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INTRODUCCION

La Secretaria de Evaluaciéon y Control del Municipio de Itagli, 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 a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias presentadas por la ciudadania ante la Administracion Municipal durante el
segundo semestre de la vigencia 2024.

La informacion presentada en este informe corresponde a un analisis cuantitativo a las
PQRDS radicadas ante la municipalidad durante el periodo comprendido entre el 1 de julio
y el 31 de diciembre del afio 2024 y que se encuentran cargadas en el software SISGED
“Sistema de Gestiéon Documental” implementado por el Municipio de Itagui con el propdsito
de garantizar un mejor servicio a la ciudadania y de velar por el respeto de su derecho a
presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias 0 denuncias respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular, y a obtener respuestas oportunas
dentro de los plazos establecidos por la ley.

ALCANCE

Este informe presenta el seguimiento realizado a todas las PQRDS ingresadas en el
SISGED durante el segundo semestre del afio 2024.

NORMATIVIDAD

Articulo 23 de la constitucion politica del 1991 Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucién.

= 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 gestién publica.

= Ley 2195 de 2022: Por medio de la cual se adoptan en materia de transparencia
prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones.
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= Ley 1755 de 2015: “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”. Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se
expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

= Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
y se dictan disposiciones.

= Decreto 381 de 2024: Por medio del cual se establecen los canales y horarios de
atencién a la ciudadania en la Administracion Municipal de Itagti. Articulo 1, literal a:
Recepcidn de correspondencia y PQRDS.

FUENTES DE LA INFORMACION

» SISGED: Sistema de Gestion Documental’. Software encargado de administrar,
organizar y controlar los requerimientos que ingresan al Municipio de Itagui.

» Sede Electrénica: Es un espacio virtual disefiado para brindar servicios de
informacion, interaccion, transaccion de tramites y servicios en linea auto
gestionables para los ciudadanos. Por tal motivo, se podran realizar de forma
confiable, practica y &gil, los trdmites y servicios que soliciten de nuestra entidad a
través de esta plataforma, desde el lugar en donde se encuentren los usuarios y
con el dispositivo electronico que tengan a su disposicion de manera rapida, gracias
a nuestros canales de atencion

= Requerimientos tramitados a través del formulario de PQRDS del Municipio y
solicitudes radicadas personalmente

GLOSARIO

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del
Ciudadano y los procedimientos incorporados por la Ciudad de Itagui, se define:
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GLOSARIO

MODALIDAD

DEFINICION

Tiempo ma-
ximo parares-
ponder -Ley
1437 de 2011

Denuncia

Es la puesta en conocimiento de una conducta posible-
mente irregular, para que se adelante la correspondiente in-
vestigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - san-
cionatoria o ético profesional.

10 dias

Felicitacion

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica,
publica o privada, a la entidad relacionada con los temas a
cargo de esta y dentro del marco de su competencia, cuya
respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumpli-
miento o ejecucién

30 dias

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 esta y dentro del marco de su competencia, cuya
respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumpli-
miento o ejecucion

30 dias

Peticion de Do-
cumentacion

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.

10 dias

Peticién de In-
formacion

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica,
publica o privada, al Municipio de Itagli, con el fin de que
se le brinde informacion y orientacion relacionada con los
servicios propios de la entidad.

15 dias

Queja

Es el medio a través del cual una persona, o usuario pone
de manifiesto su incomodidad con la actuacion de una enti-
dad o de un funcionario o con la forma y condiciones en que
Se preste 0 no un servicio

15 dias

Reclamo

Es la solicitud presentada por una persona natural o juridica
con el objeto de que se revise una actuacién administrativa
con la cual no esta conforme, y pretende a través de esta
gue la actuaciéon o decisidn sea mejorada o cambiada.

15 dias
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Autoridades

la entidad cuyo fin es propiciar una decisién administrativa.

GLOSARIO
Tiempo ma-
MODALIDAD DEFINICION XIMO para res-
ponder -Ley
1437 de 2011
Es una insinuacion a través de la cual se pretende que la
. entidad publica adopte mecanismos de mejoramiento de un .
Sugerencia Iy ) . . . 30 dias
servicio o de la misma entidad. O por el contrario elogiar
una actuacién o mecanismo de la entidad.
Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la .
Consulta opinion o criterio de la entidad, en relacién con las materias 30 dias
a su cargo
.Y Es la actuacion que impulsa una persona natural o juridica,
Peticion Entre ) . L .
atendiendo un mandato legal, relacionado con la mision de 10 dias

INGRESO DE SOLICITUDES POR CANAL DE RECEPCION

De acuerdo con el software SISGED del Municipio de Itagui, entre el 1 de julio y el 31 de
diciembre de 2024 fueron recibidas un total de 28.178 solicitudes a través de los diferentes
medios dispuestos para tal fin, entre los cuales la radicacion en sede electronica,
presencial (personalmente) y correo electrénico fueron los mas utilizados, tal y como se

puede apreciar en el siguiente cuadro.

Nivel de Servicio PQRDS

Canal de Recepcion Totales %
Buzones 51 0%
Correo Electrénico 9347 33%
Correspondencia 591 2%
Digital 0 0%
Personalmente 6113 22%
Radicacién Web 601 2%
Sede Electrdnica 11396 40%
Telefonicamente 79 0%

Total 28178 -
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Tabla 1: Ingreso de Solicitudes por canal de recepcién
Fuente: Software SISGED, enero 2025
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Segun la informacion presentada en el cuadro anterior los medios de radicacion electro-
nica se posicionan con mayor preferencia de tramite de PQRDS en la municipalidad. Entre
ambos canales, suman mas del 70% del total de radicados en el semestre, esto equivale
a 20.743 solicitudes.

CUADRO COMPARATIVO 2023- 2024

Al analizar el numero de solicitudes recibidas durante el segundo semestre de 2024 en
comparacion con el nimero de solicitudes registradas durante el mismo periodo del afio
inmediatamente anterior, se puede evidenciar un aumento de 2.103 PQRDS, pasando de
26.075 radicaciones en la vigencia 2023 a 28.178 radicaciones de julio a diciembre del
afo 2024, tal y como se puede apreciar en el gréfico 2.

PQRDS Ingresadas por semestre segun
ano

= Solicitudes 2023 = Solicitudes 2024

Gréfico 1: Comparativo por semestre 2023 -2024
Fuente: Elaboracion Propia, enero 2025

PQRDS Ingresadas por semestre segun afio

Solicitudes 2023 26.075
Solicitudes 2024 28.178
Tabla 2

Fuente: Elaboracion propia,2025
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A la fecha de construccion de este informe no se tiene un analisis claro de la razon exacta
para el aumento en las radicaciones. Sin embargo, una posible razén asociada es que
cada vez son mas los ciudadanos que asumen un rol participativo y que deciden hacer
uso de los canales de comunicacion e interaccion con las entidades publicas para radicar
sus solicitudes o requerimientos por solucionar.

NIVEL DE SERVICIO PQRDS

Nivel de Servicio PQRDS
Canal de Recepcion Respondidas Totales %

Buzones 50 51 98%
Correo Electrénico 9219 9347 99%
Correspondencia 579 591 98%
Digital 0 0 N.A
Personalmente 6001 6113 98%
Radicacién Web 591 601 98%
Sede Electrénica 11205 11396 98%
Telefonicamente 78 79 99%

Total 27723 28178 98%

Tabla 3 Nivel de Servicio PQRDS
Fuente: Elaboracion propia, enero 2025

En los sistemas de PQRDS, se analizan los niveles de servicio con el fin de evaluar su
eficiencia y asi optimizar los recursos asignados a esta funcion. Un indicador clave es la
oportunidad de respuesta el cual se debe mantener en una media superior al 90% para
asegurar un desempefio 6ptimo y equilibrado de todo el sistema.

En la tabla 3, se puede evidenciar qué en promedio, este indicador se encuentra medido
en una tasa del 98% en la oportunidad de respuesta y que todas las solicitudes ingresadas
se encuentran por encima de la media o igual a ella por lo que se puede concluir un
compromiso institucional con los ciudadanos, la resolucién oportuna de sus solicitudes y
los principios de eficacia, celeridad y transparencia definidos por la gestion publica.
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En la siguiente tabla se detallan las Unidades Administrativas qué a la fecha de realizacion
de este informe, aun cuentan con PQRDS pendientes para responder. Sin embargo, no
es posible determinar si estas se encuentran vencidas 0 no para su respuesta. Aun asi,
es pertinente recalcar que solo el 0.13% de los radicados fueron respondidos vencidos y
que la Secretaria de Hacienda cuenta con 262 solicitudes en estado pendiente de
respuesta, asi mismo como la Secretaria de Movilidad con 114 solicitudes y la Secretaria
de Gobierno con 29 requerimientos.

Solicitud por Dependencia

Dependencia Pendiente Pendu.entes Respondidas Respon.dldas Total
Vencidas Vencidas

Secretaria de Movilidad 114 0 12508 22 12644
Secretaria de Hacienda 262 0 7692 1 7955
Secretaria de Educacion 19 0 3267 0 3286
Secretaria de Gobierno 29 0 1455 8 1492
Secretaria de Medio Ambiente 16 0 606 1 623
Secretaria de Seguridad 2 0 465 0 467
Secretaria de Infraestructura 5 0 293 0 298
Departamento Admtivo de Planeacién 1 0 285 0 286
Secretaria Juridica 2 0 218 6 226
Secretaria General 1 0 222 0 223
Secretaria de Salud y Proteccion Social 1 0 194 0 195
Oficina de Control Disciplinario Interno 0 0 190 0 190
Secretaria de Servicios Administrativos 1 0 107 0 108
Secretaria de Participacién Ciudadana 0 0 61 0 61
Secretaria de Familia 1 0 49 0 50
Secretaria de Vivienda y Habitat 0 0 43 0 43
Direccién de Desarrollo Econédmico 0 0 13 0 13
Direccién Admtiva de las Tecnologias la
Informacién y Comunicaciones -TIC- 0 0 / 0 /
Secretaria de Comunicaciones 1 0 4 0 5
Despacho del Alcalde 0 0 4 0 4
Sin asignar 0 0 2 0 2
Secretaria de Evaluacion y Control 0 0 0 0 0
Segurcol 0 0 0 0 0

Tabla 4:

NIT. 890.980.093-8
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Cantidad de Solicitudes por dependencia
Fuente: Elaboracion propia,2025
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“Cabe resaltar que este dato puede verse alterado segun el dia en el que se extrajo la
informacion base del software SISGED para la construccion de este informe. Las PQRDS
pendientes por responder estarian dentro de los tiempos establecidos para su respuesta,
pasando a formar parte de la categoria de "respuesta oportuna”, lo que podria cambiar el
porcentaje de cumplimiento.

Nivel de Servicio PQRDS
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Gréfica 2

Fuente: Elaboracion propia, 2025

La representacién grafica mostrada anteriormente no evalla cada PQRDS individual-
mente. En su lugar, indica si cada solicitud fue atendida segun los criterios establecidos
por el sistema de respuesta municipal.
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CLASIFICACION O TIPOLOGIA DE LA SOLICITUD

Pendientes Respondidas Totales %
Denuncia 0 35 33 0.06 %
Felicitacidn 0 1045 1045 1.94 %
Personeria Juridica o Propiedad Horizontal 0 266 266 0.49 %
Peticidn de Consulta 39 2128 2167 4.02 %
Peticién de Consulta (T) 0 (1] 0 0%
Peticién de Documentacién 3 1446 1449 2.69 %
Peticion de Documentacidn (T) 0 0 0 0%
Peticidn de Informacion 242 41900 42142 78.1 %
Peticién de Informacion (T) 0 1] 0 0%
Peticion de Informacidn - Ampliacion 0 0 0 0%
Queja 2 520 522 0.97 %
Reclamo 3 126 129 0.24 %
Solicitud de informacion pablica 0 64 64 0.12 %
Solicitud de prescripcién 166 5959 6125 11.35%
Sugerencia 0 17 17 0.03 %
TOTALES 455 53504 53959 100 %

Tabla 5
Fuente: Software SISGED total datos del trimestre.

El manejo eficiente de las PQRDS es fundamental para mejorar la interaccion entre la
ciudadania y la administracion municipal. Segun los datos recientes, el 85.3% de los
radicados corresponden a peticiones de documentacion, de informacion o de consulta. Por
lo que se recomienda realizar una investigacion con el fin de automatizar o desarrollar una
plataforma de autogestion donde la ciudadania pueda encontrar la informacion consultada
con el 85%.
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GESTION DE PQRDS POR DEPENDENCIA.

A continuacion, se presenta una gréafica detallada de los ingresos totales de PQRDS co-

rrespondientes al segundo semestre de 2024, distribuidos por cada Unidad Administrativa
del Municipio de Itagui.

Segurcol | 0

Secretaria de Evaluacién y Control 0

Sin asignar | 2

Despacho del Alcalde | 4

Secretaria de Comunicaciones | 5

Direccion Administrativa de las Tecnologias y Sistemas de...| 7

Direccion de Desarrollo Econdmico 13
Secretaria de Vivienda y Habitat 43
Secretaria de Familia 50
Secretaria de Participacién Ciudadana 61
Secretaria de Servicios Administrativos 1 108
Oficina de Control Disciplinario Interno = 190
Secretaria de Salud y Proteccion Social ® 195
Secretaria General = 223
Secretaria Juridica m 226
Departamento Administrativo de Planeacién = 286
Secretaria de Infraestructura m 298
Secretaria de Seguridad w= 467
Secretaria de Medio Ambiente wm 23
Secretaria de Gobierno  jmmmmmm 1492
Secretaria de Educacion | wmmmmmmmmmmmm 3286
Secretaria de Hacienda 7955
Secretaria de Movilidad m 12644
0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000
Graéfico 2

Fuente: Elaboracién propia

Durante el segundo semestre de 2024, el 90% de las PQRDS registradas se vincularon a
las operaciones de cuatro unidades administrativas clave dentro del municipio, asi: 12.644
solicitudes en la Secretaria de Movilidad, 7.955 en la Secretaria de Hacienda, 3.286 en la
Secretaria de Educacion y 1.492 en la Secretaria de Gobierno.
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RECLASIFICACION DE PQRDS Y REASIGNACION DE REQUERIMIENTOS

Uno de los mayores desafios para la gestion efectiva de las PQRDS en la entidad es la
adecuada radicacion de la informacién. Durante el segundo semestre de 2024, se regis-
traron un total de 28.178 ingresos de PQRDS, de los cuales el sistema reporto inicialmente
gue 498 se agrupaban como QRD, mientras que los restantes 27.680 se clasificaron como
Peticiones, Solicitudes, Sugerencias y Felicitaciones.

Sin embargo, tras revisar detalladamente cada ingreso en el SISGED, se confirmo6 que en
realidad solo hubo un total de 231 ingresos clasificados como QRD, como se detalla en la
siguiente tabla:

Consolidado Reclasificacion Semestral 2024
Total, Ingresos QRD Reclasificados QRD Otra Clasificacion
Quejas 327 135 192
Reclamos 157 91 66
Denuncias 14 5 9
Total 498 231 267

Tabla 6, Consolidado de Reclasificacion Segundo Semestre 2024
Fuente: Elaboracién propia basada en los datos sacados del SISGED mes a mes

Durante la revision de los casos, se ha identificado que un namero significativo de reclasi-
ficaciones se debe al uso inadecuado del canal por parte de los usuarios y ciudadanos.
Este sistema, concebido para gestionar requerimientos especificos (peticiones, quejas,
reclamos, denuncias Yy felicitaciones de interés ciudadano), ha sido frecuentemente utili-
zado para presentar quejas sobre asuntos ajenos a su ambito de accion. Esta practica no
solo genera una carga administrativa innecesaria, sino que también dificulta la gestion
eficiente de los casos que realmente corresponden a su propdsito original.

En muchos casos, los ciudadanos acuden a este recurso como una medida legal en su
busqueda de una solucion a sus situaciones. La frustracion y la falta de respuesta efectiva
a través de los medios tradicionales los llevan a utilizar cualquier via disponible con la
esperanza de obtener algun tipo de resolucion. Esta tendencia refleja una desconexion
entre las expectativas de los ciudadanos y las capacidades reales del sistema, subrayando
la necesidad de mejorar la comunicacion y la orientacion sobre los canales adecuados
para cada tipo de requerimiento.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e La administracion del Municipio de Itagli ha demostrado una notable eficiencia en
la gestion de PQRDS, alcanzando un promedio de cumplimiento del 98% en la
oportunidad de respuesta. Este indicador refleja una gestion eficaz y un firme com-
promiso institucional con la atencion oportuna de las solicitudes ciudadanas, man-
teniendo consistentemente un promedio superior al 90% en este aspecto.

e Una vez més las secretarias de Movilidad, Hacienda, Educacion y Gobierno con-
centran el 90% del total de solicitudes gestionadas. Estas areas, debido a su alta
interaccién con la ciudadania, asumen una mayor responsabilidad en la respuesta
y gestidn de las solicitudes. Se recomienda fortalecer sus capacidades operativas
y fomentar procesos internos de mejora continua para garantizar una atencion mas
eficiente.

« Como es evidente en el andlisis realizado de la reclasificacién de radicados, los
ciudadanos utilizan este medio para los fines equivocados, por tanto, se recomienda
Implementar campafias educativas dirigidas a los ciudadanos sobre el uso ade-
cuado de los mecanismos de PQRDS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias). Estas campafas deben incluir:

o Informacion clara y accesible sobre el propésito de cada tipo de solicitud.

o Tiempos de respuesta establecidos.

o Guias sobre el proceso de seguimiento de cada caso.
Para maximizar el alcance, se recomienda utilizar medios digitales, talleres
comunitarios y material impreso, asegurando la cobertura de diversos seg-
mentos de la poblacion. Esto contribuird a reducir el nUmero de reclasifica-
ciones y a optimizar el flujo de gestion desde la radicacion inicial.

o La sede electronica cada vez mas se destaca como el canal mas utilizado por los
ciudadanos, con un 40% del total de solicitudes. Esto evidencia la preferencia y
confianza de la ciudadania en los medios digitales. Es fundamental continuar invir-
tiendo en la mejora y expansion de estos canales, con el objetivo de facilitar el ac-
ceso y garantizar una respuesta mas rapida y eficiente.

o Por ultimo, Los resultados demuestran un alto nivel de compromiso institucional con
la atencion ciudadana. No obstante, existen oportunidades de mejora en areas
clave como la capacitacion de las secretarias con mayor volumen de solicitudes, la
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implementacion de campafas educativas, y la incorporacion de redes sociales
como un canal formal de gestidon. Estas acciones no solo fortaleceran la eficiencia
operativa, sino que también contribuiran al fortalecimiento de la relacién entre la
administracion y la comunidad.
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Segretario de!Evaluacion y Control
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Revis6 y aprobd: Javier Hernandez H.
P/E Estefania Montoya Botero

B
=t NG)
@ ® @ NIT. 890.980.093-8 - PBX: 37376 76 - Cra. 51 No. 51 - 55 . < e A,
s li:INet =
~ i = Centro Administrativo Municipal de Itagii (CAMI) K j i LiINEeT
www.itagui.gov.co Cédigo postal: 055412 - Itagiii - Colombia i W

SC-CER314190



