
Informe de PQRSDF

II trimestre 2024

*Este informe se basa en los reportes del Sistema de Gestión Documental – SIGAC, plataforma que es administrada funcionalmente por la Subdirección Administrativa y Financiera y administrada tecnológicamente por la Dirección de Tecnologías de la Información y Comunicaciones. 



INDICADORES
TOTAL ENTIDAD
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INDICADOR DE PRODUCTIVIDAD: 
Total de PQRSDF finalizadas

(Total de PQRSDF recibidas −Total de PQRSDF en trámite dentro de los términos legales)

INDICADOR DE OPORTUNIDAD: 
Total de PQRSDF finalizadas dentro de los términos legales

(Total de PQRSDF finalizadas +Total de PQRSDF en trámite que se encuentran fuera de términos legales) 
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TOTAL EN TRÁMITE

TOTAL FINALIZADAS

TOTAL RECIBIDAS

81% 83% 81%

19% 17% 19%

Abril Junio

PQRSDF FINALIZADAS

Dentro de término Fuera de término

53% 43% 37%

47% 57% 63%

Abril Mayo Junio

PQRSDF TRÁMITE

Dentro de término Fuera de término



Tipo de Radicado
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2 - PETICIÓN DE DOCUMENTOS E INFORMACIÓN

1 - PETICIÓN GENERAL

7 - PETICIÓN ENTRE ENTIDADES

3 - PETICIÓN DE CONSULTA

99 - PETICIONES VENTANILLA VIRTUAL

5 - RECLAMO

4 - QUEJA

8 - PETICIÓN DEL CONGRESO DE LA REPÚBLICA

167 - FELICITACIONES

57 - SUGERENCIA

6 - DENUNCIA
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INDICADORES
Nivel Central y Direcciones Territoriales
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Sede Central Direcciones Territoriales

Productividad y Oportunidad en 
la atención de PQRSDF

Abril Junio

PRODUCTIVIDAD OPORTUNIDAD

Abril Junio

PRODUCTIVIDAD OPORTUNIDAD



Gestión PQRSDF
C

e
n

tr
a
l

T
e
r
r
it

o
r
ia

le
s

5173

7129
8696

4295

6015
7228

878 1114 1468

Abril Mayo Junio

TOTAL RECIBIDAS TOTAL FINALIZADAS TOTAL EN TRÁMITE
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3531 3923 4530

Abril Mayo Junio

TOTAL RECIBIDAS TOTAL FINALIZADAS TOTAL EN TRÁMITE
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82% 84% 82%

18% 16% 18%

Abril Junio

FINALIZADAS

Dentro de término Fuera de término

80% 82% 80%

20% 18% 20%

Abril Junio

FINALIZADAS

Dentro de término Fuera de término

66% 60% 51%

34% 40% 49%

Abril Mayo Junio

EN TRÁMITE

Dentro de término Fuera de término

50% 38% 33%

50% 62% 67%

Abril Mayo Junio

EN TRÁMITE

Dentro de término Fuera de término
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REPORTE QUEJAS Y RECLAMOS
II trimestre 



Reporte Quejas y Reclamos 
General 

Abril Mayo Junio

QUEJA 14 15 8

RECLAMO 15 19 7
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Reporte Quejas y Reclamos
Por Dependencia

*Reporte del Sistema de Gestión Documental – SIGAC, con base en el campo Dependencia Responsable Actual.

DT: Dirección Territorial

DT Atlántico DT Boyacá DT Casanare DT Cesar DT Córdoba
DT

Cundinamarc
a

DT Huila DT Nariño
DT Norte De
Santander

DT Risaralda DT Santander DT Sucre DT Tolima

Oficina de
Control
Interno

Disciplinario

Oficina de
Relación con
el Ciudadano

Subdirección
General

003 - RECLAMO 1 3 3 24 1 1 8

002 - QUEJA 6 7 1 3 2 2 2 1 1 2 1 4 3 2
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Identificación de Quejas y Reclamos
Categorías

0 5 10 15 20 25 30 35 40

DENUNCIA

NO APLICA

NO COMPETENCIA

PETICIONES

SERVICIO PRESTADO

TRÁMITES

DENUNCIA NO APLICA NO COMPETENCIA PETICIONES SERVICIO PRESTADO TRÁMITES

Series1 2 4 5 16 16 35

*La categoría No aplica corresponde a una tipología diferente.



Descripción general de radicados 
asociados a Quejas y Reclamos

TRÁMITES
Demoras en la gestión de los trámites, inconformidad con resoluciones.

SERVICIO PRESTADO

Inconformidades en los tiempos de atención en la ventanilla, falta de 
personal, mala atención y falta de información clara para el 
ciudadano sobre horarios y requisitos de trámites.

NO COMPETENCIA
Radicados que no son competencia de la entidad para dar respuesta. 

PETICIONES
Demoras en dar respuesta a peticiones y manejo de datos 
personales.

DENUNCIA
Reportes de posibles conductas inapropiadas.  



RECOMENDACIONES
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-A las Direcciones Territoriales y a la Subdirección General, identificar los motivos por los cuales se están 

reiterando solicitudes de trámites catastrales por parte de la ciudadanía a nivel nacional y, en el evento de 
ser necesario, adelantar las acciones a las que haya lugar. 

-A las dependencias citadas en la identificación de Quejas y Reclamos, revisar y emplear las estrategias 
necesarias para agilizar los tiempos de atención en las ventanillas y en las respuestas a las peticiones 
ciudadanas. 

-A todas las dependencias a nivel nacional; tener en cuenta los lineamientos institucionales para el manejo 
de la protección de los datos personales y promover espacios de gestión del conocimiento para socializar 
los requisitos de los trámites misionales.

Desde la Oficina de Relación con el Ciudadano: 
-Se lidera a nivel nacional la aplicación de las encuestas de percepción y satisfacción ciudadana y se 
consolidan sus resultados para generar estrategias que permitan mejorar la atención y disminuir las 
inconformidades que reporta la ciudadanía a través de las quejas y reclamos. 
-Se adelantará la estrategia de laboratorios ciudadanos y de mediciones de los canales de atención para 
identificar oportunidades de mejora y se dará a conocer a las áreas competentes. 
-Continuar la orientación a las dependencias a nivel nacional que soliciten el acompañamiento asociado a 
las políticas de servicio al ciudadano y participación ciudadana en la gestión pública, seguimiento a las 
PQRSDF, carta de trato digno y demás actividades, en el marco de las competencias de la Oficina de 
Relación con el Ciudadano. 

*De acuerdo con los resultados de las peticiones ciudadanas recibidas y sugerencias para la mejora del servicio institucional  
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