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PRESENTACION

La Agencia del Inspector General de Tributos, Rentas y Contribuciones Parafiscales a
través de la Secretaria General, presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas
contra servidores, funcionarios y/o contratistas de la Agencia ITRC, reclamos y sugerencias
(PQRS) recibidas y atendidas por esta Entidad a través de los diferentes canales de
atencion al ciudadano, en el periodo comprendido entre el 01 de julio al 30 de septiembre
de la vigencia, con el fin de analizar y establecer la oportunidad de la respuesta, en aras
de fortalecer los procesos internos y mejorar la atencion al ciudadano.

Este informe da cumplimiento a la normatividad vigente', brindando a la ciudadania en
general, informacién sobre la gestion realizada por la Entidad durante el tercer trimestre
del ano 2017, en cumplimiento de la atencién a PQRS.

Se consolida la informacién de acuerdo con las quejas, peticiones, reclamos y sugerencias
presentadas en las diferentes dependencias de la Entidad durante el trimestre,
discriminadas por modalidad de peticion; asi mismo, se realiza una mediciéon promedio
sobre el tiempo de respuesta de acuerdo con los términos legales, identificando los
principales asuntos objeto de peticion, queja, reclamo o sugerencia con la finalidad de
proponer estrategias, en caso de existir mora en las respuestas y logrando mejorar el
servicio prestado a la poblacién atendiendo a los principios de prontitud y efectividad.

GLOSARIO

e Consulta: Peticion de informacién, opinién o consejo sobre una materia
determinada.

e Concepto”: Opinidn, apreciacion o juicio que, por lo mismo, se expresa en
términos de conclusiones, sin efecto juridico directo sobre la materia de que trata,
que sirve como simple elemento de informacién o criterio de orientacion.

e Derecho de Peticion®: Derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, que permite a toda persona, presentar peticiones

T Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015, Decreto 1069 de 2015,
Decreto 1166 de 2016, Resoluciéon Interna 287 de 2016.

2 Sentencia de 22 de abril de 2010, Sala de lo Contencioso Administrativo, Seccién Primera. Ponente: Rafael E. Ostau de Lafont No.
11001 0324 000 2007 00050 01

3 Sentencia C-951 de 2014
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respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucién.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades, implica el
ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se
podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o
funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio,
requerir informacioén, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de
menores en relacién con las entidades dedicadas a su proteccién o formacién®.

e Peticion: Entiéndase por peticién la solicitud mediante la cual toda persona puede
acudir ante las autoridades para que dentro de los términos que defina la ley, se
expida un pronunciamiento oportuno sobre un asunto concreto.

De acuerdo a nuestra ley la peticion puede hacerse a través de diferentes
modalidades y se atenderan dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcién o de acuerdo a su modalidad, de la siguiente manera:

1. Solicitud de documentos o informacién: requerimiento para la reproduccién
de documentos que reposan en los archivos de la entidad. Deberan atenderse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

2. Solicitud de Acceso a la Informacion Publica: Peticidon oral o escrita, a fin de
acceder a la informacion publica que reposa en la entidad. Deberan atenderse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

3. Consulta: Peticiones mediante las cuales, se eleva una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo. Deberan atenderse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

“Ley 1755 de 2015
3
Calle 93B No. 16-47 - 5to piso TODOS PORUN NTCGP 1000:2009
PBX +57 13907000 7 :
MINHACIENDA z
Bogoté - Colombia NUEVO PAIS BUREAU VERITAS

Certification

3 PAZ EQUIDAD EDUCACION
WWW.ltI'C.gOV.CO GP0297 | CO241486




I I ‘ o Unidad Administrativa Especial Agencia del Inspector General de Tributos, Rentas y Contribuciones Parafiscales.

e Reclamo’: Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a
la presentacién indebida de un servicio o la interaccion oportuna de una solicitud.
Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

e Queja® Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién a la conducta irregular realizada por uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Para el caso de la Agencia ITRC existen dos tipos de tramites para las quejas: 1.-
Contra servidores publicos de la (DIAN, COLJUEGOS Y UGPP) que son de tipo
misional y seran atendidas directamente dentro de su competencia y funciones
por la Subdireccion de Investigaciones Disciplinarias mediante los procedimientos
establecidos en el Proceso de Gestion Disciplinaria y 2.- Contra los servidores
publicos de la Agencia ITRC que son atendidas por la Secretaria General de la
entidad a partir de los lineamientos de los procedimientos internos y de
conformidad con lo dispuesto por la Ley 734 de 2002, relacionado con el proceso
disciplinario.

e Sugerencia’: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para
el mejoramiento de los servicios de la Entidad. Deberan atenderse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion.

CANALES DE RECEPCION DE SOLICITUDES: Son los mecanismos dispuestos por la
Agencia ITRC para la recepcién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias:

+¢+ Canal Escrito: Punto de Recepcion de Correspondencia, ubicado en la Calle 93B
Nro. 16-47 primer piso Bogota, en horario de 8 am a 5 pm, jornada continua.

+ Canal Telefénico: Linea Nacional Gratuita 01 8000 123 004 o PBX 390 7000.
+ Canal Virtual de la pagina Web PQRS y Denuncie: En la pagina web de la Entidad

www.itrc.gov.co se han dispuesto los vinculos para registrar la documentacién de
PQRS, los cuales ingresan a la entidad al correo contactenos@itrc.gov.co.

°> Resolucién 287 de 2016.

¢ Ibid.
7 Ibid.
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¢ Chat:_Disponible en_http://www.itrc.gov.co/itrc/chat1.html (lunes a viernes de
10:00 AM a 12:00 My de 2:00 PM a 4:00 PM).

++» Correo electrénico: contactenos@itrc.gov.co.

+» Feria Nacional de Servicio al Ciudadano: Es un espacio que permite a las
Entidades Publicas del Orden Nacional vinculadas al Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano y a las entidades del orden municipal, realizar un acercamiento a la
comunidad con el fin de informar sobre sus servicios, trdmites, programas y
campanas; logrando asi abrir un espacio de participacion e integracion ciudadana
y generando una imagen mas favorable de la Administracion Publica, a través de
la realizacion de tramites y la prestacion de servicios en un solo espacio.

¢ Punto Presencial de atencion al Ciudadano: Ubicado en la Calle 93B Nro. 16-47
quinto piso Bogota, en horario de 8 am a 5 pm. jornada continua.

+* Redes Sociales: Se encuentran disponibles en Facebook y Twitter para los
usuarios en las siguientes direcciones: https://www.facebook.com/agenciaitrc/ y
@agenciaitrc.

ACTIVIDADES REALIZADAS POR LA SECRETARIA GENERAL

La Secretaria General, como lider del procedimiento en la recepcién, direccionamiento,
trdmite y respuesta de quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticion, incorporé
modificaciones al procedimiento publicado en el Sistema Integrado de Gestion de la
Calidad de la Agencia ITRC, con la finalidad de dar celeridad al reporte de la informacion
proveniente de las diferentes areas en la consolidacion de la misma.

Producto de la modificacién referida se disefaron dos formatos; el primero, denominado
“formato para presentar PQRS”, cual simplificé la informaciéon requerida al solicitante
cuando este acude al Punto Unico de Atencién al Ciudadano a presentar su peticion,
queja, reclamo, sugerencia o solicitud de informacién y es atendido por la Secretaria
General de manera verbal, y el segundo; “Encuesta de medicion de satisfaccién en la
prestacion del servicio” cual tiene como objetivo determinar la percepcion en la prestacion
del servicio por parte de la ciudadania, en las diferentes dependencias de la Entidad.

FORMATO PARA PRESENTAR PQRS
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I I R‘ o FORMATO PARA PRESENTAR PQRS Sistema Integrado de Gestion - SIG
TIPO DE MANIFESTACION .
Marque con una (X) g j
N
]

o

T . : LY

Peticion” D Queja o D Reclamo” D Sugerencm“) D 23
W

INFORMACION GENERAL DEL SOLICITANTE

Recuerde que su solicitud tambien puede ser ANONIMA. De ser asi, por favor no

suministre sus datos personales, de lo contrario se entendera que ha consentido la| Fecha (*)

revelacion de sus datos privados (Pardgrafo articulo 18 Ley 1712 de 2014)

INompre Lompieto/Kazon Ao

TipoyN

Soial:
uirecaon;

Barrio: Ciudad: municipio;

cman;

Telefono: Celular:

INFORMACION PARA LA QUEJA/RECLAMO

Contra funcionario (*) D “ontra el servicio prestado (* D ‘echa (En el cual se presento el incidente) (*):

Nombre del tuncionario Dependencia (*):

(¥) Los campos sefialados con el asterisco son de obligatorio diligenciamiento para poder adelantar la respectiva investigacion.

DESCRIPCION DE LA SITUACION

Descripcion completa de los hechos

ANEXOS/OTROS

Anexa documentos? No D Si D R Relacionelos: 1) 2 N°Folios

Definiciones:

(1) Peticion: Solicitud mediante la cual toda persona acude ante las autoridades para que dentro de los terminos que defina a ley, se expedia un pronunciamiento oportuno sobre su asunto concreto.

(2) Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con la conductairregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones, 6 del servicio recibido.
(3) Reclamo: Esla manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la presentacion indebida de un servicio o ala interaccion oportuna de una solicitud.

(4) Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para el mejoramiento de los servicios dela Entidad.

Pagina:1de1

EL FORMATO IMPRESO DE ESTE DOCUMENTOES UNA COPIANO CONTROLADA
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sugerencias, peticiones o solicitudes de manera verbal. Producto de la identificacion, se
establecié el formato arriba referenciado, incorporando los elementos necesarios en la
identificaciéon del sujeto cuando asi se quiere, la identificacion sea del servidor o de la
dependencia sobre los que se impone la solicitud, la descripcién de los hechos y los
anexos que el ciudadano aporta con su solicitud.

ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACCION EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

< . . Sistema Integrado de Gestién -
I I R ® ENCUESTA MEDICION DE SATISFACCION EN LA PRESTACION DEL SERVICIO s ema"e*’:; € Gestion

Apreciado ciudadano las siguientes preguntas tienen por objetivo conocer la percepcion de la ciudadania respecto a la atencion a los tramites y/o servicios que presta la
Entidad U.A.E Agencia del Inspector General de Tributos, Rentas y Contribuciones Parafiscales Agencia ITRC, tenga en cuenta que las respuestas seran manejadas de
manera reservada.

1. DEPENDENCIA EN LA QUE SE PRESTO EL SERVICIO
MARQUE CON UN (X)

DIRECCION GENERAL D OFICINA ASESORA JURIDICA

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

(]
O
OFICINA CONTROL INTERNO G
(]

OFICINA ASESORA TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

SUBDIRECCION DE INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS D
SUBDIRECCION DE AUDITORIA Y GESTION DEL RIESGO D

SECRETARIA GENERAL D

2. ;QUE TAN SATISFECHO SE ENCUENTRA EN LOS SIGUIENTES ASPECTOS?

MARQUE CON UN (X)

Muy isfecho isfech No isfecho Ni i isfecho 1 isfecho

Muy Insatisfecho

1) Lacalidad del servicio

2) El tiempo de respuesta o espera

3) La actitud y disposicion del personal en la atencion

4)La comunicacion presencial recibida con el area

5) El conocimiento y dominio del tema de los servidores|
3. ¢SU SOLICITUD FUE RESUELTA EN EL PRIMER CONTACTO CON LA DEPENDENCIA ?
MARQUE CON UN (X)

s (] o ()

4. ;TIENE ALGUN COMENTARIO SOBRE ASPECTOS POSITIVOS Y/O A MEJORAR DE LA DEPENDENCIA QUE ATENDIO SU TRAMITE ?

Describa brevemente su sugerencia o felicitacion.

Pagina:1de 1
EL FORMATO IMPRESO DE ESTE DOCUMENTO ES UNA COPIA NO CONTROLADA
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establece el sujeto que califica el servicio, pues la intencién es que la misma responda a
criterios objetivos sobre la calidad en la prestacion del servicio, sin que interese las
relaciones intuito personae que se establecen producto del servicio.

Se establecieron como criterios de medicién, la calidad en el servicio, el tiempo de
respuesta o de espera, la actitud o disposicion del personal en la atencién, la
comunicacion presencial prestada por el area y el conocimiento y dominio sobre los
temas por parte de los servidores, asi como la posibilidad por parte de la ciudadania de
generar comentarios adicionales, dicha encuesta se evaluara en el acépite de sugerencias
y se entenderd como insumo para el presente informe.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

En el tercer trimestre de 2017, la Agencia ITRC recibid las siguientes peticiones, quejas y
reclamos y sugerencias:

1. Numero de solicitudes recibidas: Las mismas deberan clasificarse de la siguiente
manera:

1.1 Peticiones:

a) Derechos de Peticion.

TERMIN
CANAL DE MEDIO FECHADE TIEMPO DE
INGRESO LEgAL DEENVIO RESPUESTA RESPUESTA MO RERENDENCIA
Reliquidacion
de vidticos a
Correo Derecho 36 dias servidores de
20/06/2017 . de 15 SIGII 14/08/2017 o la Entidad con SG
electrénico L habiles®.
Peticion nuevo decreto
de escala
salarial.
Solicitud  de
Correspond Derecho® 7 dias informacion
30/06/2017 p de 15 SIGII 05/07/2017 L de la OAJ
encia L habiles. )
Peticién Convocatoria
428 de 2016

8 Teniendo en cuenta la peticion, requeria un criterio adicional, se procedié a elevar la consulta ante el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica a través de radicado 2-2017-004125 del 22 de junio de 2017. El DAFP dio respuesta a la solicitud el 14 de agosto de
2017, a través de radicado 1-2017-004949 y con dicho concepto se envid correo electrénico al peticionario generando la respuesta
integral a la peticion. Es importante mencionar que al peticionario se le informé sobre la solicitud realizada ante el DAFP.

9 El Derecho de Peticion fue remitido por competencia a la Comisién Nacional del Servicio Civil, y en aplicacion de lo dispuesto por el
articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, a través de correo electrénico de 06 de julio de 2017, se informo al peticionario de la remisién el con
copia del oficio enviado.
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ITRC

Solicitud  de
Correspond Derecho 7 dias informacion
13/07/2017 p de 15 SIGII 170/07/2017 L de la OAJ
encia Peticion™® habiles. )
eticion convocatoria
428 de 2016
Correo Derecho Correo 5 dias isr?flcli::giién
17/07/2017 . de 15 Electrénic | 25/07/2017 o . L. OAP
electrénico o hébiles. asignacion
Peticién 0
presupuestal
Correo Derecho Correo Planta de
11/08/2017 . de 15 Electrénic | 11/08/2017 1 dia habil. SG-PGTH
electrénico L Personal
Peticion o]
Correspond Derecho 14 dias Rol de
16/08/2017 p de 15 SIGII 06/09/2017 e contador de la SG
encia L habiles. R
Peticion Entidad.
Correo Derecho Correo isnoflcla?r:;(iién
17/08/2017 . de 15 Electrénic | 17/08/2017 1 dia habil. X OAJ
electrénico Peticién o convocatoria
428 de 2016
Correo Derecho Correo is:flcla?r:;(iién
22/08/2017 . de 15 Electrénic | 22/08/2017 1 dia habil. X OAJ
electrénico Peticion o convocatoria
428 de 2016
Derecho . .
15/09/2017 | Correspond de 15 SIGI | 29/09/2017 7dias | Levantamient SG
encia Peticién habiles. o de embargo

En el trimestre reportado se recibieron nueve (9) derechos de peticion, de los cuales dos
(2) ingresaron a la Entidad en el mes de junio, pero atendiendo a la fecha de respuesta,
fueron reportados en el mes de julio, y por ello hacen parte del presente informe
trimestral, dos (2) en el mes de julio, cuatro (4) en el mes de agosto y uno (1) en el mes de
septiembre. De las nueve (9) peticiones radicadas dos fueron remitidas por competencia
a otra Entidad, respetando los pardametros normativos establecidos por la Ley.

El promedio de respuesta en la atencion de los derechos de peticién es de 7,6 dias, sin
exceder el término legal cual es de 15 dias, sin embargo, dicho promedio resulté alterado
de manera importante por una peticién a la que se le dio respuesta treinta y seis (36) dias
habiles después de su radicacion, no obstante lo anterior, al revisar la mentada peticion
se identific6 que la Entidad requiri6 concepto al Departamento Administrativo de la
Funcién Publica y que la respuesta fue base e insumo para la respuesta que la Entidad le
brindé al peticionario.

10 El Derecho de Peticién fue remitido por competencia a la Comision Nacional del Servicio Civil, y en aplicacién de lo dispuesto por el
articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, a través de correo electrénico de 17 de julio de 2017, se inform0 al peticionario de la remision el con
copia del oficio enviado.
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En relacion al canal de ingreso se identificé que el preferido por los usuarios sigue siendo
el correo electrénico y que la Entidad prefiere dar respuesta a través del canal de
correspondencia oficial-Sistema de Gestién Integral del Inspector (SIGII)- sin que descarte
el uso del correo electronico como medio de respuesta.

b) Copias
TIEMPO
TERMIN | FECHA DE
CANAL DE MEDIO DE FECHA DE DE DEPENDE
RECR INGRESO e = uiaitdl e ENVIO RESPUESTA RESPUES LA NCIA
LEGAL TO TA
. Copias de
140772017 | SO0 T conias | 10 | 31/07/2017 Correo 26072017 | 2913 | Sceso SG
electrénico Electrénico habiles T
disciplinario
Solicitud de
Correo Correo 2 dias Pruebas-
02/08/2017 . Copias 10 17/08/2017 P 04/08/2017 L Tribunal de OAJ
electrénico Electrénico habiles .
Cundinamar
ca

En el trimestre reportado se recibieron dos (2) solicitudes de copias; una en el mes de julio
y otra en el mes de mayo de 2017. El promedio de respuesta en la atencién de las copias
es de 4,5 dias, sin superar el término legal cual es de 10 dias. Se pudo identificar que el
canal de ingreso preferido por los usuarios en la radicacion es el correo electrénico e

igualmente que la Entidad envia la respuesta a través de correo electronico.

¢) Consultas

FECHA DE e
CANAL DE TERMINO MEDIO FECHA DE DE DEPENDE
EECHIA INGRESO UL LEGAL VENggMEN DEENVIO RESPUESTA RESPUE MO NCIA
STA
20/06/2017 | €OMESPONd | ik | 30 15082017 | SIGH | 11/07/2017 | 4 dias | Andlisis de ],
encia habiles | Software
Revision de
documentos
relacionados
Correo Correo 1dia |con la
10/07/2017 . Consulta 30 25/08/2017 | Electrénic | 11/07/2017 P OAJ
electrénico o habil | reglamentac
ion de
viaticos de la
agencia
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Revisién de
documento

que da
Correo Correo 1dia respuesta a

17/08/2017 . Consulta 30 29/09/2017 | Electrénic | 17/08/2017 - Derecho de OAJ
electrénico habil L
o Peticién
para el
ministerio
de hacienda.

Solicitud
Correo Correo 1 dia gglncepto de
30/08/2017 . Consulta 30 11/10/2017 | Electrénic | 22/08/2017 L OAJ
electrénico o habil | Contador
Pablico en la

Entidad.

En el trimestre reportado se recibieron cuatro (4) solicitudes de consulta; una (1) el mes
de junio, pero atendiendo a la fecha de respuesta, fue reportada en el mes de julio, y por
ello hacen parte del presente informe trimestral, una (1) en el mes de julio y dos (2) en el
mes de agosto de 2017. El promedio de respuesta en la atencién de consultas es de 4,25
dias, mejorando ampliamente el término legal cual es de 30 dias.

Se pudo identificar que el canal de ingreso preferido por los usuarios en la radicacion es
el correo electrénico e igualmente que la Entidad envia las respuestas a través del correo
electrénico y a través del canal de correspondencia oficial-Sistema de Gestién Integral del
Inspector (SIGII)-, asi mismo se verificd que la Unica dependencia que reporta solicitudes
de consultay da respuesta a las mismas es la Oficina Asesora Juridica en cumplimiento de
sus funciones.

d) Peticiones de acceso a informacion.

TIEMPO
FECHA DE FECHA DE
CANAL DE TERMINO MEDIO DE DE
FECHA INGRESO LEGAL VENCIMIEN ENVIO RESPUEST RESPUE MOTIVO
TO A
STA
Canal Solicitud
26/07/2017 | Virual | Solicitudes de 10 10/08/2017 siGll | 0s/os/2017 | Bdias |informacién |- o0
PQRSy informacion hébiles | encuesta de
Denuncie calidad
31/07/2017 Correo Solicitudes de 10 14/08/2017 Correo 31/07/2017 1dia Planta de| SG-

electrénico | informacién Electrénico habil Personal PGTH
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Solicitud
relacionada
con
informacion
. . exdgena, se
10/08/2017 | Coreo | solicitudesde | | 50000007 | Comeo gy en07 | 1A emiis al| OO
electrénico | informacién Electrénico habil PGTH
proceso  de
gestion
financiera de
la Secretaria
General

Publicacién
Manual de
Correo Solicitudes de Correo 2dias | Funciones en| SG-
11/08/2017 electrénico | informacién 15 28/08/2017 Electrénico 15/08/2017 habiles | la Pagina | PGTH
Web de la

Entidad

Informacion
sobre

presupuesto
ejecutado en SG
el pago de la
némina de la
Entidad

Correspond | Solicitudes de 5 dias

15/08/2017 . R -, OTRO 23/08/2017 SIGII 23/08/2017 s
encia informacion habiles

Solicitud de

16/08/2017 |  Comeo | Solicitudes de 10 31/08/2017 | SO0 | qg/08/2017 | 1 dia | Ingresos y| SG-
electrénico | informacion Electrénico habil | retenciones PGTH
ano 2016

Solicitud de

16/08/2017 | Cormeo | Solicitudes de 10 31/08/2017 | OO | qg/08/2017 | 1 dia | Ingresos y | SG-
electrénico | informacidn Electrénico habil retenciones PGTH

ano 2016
Solicitud de

18/08/2017 | Cormeo | Solicitudes de 10 04/09/2017 | _ OO | qg/08/2017 | 1 dia |Ingresos y | SG-
electrénico | informacién Electrénico habil retenciones PGTH

ano 2016

o Informacién
23/08/2017 | Cormeo | Solicitudes de 10 06/09/2017 | _ Cormeo Exbgena R
electrénico | informacionm Electronico 2015 PGF

Correo Solicitudes de 1dia Copias de un
24/08/2017 . . o 10 07/09/2017 SIGII 25/08/2017 1 proceso SG
electrénico | informacién habil disciplinario

Informe  de
Correo Solicitudes de Correo 1dia | Gestién a 31 SG-
29/08/2017 electrénico | informacién 10 12/09/2017 Electrénico 29/08/2017 habil | de agosto | PGTH
2017

Solicitud de
Informacion
Correo Solicitudes de Correo 1dia | Planta de| SG-

30/08/2017 electrénico | informacion 10 13/05/2017 Electrénico 10/08/2017 habil | Personaldela| PGTH
Entidad

relacionado

11 1 a solicitud de informacidn fue recibida en el proceso de gestion financiera por remisidn que le hizo el proceso de gestion de talento
humano el 16-08-2017, sin embargo, esta se encontraba incompleta. El 23-08-2017 se completd la solicitud, momento desde el cual se
empezd a contabilizar el término para dar respuesta. Ahora bien, es importante informar que se le informé dos veces a la peticionaria
del tramite ante la DIAN, dando una respuesta parcial a esta y por ello se interrumpieron términos en espera de respuesta y gestion del
Contador de la Agencia ITRC para proceder a dar una respuesta final.
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con un
informe  de
gestién.
Correo Solicitudes de Correo 1dia | Planta de| SG-
05/09/2017 electrénico | informacién 10 18/09/2017 Electrénico 05/09/2017 habil | Personal PGTH
- . Certificado de
06/09/2017 | _ Cormeo | Solicitudes de 10 20/09/2017 | - OO | 43000017 | AR Fingreses  y| 3O
electrénico | informacion Electrénico habiles . PGF
retenciones
Correo Solicitudes de Correo 1dia SG-
08/09/2017 electrénico | informacion 10 22/09/2017 Electrénico 08/09/2017 habil Aportes PGTH
- p Encuesta
08/09/2017 | Correo | Solicitudes de 10 22092017 | O™ | 08092017 | 19 | cuota  de| OO
electrénico | informacién Electrénico habil R PGTH
mujeres
Correo Solicitudes de Correo 1dia | Planta de| SG-
08/05/2017 electrénico | informacion 10 21/09/2017 Electrénico 08/05/2017 habil | Personal PGTH
. . Certificado de
11/09/2017 | Coreo | Solicitudes de 10 25/09/2017 | €O | 43002017 | 2 lingresos  y| 2O
electrénico | informacion Electrénico habiles . PGF
retenciones
- , Certificado de
13/0072017 | Cormeo | Solicitudes de 10 27/09201 | . SO0 | 181000017 | 3 lingresos  y| 2O
electrénico | informacidn Electrénico habiles X PGF
retenciones
. . Certificado de
14/00/2017 | Cormeo | Solicitudes de 10 28/09/2017 | €O | 18/002017 | 29 lingresos  y| 2O
electrénico | informacion Electrénico habiles ) PGF
retenciones
Correo Solicitudes de Correo 1dia SG-
18/05/2017 electrénico | informacion 10 02/10/2017 Electrénico 18/09/2017 habil Aportes PGTH

En el trimestre reportado se recibieron veintiun (21) solicitudes de acceso a la informacién
dos (2) el mes de julio, diez (10) en el mes de agosto y nueve (9) en el mes de septiembre
de 2017. Una de ellas se reporté con ingreso en el trimestre que nos ocupa, sin embargo,
la respuesta no se ha producido hasta la fecha de reporte, toda vez que se requiere que la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, se pronuncie con la finalidad de dar una
respuesta final e integral al peticionario.

El promedio de respuesta en la atencién de solicitudes de acceso a la informacion es de
(1,8) dias, sin superar el término legal cual es de 10 dias.

Se pudo verificar que la Secretaria General a través de sus diferentes procesos atiende en
su mayoria las solicitudes de acceso a la informacion.

De igual manera, se realizé una revision en los estandares de contenido y oportunidad de
las solicitudes de informacion de acceso a la informacién publica, reportadas en el
trimestre pasado, producto de la revisién se identificaron las principales falencias que se
presentaron, dando lugar a sugerencias por parte de esta dependencia hacia las areas
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productoras de la informacion, asi como la necesidad de realizar sensibilizaciéon en las
diferentes dependencias sobre los términos de respuesta y la clasificacion de la
informacién solicitada.

1.2 Quejas:

FECHA DE FECHADE TIEMPO DE

TiPO NO VENCIMIENTO RESPUESTA RESPUESTA mortivo DEPENDENCIA

21/07/2017 | ponde | Queja| 15 14/08/2017 | SIGI | 21/07/2017 | 1 dia habil ?ggf‘;‘mo SG
ncia

En el trimestre reportado se recibié una (1) queja en el mesjulio. El promedio de respuesta
en la atencién de las quejas es de un (1) dia, sin superar el término legal cual es de 15 dias.
Se pudo identificar que el canal de ingreso preferido por los usuarios es el fisico en el area
de correspondencia.

1.3 Reclamos:

CANAL DE MEDIO DE FECHA DE TIEMPO DE

INGRESO ENVIO RESPUESTA RESPUESTA MOTIVO DEL RECLAMO, QUEJA O
SUGERENCIA O PETICION

En el tercer trimestre de 2017, no se recibieron solicitudes que puedan ser tipificadas
como reclamos.

1.4 Sugerencias

Se inici6é con una prueba piloto la encuesta en la medicion del servicio de la Entidad, se
determind empezar por la Subdireccion de Investigaciones Disciplinarias como area
misional y se verificé que la misma cumple con los requisitos de contenido y por ello se
procedera a realizar encuestas frecuentemente, midiendo los servicios de todas las
dependencias adicionalmente, se estudiara la viabilidad de que la misma se implemente
en los medios digitales de comunicacion externos a fin de obtener un mayor rango en la
evaluacion referida.
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En el presente acapite se referencian los resultados de las Encuestas de Satisfaccién en la
Prestacion del Servicio, clasificadas por area.

SUBDIRECCION DE INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS

En el mes de julio de 2017, ocho (8) ciudadanos fueron encuestados, a los que se les
pregunté sobre la atencidn recibida por parte de la Subdirecciéon de Investigaciones
Disciplinarias, obteniendo los siguientes resultados:

MUY SATISFECHO

m SID Calidad del Servicio

m SID Tiempo de respuesta y
espera

m SID Actitud y disposicion del
personal en la atencion

m SID Comunicacién Presencial
recibida en el area

W SID Conocimiento y dominio
del tema de los servidores

SATISFECHO

H SID Calidad del Servicio

m SID Tiempo de respuesta y
espera

m SID Actitud y disposicion del
personal en la atencion

B SID Comunicacion Presencial
recibida en el area

B SID Conocimiento y dominio
del tema de los servidores
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NO SATISFECHO NI INSATISFECHO

m SID Calidad del Servicio

SID Tiempo de respuesta y
espera

m SID Actitud y disposicion del
personal en la atencion

B SID Comunicacion Presencial
recibida en el area

B SID Conocimiento y dominio
a del tema de los servidores

e En relaciéon con la calidad del servicio: cinco (5) ciudadanos estuvieron muy
satisfechos, dos (2) estuvieron satisfechos y uno (1) no estuvo satisfecho ni
insatisfecho.

e En relacién con el tiempo de respuesta: cinco (5) ciudadanos estuvieron muy
satisfechos con la calidad del servicio, uno (1) estuvo satisfecho y dos (2) no
estuvieron satisfechos ni insatisfechos con el servicio.

e En relacién con la actitud y disposicién del personal en la atencién: ocho (8)
ciudadanos estuvieron muy satisfechos.

e Enrelacion con la comunicacién presencial recibida en el area, siete (7) ciudadanos
estuvieron muy satisfechos y uno (1) estuvo satisfecho.

e Enrelaciéon con el conocimiento y dominio del tema recibida en el area: cinco (5)
ciudadanos estuvieron muy satisfechos y dos (2) estuvieron satisfechos.

2. Servicios sobre los que presente el mayor nimero de quejas y reclamos: Al
analizar los datos suministrados, se pudo evidenciar que existi6 solo una queja a
evaluar dentro del trimestre relacionado cual originé la apertura de causa
disciplinaria por inconformismos en la Entidad.

3. Tiempo de respuesta en las solicitudes: La Entidad da respuesta a las solicitudes
en menor tiempo del maximo establecido por la Ley, para todos los tipos
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documentales, de esta manera se demuestra celeridad al interior de la Agencia en
el tramite de atencidn a solicitudes.

4. Numero de solicitudes que hayan sido trasladadas a otra institucion. Se
trasladaron dos (2) derechos de peticién hacia la Comision Nacional del Servicio
Civil, toda vez que se trataban de solicitudes relacionadas con el desarrollo de la
convocatoria a concurso para proveer los cargos de la Agencia.

5. Nimero de solicitudes en los que se nego el acceso a la
informacion: Respecto de las solicitudes que fueron clasificadas en esta tipologia
se pudo evidenciar que, en las mismas, aun cuando en algunos casos se trataba de
informacion sensible y/o reservada, no existié por parte de las dependencias
restricciones, teniendo en cuenta que las peticiones se elevaron por los mismos
duenos de la informacién o por autoridades en ejercicio de sus funciones.

6. Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que
preste la Entidad'2.

No se presentaron recomendaciones que puedan encajarse en esta tipologia.

7. Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion
en la gestion publica.

No se presentaron recomendaciones que puedan encajarse dentro de este item
durante el periodo reportado.

8. Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibles'.

No se presentaron recomendaciones que puedan encajarse dentro de este item
durante el periodo reportado.

12 Criterio incluido en el presente informe de acuerdo con el Plan de Mejoramiento del FURAG aprobado en
el mes de junio por el Comité de Direccidn.

13 Ibidem.
¥ [dem
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CONCLUSIONES

e En el periodo analizado se recopilé la informacién sobre el proceso de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias recibidas por los diferentes canales de atencién de
acceso a la informacion de la Entidad; se relacioné toda la documentacion
pertinente, centralizando la misma a través de la Secretaria General, asi mismo; se
hicieron modificaciones en el procedimiento de PQRS, con la finalidad de realizar
una mejor medicién respecto del trimestre pasado estableciendo los formatos
necesarios para el recepcionamiento de solicitudes de cualquier tipo, de manera
agil y adicionalmente creando el formato relacionado con la encuesta que mide la
satisfaccion en la calidad del servicio.

e La Agencia ITRC atiende los principios inspirados en la atencion al servicio del
ciudadano y presta sus servicios garantizando el acceso a los medios de
informacion, logrando con ello efectividad en el compromiso adquirido dentro del
Plan Anticorrupcion, generando confianza hacia la ciudadania en el trdmite de sus
peticiones.

e Dentro del tercer trimestre del ano 2017, se pudo evidenciar que la Entidad en
general dio respuesta en los términos legales a las peticiones realizadas por otras
entidades, los servidores publicos y la ciudadania en general.

e En el cuarto trimestre la Secretaria General evaluard la posibilidad de implementar
las encuestas en otros medios de comunicacién con la ciudadania que permitan
tener un criterio objetivo sobre la calidad en nuestro servicio.

El presente informe se publica como parte del compromiso de la Entidad en la lucha
contra la corrupcién y como mecanismo para mejorar la atencion al ciudadano.
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