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INTRODUCCION

Con el proposito de garantizar un mejor servicio a la ciudadania y de velar por el respeto
de su derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion y en cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el Decreto
648 de 2017, la Oficina de Evaluacién y Control de la Alcaldia de Itagui presenta el informe
de seguimiento correspondiente al tercer trimestre de 2024, comprendido entre el 1 de
julio a 30 de septiembre.

Este documento contiene el informe de seguimiento y evaluacién del manejo de las
PQRDS registradas en la Administracién Municipal de Itagii entre julio y septiembre de
2024 y en él se detalla la totalidad de ingresos, su clasificacion, las secretarias y
dependencias asignadas, los canales de recepcion y demas informacion relevante
correspondiente a la vigencia antes mencionada.

Con este se pretende analizar la oportunidad del servicio de respuesta de PQRDS ofrecido
por la entidad y, en los casos en los que convenga, formular recomendaciones a la alta
direccidén y a los lideres de los procesos para promover el mejoramiento continuo en la
atencion brindada a los usuarios y ciudadania en general.

OBJETIVO

Presentar de manera clara y transparente la informacion estadistica relacionada con las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, consultas, sugerencias, felicitaciones y
denuncias realizadas por los ciudadanos y otras partes interesadas ante la Administracion
Municipal de Itagii, durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de
septiembre de 2024, a través de los canales de atencion dispuestos por la entidad;
informacion que servira como insumo para la innovacion continua de la gestion
institucional en lo que respecta a la transparencia y la participacion ciudadana.

ALCANCE
Este informe presenta el seguimiento realizado a las PQRDS ingresadas en SISGED

durante el tercer trimestre del afio en curso periodo comprendido entre 1 julio a 30
septiembre de 2024.
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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 meca-
nismos de prevencion, investigacion y sancion de los actos de corrupcién y la efec-
tividad del control de la gestion publica.

= Ley 1437 de 2011: El Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, que también reglamenta las interacciones entre los ciudadanos y las
entidades publicas, establece los plazos para la resolucién de peticiones y otros
trdmites administrativos

= Ley 2195 de 2022: Por medio de la cual se adoptan en materia de transparencia
prevencion y lucha contra la corrupcién y se dictan otras disposiciones.

» Ley 1755 de 2015: “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”. Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se
expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administra-
tivo.

= 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
atencion a la ciudadania en la Administracion Municipal de Itagii. Articulo 1, literal
a: Recepcién de correspondenciay PQRDS.
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FUENTES DE LA INFORMACION

e SISGED: Sistema de Gestion Documental”. Software encargado de administrar, orga-

nizar y controlar los requerimientos que ingresan al Municipio de Itaguii.

= Sede Electronica: Es un espacio virtual disefiado para brindar servicios de informa-
cion, interaccion, transaccion de tramites y servicios en linea auto gestionables para
los ciudadanos. Por tal motivo, se podran realizar de forma confiable, practica y agil,
los tramites 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 electrénico
gue tengan a su disposicion de manera rapida, gracias a nuestros canales de atencion.

» Requerimientos tramitados a través del formulario de PQRDS del Municipio y solicitu-
des radicadas personalmente.

GLOSARIO

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

MODALIDAD DEFINICION TIEMPOS DE
RESPUESTA
Denuncia Es la puesta en conocimiento de una conducta | 10 dias Habiles
posiblemente irregular, para que se adelante la
corres pendiente investigacion penal, disciplina-
ria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético
profesional.
Felicitacion Es el requerimiento que hace una persona natu- | 30 dias habiles
ral o juridica, publica o privada, a la entidad rela-
cionada 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.
o m
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Documentacion

ral o juridica a la entidad, con el fin de obtener
copias o fotocopias de documentos que reposen
en la Entidad

MODALIDAD DEFINICION TIEMPOS DE
RESPUESTA
Peticion de Es el requerimiento que hace una persona natu- | 30 dias habiles
ral o juridica, publica o privada, a la entidad rela-
Consulta :
cionada 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
Peticidn de Es el requerimiento que hace una persona natu- | 10 dias habiles

Peticion de

Informacion

Es el requerimiento que hace una persona natu-
ral o juridica, publica o privada, al Municipio de
Itagiii, con el fin de que se le brinde informacion
y orientacién relacionada con los servicios pro-
pios de la entidad.

15 dias habiles

Queja

Queja Es el medio a través del cual una persona,
0 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 0
no un servicio Reclamo 15 dias

15 dias habiles

Reclamo

Es la solicitud presentada por una persona natu-
ral o juridica con el objeto de que se revise una
actuacion administrativa con la cual no esta con-
forme, y pretende a través de esta que la actua-
cién o decision sea mejorada o cambiada.

15 dias habiles

Sugerencia

Es una insinuacién a través de la cual se pre-
tende que la entidad publica adopte mecanismos
de mejoramiento de un servicio o de la misma
entidad. O por el contrario elogiar una actuacion
0 mecanismo de la entidad.

30 dias habiles
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MODALIDAD DEFINICION TIEMPOS DE
RESPUESTA
Consulta Cuando se presenta una solicitud para que se ex | 30 dias habiles

prese la opinion o criterio de la entidad, en rela-
cion con las materias a su cargo

Peticion Entre Es la actuacion que impulsa una persona natural | 10 dias habiles
o0 juridica, atendiendo un mandato legal, relacio-
nado con la mision de la entidad cuyo fin es pro-
piciar una decision administrativa.

Autoridades

INFORME DE SEGUIMINETO PQRDS- TERCER TRIMESTRE DE 2024
INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION

Durante el tercer trimestre del afio 2024, la radicacion de PQRDS en el municipio de Itagui
mostrdé una disminucion de 316 solicitudes, lo que representa un 2,19% menos en
comparacion con el mismo periodo de 2023. En total, se recibieron 14.396 solicitudes,
frente a 14.712 en el tercer trimestre de 2023.

A continuacion, en la Tabla 1 se muestra que entre el 1 de julio y el 30 de septiembre de
2024 ingresaron un total de 14.396 solicitudes, de las cuales el 87.56% (12.606
solicitudes) ya han sido respondidas. Esta informacion ha sido extraida del software
SISGED vigente en el Municipio de Itagli. En el siguiente apartado, se procedera a
analizar las solicitudes clasificadas segun el canal por el que fueron recibidas, con el fin
de identificar las tendencias y los tiempos de respuesta por medio de comunicacion.
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Pendientes Respondidas Totales o
Buzones 4 18 22 0.15 %
Correo Certificado 27 287 il4 2.18%
Correo Electronico S47 3067 4514 3136 %
Correo Simple 0 4 4 0.03 %
Digital ] 1] ] 0%
Personalmenta 414 3035 3449 2396 %
Radicacidn Web 42 264 306 213%
Sede Electranica 754 4965 5718 3973 %
Telefdnicamente 2 66 68 0.47 %
TOTALES 1790 12606 14396 100 %
Tabla 1

Fuente: software SISGED

Anélisis Por Canal

Sede Electrénica: Este canal es el més utilizado, representando el 39,73% del total
de solicitudes, con un registro de (5.719 tramites). La preferencia de los ciudadanos
por este medio digital demuestra eficacia, consolidandolo como la opcién principal
para la radicacion de solicitudes.

Correo Electronico: A través del correo electronico se recibieron el 31,36 % de las
solicitudes, equivalente a (4.514 registros). Es el segundo canal mas empleado,
también en formato digital.

Atencion Presencial: El 23.96 % de las solicitudes fueron ingresadas mediante
atencién presencial, con un total de (3.449 registros). Este canal esta destinado a
la atencién directa de los ciudadanos en puntos habilitados.

Radicacion Web: Por medio de este canal se gestionaron el 2,13% de las solicitu-
des, con un total de (306 registros). Es una opcién adicional en linea para la recep-
cion de tramites.

—
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= Correo Certificado: Este canal gestioné el 2,18% de las solicitudes, con (314 re-
gistros).

= Buzones Fisicos: Através de este canal fisico se recibieron (22 solicitudes), lo que
representa el 0,15% del total.

= Atencion Telefonica: El 0,47% de las solicitudes fueron gestionadas a través de
atencion telefonica, con un total de (68 registros).

= Correo Simple: Finalmente es el menos utilizado con una patrticipacién del 0,3%
equivalentes a (4 solicitudes).

Los datos presentados indican una preferencia por los canales digitales, especialmente la
Sede Electrénica y el correo electrénico, aunque los canales presenciales y tradicionales
aun mantienen un uso significativo.

INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION

Sede Electronica 39,7%
Correo Electronico 31,4%

Personalmente

Correo Certificado

Radicacion Web 2,1%
Telefénicamente I
Buzones |

Correo Simple

Digital

Grafica 1
Fuente: Elaboracion Propia

Es importante destacar que el uso de la Sede Electronica y la Atencion Presencial
representan un 63,7% del total de solicitudes, siendo estos dos los canales mas utilizados
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por los ciudadanos, seguidos por el Correo Electrénico, que concentra el 31,4% de las
solicitudes.

COMPARACION ANUALIZADA POR TRIMESTRE.

PQRDS Ingresadas por trimestre segun afio

Solicitudes 2023 14.712
Solicitudes 2024 14.396

Tabla 2
Fuente: Elaboracion propia

PQRDS Ingresadas por trimestre segun aho

Solicitudes 2024 m Solicitudes 2023

49%

Solicitudes 2023

51% Solicitudes 2024

Grafica 2
Fuente: Elaboracion Propia

Como se menciona en el apartado anterior durante el tercer trimestre de 2023 se
recibieron un total de 14,712 solicitudes de PQRDS, mientras que en el mismo periodo
de 2024 se ingresaron 14,396 solicitudes, lo que representa una reduccion de 316
solicitudes. Este comportamiento general debe ser analizado observando las variaciones
en la utilizacion de los diferentes canales de radicacion disponibles para los ciudadanos.

En la presente anualidad, la Sede Electrénica se consolidd como el principal canal de
recepcion de solicitudes, representando el 39.73% del total de PQRDS ingresadas. Este
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aumento en la participacion puede estar relacionado con la transicién tecnologica y el
cambio en los procesos de autenticacion.

En contraposicion, el canal de Radicacibn Web, que en 2023 gestionaba las 5,316
solicitudes (una parte significativa del total), registr6 solo 306 solicitudes en 2024,
representando el 2.13% de las radicaciones. Este cambio coincide con la eliminacién del
formulario simple de radicacién web que no requeria autenticacion, lo que podria haber
impulsado a los usuarios a utilizar la Sede Electronica.

El Correo Electronico mantuvo una participacion estable, con el 31.4% del total en 2024,
lo que lo posiciona como uno de los canales preferidos por los ciudadanos, similar a su
uso en el afio anterior. La Atencion Personal, por su parte, represento el 24.0% de las
solicitudes en 2024, una participacion que se ha mantenido estable en comparacién con
el afio anterior.

Otros canales, como Buzones y Correo Certificado, continuaron con niveles bajos de
participacion, representando el 0.2% y 2.2% respectivamente del total de solicitudes en
2024.

NIVELES DE SERVICIO

El nivel de respuesta a las PQRDS se mantuvo en un promedio del 90% de cumplimiento,
lo que refleja una mejora en comparacion con trimestres anteriores. Sin embargo, se
identificaron oportunidades de mejora en ciertos canales, como el Correo Electronico
(88% de respuestas), Radicacion Web (86%) y Sede Electronica (87%).

Se incluira un gréfico de barras que compare los % de respuesta por cada canal.

P¥@@

www.itagui.gov.co

Nivel de Servicio PQRDS

Canal de Recepcion Respondidas Totales %
Buzones 18 22 82%
Correo Certificado 287 314 91%
Correo Electrénico 3967 4514 88%
Correo Simple 4 4 100%
Digital 0 0 N.A
Personalmente 3035 3449 88%
Radicacién Web 264 306 86%
Sede Electrdnica 4965 5719 87%
Telefonicamente 66 68 97%

Tabla 3
Fuente: Elaboracién propia
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Desempefio por canal

. Telefonicamente: 97% (66 de 68 solicitudes respondidas). Este canal, aunque
poco utilizado, presenta el mejor nivel de servicio.

. Correo Certificado: 91% (287 de 314 solicitudes respondidas). Alto nivel de cum-
plimiento.

. Correo Electronico: 88% (3.967 de 4.514 solicitudes respondidas). Este canal si-
gue siendo eficiente, pero puede mejorar con la optimizacion del sistema de res-
puesta.

. Atencion Presencial: 88% (3.035 de 3.449 solicitudes respondidas). El analisis

muestra un margen de mejora en los tiempos de respuesta. A pesar de la alta utili-
zacion, su eficiencia puede mejorar.

. Radicacion Web: 86% (264 de 306 solicitudes respondidas). Aunque es el canal
mas utilizado, su nivel de servicio puede ser un area de enfoque para optimizar
respuestas.

. Sede Electronica: 87% (4.965 de 5.719 solicitudes respondidas).

. Buzones: 82% (18 de 22 solicitudes respondidas). Este es el canal con menor efi-
ciencia, lo que sugiere una oportunidad de mejora o reconsideracion de su uso.
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Nivel de Servicio PQRDS
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Grafica 3

Fuente: Elaboracion Propia

La grafica anteriormente presentada, no representa la respuesta satisfactoria a cada
PQRDS, solo si el requerimiento fue respondido o no bajo los parametros determinados
en el sistema de respuesta de la municipalidad medido en tiempo.

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 julio y el 30 de septiembre del 2024.
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Pendientes Respondidas Totales Y%
Denuricia a i 5 0.03 %
Felicitacidn ] 13 2 0.15 %
Parsoneria Juridica o Propiedad Horizantal 1 63 (-] Odd %
Peticidn de Consulta 126 245 in 158 %
Peticidn de Consulta (T) i ] a 0%
Peticidn de Docurnentacidn 19 411 430 299 %
Feticidn de Documentacidn (T) a a ] 0%
Peticidn de Infarmacidn 1180 10157 11337 TE.75%
Peticidn de informacian (T} a 1] 1] 0%
Peticidn de Infarmacidn - Ampliacion [i} 1} a 0%
Quaja 2 205 07 Ladd %
Reclamo 5 a7 32 022 %
Salicitwd de informacidn plblica 3 2 25 017 %
Salicited da prescripcion 445 1457 1502 1321 %
Sugerencia i} 1 1 0.01 %
TOTALES 1790 12606 14396 100 %
Tabla 4

Fuente: software SISGED

Las Peticiones de Informacion representan el 78.75% del total de solicitudes registradas
en el tercer trimestre de 2024, constituyéndose en el tipo de solicitud mas frecuente en el
sistema PQRDS. De un total de 11.337 solicitudes, 10.157 han sido respondidas, lo que
equivale al 89.6% del total.

En cuanto a las Solicitudes de Prescripcion, estas corresponden al 13.21% del total de
solicitudes. Se registran 445 solicitudes pendientes, lo que las convierte en un tipo de
solicitud con un namero significativo de pendientes en comparacion con otras tipologias.

Por otro lado, las Quejas y Reclamos representan el 1.66% del total de solicitudes. Dentro
de esta categoria, se han contabilizado 207 quejas y 32 reclamos.

Las Peticiones de Consulta y Documentacién, que juntas constituyen el 5.57% del total,
muestran un comportamiento en el que la mayoria de las solicitudes han sido respondidas,
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con algunos casos pendientes, como 126 en peticiones de consulta 'y 19 en peticiones de
documentacion.

Finalmente, las Denuncias, Felicitaciones y Sugerencias representan el 0.19%, que se

distribuyen de la siguiente manera, (5) cinco denuncias, (22) veintidés felicitaciones, (1)
una sugerencia, y (9) nueve felicitaciones.

DESEMPENO POR DEPENDENCIA

A continuacién, se presenta una grafica de ingresos totales de PQRDS para el tercer
trimestre del 2024 por unidad administrativa del municipio de Itagui.

Sin asignar | 0

Segurcol | 0

Secretara de Evaluacién y Control 0

Despacho del Alcalde | 2

Secretaria de Comunicaciones | 3

Direccion Administrativa de las Tecnologias y Sistemas de...| 3
Direccion de Desarrollo Econémico | 4

Secretaria de Vivienda y Habitat 13

Secretaria de Familia 30

Secretaria de Participacién Ciudadana 48
Secretaria de Servicios Administrativos 54
Secretaria de Salud y Proteccion Social 75

]

J

i
Oficina de Control Disciplinario Interno m 121
Secretaria Juridica m 125
Secretaria General m 147

Departamento Administrativo de Planeacién m 151
Secretaria de Infraestructura m 154
Secretaria de Seguridad wm 264
Secretaria de Medio Ambiente wmm 344
Secretaria de Gobierno  jmwmmmmm 854
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Fuente: elaboracion Propia

Las dependencias con mayor volumen de solicitudes fueron la Secretaria de Movilidad y

la Secretaria de Hacienda, que en conjunto concentran aproximadamente el 72% del
total de las solicitudes recibidas.
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En particular, la Secretaria de Movilidad gestiond 6.458 solicitudes, lo que equivale al
45% del total, mientras que la Secretaria de Hacienda atendi6o 3.854 solicitudes,
representando el 27%. Esto indica que gran parte de las interacciones ciudadanas se
relacionan con tramites vinculados a la secretaria de movilidad y la secretaria de
hacienda.

A nivel de solicitudes pendientes, la Secretaria de Movilidad tiene 733 solicitudes aun sin
resolver a corte del 30 de septiembre, lo que equivale al 13% de las solicitudes recibidas
por esta dependencia, la Secretaria de Hacienda, por su parte, presenta 651 solicitudes
pendientes, lo que representa el 17% de su total de solicitudes, lo que sugiere que,
aunque ambas secretarias gestionan un volumen alto de solicitudes, una parte
significativa de las mismas aun esta en proceso de resolucion.

Otras dependencias que presentan un numero considerable de solicitudes pendientes
son la Secretaria de Educacién, con 185 solicitudes pendientes, lo que equivale al 11%
del total de solicitudes recibidas por dicha dependencia, y la Secretaria de Gobierno, que
tiene 84 solicitudes pendientes, lo que representa el 10% de su total.

En términos de estado de respuesta, la mayoria de las dependencias ha logrado
responder oportunamente a una proporcion alta de solicitudes. Por ejemplo, la Secretaria
de Movilidad ha respondido el 88.6% de las solicitudes recibidas, con solo una solicitud
vencida. De igual manera, la Secretaria de Hacienda ha gestionado el 83.1% de sus
solicitudes, con una cantidad similar de solicitudes vencidas. La Secretaria de Educacion
ha mostrado un desempefo destacado, gestionando el 89.1% de sus solicitudes sin
registrar casos vencidos, lo que refleja una gestion eficiente en comparacion con otras
dependencias.

Es importante destacar que otras dependencias, como la Secretaria Juridica, la
Secretaria General y la Secretaria de Servicios Administrativos, gestionan un volumen
significativamente menor de solicitudes, representando menos del 2% del total cada una.
Sin embargo, estas dependencias han demostrado una gestion eficiente de las
solicitudes recibidas, manteniendo bajos numeros de solicitudes pendientes o vencidas,
lo que es indicativo de un manejo adecuado de los recursos disponibles para la atencion

de PQRDS.
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Solicitud por Dependencia

Fuente: Elaboracién Propia
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Dependencia Pendiente Pendlente.s Respondidas Respondld.as Total
Vencidas Vencidas

Secretaria de Movilidad 733 0 5724 1 6458

Secretaria de Hacienda 651 0 3202 1 3854

Secretaria de Educacion 185 0 1507 0 1692

Secretaria de Gobierno 84 0 767 3 854

Secretaria de Medio Ambiente 42 0 302 0 344

Secretaria de Seguridad 7 0 257 0 264

Secretaria de Infraestructura 21 0 133 0 154

Departamento Adrfwllnlstratlvo 25 0 126 0 151
de Planeacidén

Secretaria General 9 0 138 0 147

Secretaria Juridica 2 0 118 5 125

Oficina de Control Disciplinario 1 0 120 0 121
Interno

Secretaria c!e Salud y Proteccién 3 0 67 0 75
Social

Secretaria dg S.erwc!os 3 0 16 0 54
Administrativos

Secretan? de Participacion 10 0 38 0 48
Ciudadana

Secretaria de Familia 0 28 0 30

Secretaria de Vivienda y Habitat 0 12 0 13

Direccion de IIDes.arroIIo 0 0 4 0 4
Econdmico

Direccion Administrativa de las

Tecnolog!zins y Sistemas de la 1 0 ) 0 3

Informacién y las

Comunicaciones

Secretaria de Comunicaciones 0 0 3 0 3

Despacho del alcalde 0 0 2 0 2

Secretara de Evaluaciény 0 0 0 0 0

Control

Segur col 0 0 0 0 0

Sin asignar 0 0 0 0 0

Tabla 5
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En la tabla anterior se evidencia que, en el tercer trimestre de 2024, se registraron 10
solicitudes respondidas vencidas de un total de 12.606 gestionadas. La Secretaria de
Movilidad y Hacienda presentaron 1 solicitud vencida cada una, la Secretaria de Gobierno
tuvo 3, y la Secretaria Juridica reportd 5. Esto representa solo el 0.08% del total, lo que
indica un cumplimiento mayoritario de los plazos establecidos.

RECLASIFICACION DE PQRDS Y REASIGANCION DE REQUERIMIENTOS

Una de las barreras mas grandes para la correcta gestion de las PQRDS en la entidad
sigue siendo la adecuada radicacion de la informacion. De los 14.396 ingresos de PQRDS
para el tercer trimestre de 2024, el sistema report6é que 272 se agrupan en QRD, mientras
que los restantes 14.124 se clasifican como Peticiones, Solicitudes, Sugerencias y
Felicitaciones.

No obstante, al revisar uno a uno los ingresos del SISGED, se evidencié que en realidad
solo hubo un total de 89 ingresos de QRD, como lo muestra la siguiente tabla:

Consolidado Reclasificacion Tercer Trimestre 2024

Total, Ingresos QRD Reclasificados QRD Otra Clasificacién
Quejas 206 58 148
Reclamos 61 30 31
Denuncias 5 1 4
Total 272 89 183

Tabla 6
Fuente: Elaboracion Propia

Lo anterior representa un posible reproceso y retraso en la gestion oportuna de los
requerimientos radicados por los ciudadanos. Sin embargo, Esta revisibn no busca
establecer los motivos de la reclasificacidn, sino ofrecer una presentacion objetiva de los
datos obtenidos durante el analisis del sistema SISGED.

El analisis de las asignaciones muestra la siguiente distribucion:
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asignacionce::imtldad i€ VER PO
1 1160
10 2
11 5
12 2
13 1
14 1
2 8213
3 3927
4 703
5 259
6 79
7 21
8 13
9 10
TOTAL 14396

Tabla 7
Fuente: Elaboracion Propia
De este total, se observa que un 57% de los PQRDS fueron gestionados con 2
asignaciones. Un 27.3% paso por 3 asignaciones, mientras que los casos con mas de 3
asignaciones constituyen un 7% del total. Este 7% pas6 por multiples responsables antes
de obtener una respuesta definitiva, con algunos casos alcanzando hasta 14 asignaciones.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La tendencia hacia el uso de canales digitales es evidente, con la Sede Electronica y el
Correo Electronico representando mas del 70% de las solicitudes recibidas en 2024. Este
comportamiento muestra que la ciudadania esta adoptando estos medios para interactuar
con la administracion publica, lo que es coherente con la transformaciéon digital en la
gestion publica.

Aunqgue los canales digitales dominan, la atencién presencial sigue siendo relevante (24%
de las solicitudes). Sin embargo, algunos canales como los Buzones Fisicos y la
Radicacion Web presentan baja participacion y niveles de servicio por debajo del 90%, lo
que sugiere una oportunidad para su mejora o reconsideracion en su implementacion.
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Aunque hubo una disminucién del 2,19% en el numero total de solicitudes en comparacion
con el mismo trimestre de 2023, este cambio no es alarmante. Puede estar asociado con
mejoras en la gestion o una mayor resolucion de problemas previos. Sin embargo, es
importante seguir monitoreando esta tendencia para detectar posibles causas que puedan
necesitar ajustes en la gestion de PQRDS.

Dependencias como la Secretaria de Movilidad y la Secretaria de Hacienda concentran la
mayor parte de las solicitudes y, aunque tienen un buen nivel de respuesta, mantienen un
namero significativo de solicitudes pendientes. Esto podria afectar la percepcion del
servicio publico si no se aborda a tiempo.

Recomendaciones.

Dado que la Radicacion Web ha experimentado una disminucién en solicitudes debido a
los cambios en el sistema, como la eliminacion del formulario simple, es esencial
incrementar los esfuerzos de difusion para que los ciudadanos conozcan y se adapten a
esta nueva modalidad. Se recomienda implementar estrategias de comunicacién, tanto
digitales como presenciales, para explicar los beneficios y el correcto uso del nuevo
sistema, asegurando una transicion mas fluida y mejorando su tasa de uso en el futuro
cercano.

Para dependencias como la Secretaria de Movilidad y la Secretaria de Hacienda, que
gestionan un volumen elevado de solicitudes, se recomienda revisar y reforzar los recursos
humanos y tecnoldgicos asignados. Esto ayudaria a reducir las solicitudes pendientes y
mejorar la eficiencia de respuesta, o que impactara positivamente en la percepcion
ciudadana de la gestién publica.

Atentamente,

o Yo

JANIER HERNANDEZ HERNANDEZ
Sdgretario dg Evaluacion y Control

Correo Institucional. javier.hernandez@itagui.gov.co

NUmero de contacto: 604 3737676 ext. 1400 P/E Viviana Castafieda/Estefania Montoya Botero
profesionales Contratistas
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