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Informe de PQRSDF

IV trimestre 2024

*Este informe se basa en los reportes del Sistema de Gestién Documental — SIGAC, plataforma que es administrada funcionalmente por la Subdireccion Administrativa y Financiera y administrada tecnolégicamente por la Direccion de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.
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TIPO DE RADICADO

6-DENUNCIA | 15
57 - SUGERENCIA | 18
167 - FELICITACIONES | 47

8 - PETICION DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA | 83

4 -QUEJA
5 - RECLAMO
99 - PETICIONES VENTANILLA VIRTUAL

3 - PETICION DE CONSULTA

7 - PETICION ENTRE ENTIDADES

1 - PETICION GENERAL

2 - PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION
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Productividad y Oportunidad en
la atencion de PQRSDF
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Reporte Quejas y Reclamos
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Por Dependencia
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DT. Bolivar DT. Boyaca DT. Caldas ) Cundinam| _, ~° DT. Narifio. DT. Huila ) DT. Tolima DT. Valle de DT. Cesar Interno & 5n de de Gestion Asesora |,
Caqueta Coérdoba Santander ... . conel y Talento - 6n General
arca Santander Disciplinari _. ... ., Proyectos Catastral | Juridica
Ciudadano Habilitacié Humano
n
e RECLAMO 2 1 2 26 1 1
= QUEJA 1 2 2 2 9 5 1 1 1 5 1 4 16 23 1 1 1 1 2

*Reporte del Sistema de Gestion Documental — SIGAC, con la base Reporte PQRSDF del mes de diciembre 2024 en el campo Dependencia Responsable Actual.
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Descripcion general de radicados
asociados a Quejas y Reclamos

TRAMITES
Demoras en la gestion de los tramites, inconformidad con resoluciones.

SERVICIO PRESTADO

Inconformidades en los tiempos de atencion en la ventanilla, falta de
personal, mala atencién y falta de informacién clara para el ciudadano
sobre horarios y requisitos de tramites.

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

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

DENUNCIA
Reportes de posibles conductas inapropiadas.
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> Es necesario que las Direcciones Territoriales y la Subdirecciéon General analicen las causas de la repeticidén de
solicitudes de tramites catastrales a nivel nacional por parte de la ciudadania y, de ser oportuno, implementen
las acciones correspondientes.

» Se invita a las dependencias mencionadas en el presente informes de quejas y reclamos a revisar e
implementar acciones que permitan una interaccion clara y precisa frente a la informacidon que se brinda en
atencion en ventanilla, propendiendo siempre por la vocacion del servicio, mejorando la eficacia en las
respuestas a las solicitudes ciudadana y atendiendo las oportunidades de mejora senaladas en informes
anteriores.

Desde la Oficina de Relacion con el Ciudadano:

« Se generan los lineamientos para la aplicacion de encuestas de percepcion y satisfaccion ciudadana a nivel nacional,
consolidando sus resultados para disefar estrategias que mejoren la calidad de atencidon y reduzcan las inconformidades
manifestadas por la ciudadania a través de quejas y reclamos.

« Se adelantan laboratorios ciudadanos con el objetivo de fomentar la participacién activa de la ciudadania en la identificacion de
desafios y soluciones en los productor y servicios prestados por el IGAC, permitiendo una retroalimentacion directa que ayuda a
innovar y mejorar la experiencia de atencidn y respuesta institucional.

+ Se llevan a cabo ejercicios de cliente incdgnito para obtener retroalimentacidn sobre la calidad del servicio al ciudadano,
identificar areas de mejora y optimizar la percepcidon y satisfaccion de los usuarios en los procesos de atencion.

« Se continla con el acompafiamiento y orientacion a las dependencias a nivel nacional en politicas de servicio al ciudadano -

lenguaje claro y participacién ciudadana en la gestion publica, seguimiento de PQRSDF, cumplimiento de la carta de trato digno
y demas actividades, en el marco de las competencias de la Oficina de Relacion 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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