificado 15 80 95 1.09 %
Correo Electronico 137 961 1098 12.55 %
Correo Simple 16 66 82 0.94 %

Digital 0 0 0 0%

Personalmente 380 2447 2827
Radicacion Web 702 3933 4635

Telefénicamente 0 F1. 11 0.13 %
TOTALES 1250 7498 8748 100 %
Tabla 1

Fuente: Software SISGED

De la tabla anterior se evidencia que mas del 80% de las PQRDS radicadas ante la entidad
son radicadas por la web y personalmente.
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Si comparamos anualmente el comportamiento de los ingresos de PQRDS para este
mismo trimestre en el afio 2020, el numero total de ingresos fueron de 6.606, mientras que
para el 2021 fue de 8.748 representando un aumento del 32% solo en el primer trimestre

del ano 2021.

Solicitudes 2020

6.606

Solicitudes 2021

8.748

Tabla 2
Fuente: Elaboracion propia

M Solicitudes 2020 M Solicitudes 2021

Grafica 1

Fuente: Elaboracion propia

A la fecha, el municipio desconoce la especificidad de este fendmeno de aumento o
disminucién de PQRDS radicadas. Sin embargo, en los estudios realizados y en el analisis
de los datos presentados, se evidencia que la re-radicacién de una PQRDS explica los
aumentos impredecibles de un mes a otro, dado que las personas al no estar conformes
con las respuestas entregadas ingresan de nuevo una solicitud con el fin de obtener otra

solucion.
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2. CANALES DE INTERACCION

A continuacién se presenta una grafica donde se percibe claramente en % de
preferencia de los habitantes y ciudadanos del municipio para radicar una PQRDS.

Ingresos por canal de recepcion

Buzones
Correo Certificado I
Correo Electrdnico
Correo Simple I
Digital
Radicacion Web 52 98%

Telefanicamente ‘

Gréfica 2
Fuente: Elaboracion propia

En el grafico 2 se puede observar que en la actualidad hay 2 canales de interaccion que
el ciudadano no utiliza para radicar sus requerimientos: los buzones fisicos y el canal
digital con un 0% de representatividad. Y por el contrario, el 97,8% las PQRDS ingresan
solo por 3 canales: la web, el correo electronico y la radicacion personal. Esto nos indica
que los esfuerzos y recursos del proceso de PQRDS deberan estar enfocados en la
gestion y soporte de estos tres canales con el fin de garantizar que el usuario y la
informacion recolectada sean la correcta para poder entregar una respuesta dentro de los
lineamientos exigidos por la ley.
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Canal de Recepcion | Respondidas Totales %
Buzones 0 0 0%
Correo Certificado 80 95 84%
Correo Electrénico 961 1098 88%
Correo Simple 66 82 80%
Digital 0 0 0%
Personalmente 2447 2827 87%
Radicacion Web 3933 4635 85%
Telefonicamente 11 11 100%

Tabla 3

Fuente: Elaboracion propia
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Grafica 3

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica y tabla anterior, los datos muestran un promedio de repuesta a las solicitudes
>al 80% esto quiere decir que del total de PQRDS ingresadas a la fecha de corte 31 de
marzo, mas del 80% de requerimientos ya fueron respondidas. Sin embargo, estos datos
no evidencian ni el cumplimiento de nivel de servicio por cada PQRDS respondida, ni
tampoco si la PQRDS fue resuelta a satisfaccion.
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3. CLASIFICACION O TIPOLOGIA DE LA SOLICITUD

En la siguiente tabla, se presenta la clasificacion de las PQRDS por tipologia ingresadas
para el periodo comprendido entre el 1 de enero del 2021 al 31 de Marzo del 2021.

Pendientes Respondidas Totales %

Denuncia 2 26 28 0.32 %

Felicitacién 4 6 10 0.11%

Personeria Juridica o Propiedad Horizontal 0 75 15 0.86 %

Peticidn de Consulta 3 18 19 0.22 %

Peticion de Consulta (T) 203 424 627 717 %

Peticién de Documentacion 0 9 9 01%
Peticion de Documentacion (T) 113 705 818
Peticidn de Informacién 0 948 948
Peticién de Informacion (T) 863 4970 5833

Peticién de Informacion - Ampliacion 0 3 3 0.03 %

Queja 8 41 49 0.56 %

Reclamo 23 32 55 0.63 %

Solicitud de informacion publica 0 1 1 0.01 %

Solicitud de prescripcidn 29 237 266 3.04%

Sugerencia 4 3 7 0.08 %

TOTALES 1250 7498 8748 100 %

Tabla 4

Fuente: Software SISGED total datos del trimestre.

De la tabla anterior, se puede inferir que el 80% de las PQRDS son peticiones, ya sean de
informacion o documentacién por lo que es recomendable revisar los tiempos de
cumplimiento en la respuestas a esta solicitudes y proceder a gestionar canales de
respuesta auténomos y sistematizados que agilicen y permiten la autogestion del
usuario/ciudadano para descongestionar el proceso de atencién de PQRDS de la entidad.
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Asi mismo, se evidencia que en la actualidad, la Alcaldia de Itagui cuenta con 15
clasificaciones para el registro de sus PQRDS. Estas clasificaciones fueron dispuestas con
el fin de agrupar detalladamente toda la informacién que contiene un requerimiento. Sin
embargo es preciso aclarar, que para la autogestion de la informacion en los canal web -
el cual es el mas utilizado por el ciudadano para radicar su PQRDS- puede presentar una
barrera de entendimiento y propiciar un error de clasificacion que podria derivar en una
equivocacion de adjudicacién de responsable de respuesta y quizas en una omision,
retraso o delito en la gestion del radicado.

3. DESEMPENO POR DEPENDENCIA

Luego de corroborar los resultados generales sobre el desempeno de la Administracion
en materia de las respuestas a las solicitudes de la comunidad, es pertinente identificar
las dependencias a las cuales les ingresan mayor numero de solicitudes (ver grafica 3) y
apreciar el comportamiento de cada dependencia frente a las respuestas de las solicitudes
ingresadas en el Software SISGED por parte de la comunidad.

SOLICITUDES POR DEPENDENCIA
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Gréfico 3

Fuente: Elaboracion propia
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En el tabla 5 se puede apreciar el comportamiento de cada dependencia frente a las
respuestas a las solicitudes ingresadas en el Software SISGED por parte de la comunidad,
donde la Secretaria de Movilidad es la dependencia con mas solicitudes pendientes por
responder con un total de 489; seguida por la Secretaria de Hacienda con 336; ademas la
Secretaria con mas solicitudes respondidas vencidas fue la Secretaria de Gobierno.

. . Pendientes . Respondidas
Dependencia Ingresos | Pendientes Vencidas Respondidas V:nci das

Alcaldia 7
Direccién de las TIC 3 1
Direccién de Desarrollo Econémico 10 10
Secretaria de Educacion 1.591 40 1.551
Secretaria de Evaluacién y Control 1 1
Secretaria de Gobierno 767 117 643 7
Secretaria de Hacienda 2.470 336 2132 2
Secretaria de Infraestructura 116 31 85
Secretaria de Familia 33 32
Secretaria de Comunicaciones 3 2
Secretaria de Medio Ambiente 285 62 221 2
Secretaria de Movilidad 2.736 489 2.245 2
Secretaria de Participacion Ciudadana 16 16
Secretaria de Salud y Proteccion Social 173 15 158
Secretaria de Seguridad 117 4 113
Secretaria de Servicios Administrativos 50 9 41
Secretaria de Vivienda y Habitat 30 4 26
Secretaria del deporte y la Recreacion 5 4
Secretaria General 77 10 66
Secretaria Juridica 142 4 138
Departamento Admitivo de Planeacion 103 21 82
Oficina de Control Disciplinario Interno 14 2 12
Segurcol 0

Total 8749 1147 7587 15

Tabla 5
Fuente: Elaboracién propia basada en los datos sacados del SISGED por secretaria
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Es importante resaltar que mediante el Decreto 352 del 2 de marzo se modifico la
estructura organica del Municipio, donde en el Articulo 2 se realiz6é supresion de algunas
dependencias, como: Secretaria del Deporte y la Recreacion, Subsecretaria de Fomento
Deportivo, Subsecretaria de Administraciéon Deportiva, Subsecretaria de Cultura, las
cuales aun aparecen en SISGED; asi mismo en el Decreto 171 del 27 de enero se cambid
la denominacion de varias dependencias, sin embargo la Secretaria del Deporte y la
Recreacion aun aparece con ingresos de PQRS como se muestra en el siguiente cuadro.

FECHAY
MEDIO FECHA DE OBSERVACIONES TIPO DE ENTIDAD
RADICADO | O he | RECEPCION | RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA | TRASLADO | PROPIETARIO
Se deja claridad que de
acuerdo a lo manifestado
por la Subgerente
Administrativa y
21011699 2021-01-16 | Radicacion | 2021-02-13 ,F\;I'Lanr;;'er? del Instituto i~ Secretaria Del
901791 10:34:45 Web 14:54:04 pal, ya no se envia Definitiva N/A Deporte Y La
por parte del Municipio Recreacion
estas comunicaciones al
Sisged sino a la plataforma
del Instituto Municipal de
Cultura...
Se deja claridad que de
acuerdo a lo manifestado
por la Subgerente
Administrativa y
o | oo | wdacen | amiorss |Tremie || s
902549 17:00:33 Web 15:32:17 . o L.
Instituto Municipal se Recreacién
habia acordado que se
cargaba por parte del
Municipio a la plataforma
del Instituto.
Instituto de
21012999 2021-01-29 Radicacion 2021-03-02 Traslado Recreacion, Subsecretaria de
904235 13:48:46 Web 10:37:24 Deportesy Cultura
Cultura
21020499 2021-02-04 Radicacion 2021-02-26 Definitiva N/A Subsecretaria de
905363 15:09:13 Web 15:57:49 Cultura
21021199 2021-02-11 Radicacién 2021-03-05 Respuesta peticion de Definitiva N/A Subsecretaria de
906880 17:10:30 Web 17:26:43 informacion Cultura
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4. RECLASIFICACION DE PQRDS

Una de las barreras mas grandes para la correcta gestion de las PQRDS en la entidad es
la correcta radicacién de la informacion. De los 8.748 ingresos de PQRDS para el trimestre
el sistema reporté que 136 se agrupan en QRD y que el restante 8.612 se clasificaban
como PS. Sin embargo, una vez se revisé uno a uno los ingresos del SISGED, se evidencio
que en realidad solo hubo 44 ingresos de QRD generando una reclasificacién. Esta
situacion evidencia inconsistencias y errores inminentes que se podrian evitar si la
informacion de radicacion fuera de facil comprensiéon y estuviera al alcance de todos.
Sumado a esto, este reproceso y retraso de clasificacion da pie para que el tiempo de
respuesta y el responsable de la respuesta no sea el correcto o que no cuente con el
tiempo suficiente para la solucion del requerimiento ocasionando infracciones de ley.

Consolidado Reclasificacion Primer Trimestre 2021
Total Ingresos Reclasificados Restantes
Quejas 48 14 34
Reclamos 60 23 37
Denuncias 28 7 21
Total 136 44 92
Tabla 6

Fuente: Elaboracion propia basada en los datos sacados del SISGED mesa a mes

RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

1. Los universos de clasificacion de las PQRDS deben estar pensados en la facilidad de
gestion y entendimiento para quien radica una PQRDS, tener mas de 4 o 5
clasificaciones representa un riesgo de radicacién y por ende de responsable a
solucionar.

2. Dado que la comunidad aprendié a hacer uso de los canales digitales como la web
para radicar sus PQRDS, se recomienda potencializar este medio para asi
descongestionar el canal de recepcion fisico y poder gestionar los requerimientos a la
mayor brevedad.

3. El software con el que actualmente cuenta la Entidad es una herramienta basica que
arroja meétricas simples de ingresos y distribucion a responsables, mas no los niveles
de servicio prestados en la solucién de esas PQRDS. Es decir, si su requerimiento si
fue solucionado vy si fue solucionado dentro de los margenes exigidos por la ley.
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4. No se evidencié un protocolo estipulado para la atencion de PQRDS que garanticen un
mejoramiento a la cadena de valor de la alcaldia y el mejoramiento continuo en pro de
subsanar dichos requerimientos.

5. Se recomienda realizar capacitacién al personal de atencion al ciudadano para la
adecuada clasificacion de las PQRDS que ingresan a la Administraciéon Municipal; ya
que se puede encontrar que en su gran mayoria las Peticiones, Quejas y Denuncias,
requieren ser reclasificadas.

6. Se recomienda que se canalicen y se ingresen a SISGED aquellas PQRDS que se
recepcionan por redes sociales y de esta manera se les pueda hacer seguimiento.

7. ElI ejercicio de reclasificacion de las PQRDS originan un incumplimiento de
responsabilidades y posibles sanciones de ley por la demora en la respuesta de los
requerimientos, por lo que el sistema y quien ingrese la informacién debe tener claridad
de como se debe clasificar para poder gestionarla.

8. Actualmente el sistema SISGED se encuentra desactualizado y al momento de generar
los informes necesarios para la construccidén de este reportes de comportamiento de
las PQRDS de la entidad como este, se presentan diferencias de datos generando
confusiones y desarticulaciones en planes de accién y mejoramiento de procesos.

9. A continuacion se evidencia las inconsistencias encontradas en los informes generales
que entrega el SISGED y en los informes mes a mes del mismo software. En la primera
tabla sacada del SISGED con valores trimestrales presenta que hubieron 49 quejas y
55 reclamos en el primer trimestre del 2021, a diferencia de la segunda tabla elaborada
propiamente en la secretaria con los datos sacados mes a mes del mismo software.

Denuncia 2 26

0.32 %

28
Queja 8 41 0.56 %

Reclamo 23 32 0.63 %

Consolidado Reclasificacion Primer Trimestre 2021
Total Ingresos Reclasificados Restantes
Quejas @_@ 14 34
Reclamos Qb‘_O) 23 37
Denuncias 28 7 21
Total 136 44 92
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