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1. PRESENTACION.

La Unidad Administrativa Especial Agencia del Inspector General de Tributos, Rentas y
Contribuciones Parafiscales — ITRC, pone a disposicion de la ciudadania y grupos de
interés el presente informe con el objeto de mostrar las actividades desarrolladas desde
la Secretaria General y cuantificar las solicitudes realizadas por la ciudadania en aras de la
mejora continua en la atencion al Ciudadano por parte de la Agencia ITRC.

En ese sentido la Secretaria General de la Agencia - ITRC, presenta el Informe de Gestién
Trimestral de P.Q.R.S.D.F correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de octubre
y el 31 de Diciembre de 2019.

Lo anterior en cumplimiento de la normativa vigente respecto al derecho de acceso a la
informacion publica Ley 190 de 1995, Ley 1437 de 2011 y Ley 1755 de 2015.

Se presenta un consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRSDF) que son recibidas por los diferentes canales de atencién al
ciudadano.

Encontramos que, durante el cuarto trimestre del ano 2019, se recibieron en general 426
escritos considerados peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones
(PQRSDF), a través de los canales de comunicacién que se tienen implementados en las
diferentes areas y dependencias de la Entidad y la mayoria fueron atendidas por la
Subdireccién de Investigaciones Disciplinarias y tramitadas en oportunidad.

Este informe se consolida de acuerdo con las quejas, peticiones, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones presentadas en las diferentes dependencias de la Agencia ITRC
durante el dltimo trimestre del 2019, discriminadas por modalidad; asimismo, se realiza
una medicidon promedio sobre el tiempo de respuesta de acuerdo con los términos
legales, identificando los principales asuntos objeto de PQRSDF con la finalidad de
proponer estrategias, en caso de existir dilaciones injustificadas en las respuestas y lograr
mejorar el servicio prestado a la poblacion atendiendo los principios de prontitud y
efectividad.

PQRSDF DURANTE EL CUARTO TRIMESTRE DE 2019

Direccion
Secretaria General

Subdireccién de Investigaciones Disciplinarias

Asesor Talento Humano
Asesor Financiero |
Asesor Administrativo

Oficina Asesora Juridica
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Los 426 escritos recibidos durante el cuarto trimestre de 2019 correspondieron a 197
quejas, 171 derechos de peticién, solicitud de copias 45y 13 solicitudes de informacién.

Las peticiones PQRSDF presentadas en la Agencia ITRC tuvieron un tiempo promedio de
respuesta de 5 dias.
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TIEMPO DE RESPUESTA A PQRSDF DURANTE EL CUARTO
TRIMESTRE DE 2019
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2. GLOSARIO

Denuncia: Es un mecanismo a través del cual los ciudadanos pueden poner en
conocimiento la ocurrencia de una irregularidad o una falta disciplinaria, penal o fiscal
cometida por cualquiera de los servidores de la Entidad.

Felicitaciones: Manifestaciéon a la Entidad de una persona por la satisfaccién que se
experimenta con la atencién recibida por los funcionarios de la Agencia ITRC.

Queja: Es la Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona
natural o juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un servidor
de la Entidad en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona
natural o juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un servidor
y/o con la actividad misional de la Entidad en desarrollo de sus funciones.

. A
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Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el
mejoramiento de los servicios de la Entidad. El término de respuesta es de 30 dias habiles
siguientes a la recepcion.

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona natural o juridica, publica o
privada, presentar solicitudes respetuosas a las Autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener resolucién de las mismas. Puede ser de informacién,
documentacion o consulta.

3. OPORTUNIDAD EN LA ATENCION Y
DIFERENTES CANALES.

A lo largo del cuarto trimestre de 2019, se han venido fortaleciendo las actividades de la
Agencia ITRC para resolver en forma clara, completa y pronta las peticiones elevadas por
los ciudadanos y los usuarios, esto obedece al crecimiento e importancia que la Entidad
ha adquirido desde su creacién.

En materia de servicio, la Secretaria General de la Agencia ITRC persiste, a través de la
recopilacion de informacién y de encuestas en fortalecer los procedimientos para un
continuo mejoramiento que ayude a resolver las inquietudes presentadas por los
ciudadanos, ejemplo de ello es que durante el cuarto trimestre de 2019, se recaudaron 55
encuestas de satisfaccion en la prestacion del servicio de personas que visitaron la sede
de la Entidad y voluntariamente en forma total o parcial accedieron a diligenciar el
formato.

De igual forma se realizé un monitoreo de los distintos canales dispuestos por la Entidad,
gue en su orden, son:

+ Canal Escrito: Punto de Recepcién de Correspondencia, ubicado en la calle 93B
Nro. 16-47 quinto piso de la ciudad de Bogot3, atendido en jornada continua
de 8:00 a 5:00 pm.

+ Canal telefénico: La Entidad cuenta con la linea 01 8000 123 004 o el PBX
3907000.

+ Canal Virtual de la pagina Web PQRSDF y Denuncie: En la pagina web de la
Entidad www.itrc.gov.co se han dispuesto los vinculos para registrar la
documentacion de PQRSDF, los cuales ingresan a la Entidad al correo
electrénico contactenos@itrc.gov.co.

+ Boton de denuncia: En la pagina web, plataforma de denuncia creada por la
Agencia ITRC en el aflo 2019 que permite al usuario por medio de formularios
guias hacer una denuncia eficiente.
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+ Chat: disponible en htpp://www.itrc.gov.co/Itrc/chat1.html de lunes a viernes
de 10:00 am a 12:00 m y de 2:00 pm a 4:00 pm.

+ Correo electréonico: La Entidad cuenta con el correo electrénico
contactenos@itrc.gov.co.

+ Feria Nacional de Servicio al Ciudadano: Es un espacio que permite a las
Entidades Publicas de Orden Nacional vinculadas al sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano y a las Entidades de orden Municipal, realizar
acercamientos con la comunidad con el fin de informar sobre sus servicios,
tramites, programas y campanas; logrando asi abrir un espacio de
participacion e integracién ciudadanay generando una imagen mas favorable
de la Administracion Publica, a través de la realizaciéon de tramites y la
prestacion de servicios en un solo espacio.

La Agencia ITRC se ha vinculado activamente a esta iniciativa en varias
oportunidades y en tal sentido, desde el proceso de comunicaciones se
adelanto la actualizacion de la publicidad sobre la informacién de la Entidad y
el estudio de la tematica a difundir en cada una de las Ferias de Atencion al
Ciudadano en aras de dar a conocer, de una mejor manera, la misiéon y
objetivos de la entidad afianzando el control sobre las entidades vigiladas por
la ITRC, incentivando a los ciudadanos a denunciar los actos de corrupcion de
los que lleguen a tener conocimiento.

La Agencia ITRC, participo en la Feria Nacional del Servicio al Ciudadano realizada en
Libano - Tolima el 30 de noviembre de 2019, en la que se atendid y brindo
informacién a 90 ciudadanos.

+ Punto Presencial de atencion al ciudadano: Ubicado en la Calle 93B No. 16-47
quinto piso Bogotd, que atiende en un horario de 8:00 am a 5:00 pm, jornada
continua.

+ Redes sociales: se encuentra disponible en Facebook y Twitter para los
usuarios en las siguientes direcciones:
https://www.facebook.com/agenciaitrc/ y @agenciaitrc.

4. MEDICION SATISFACCION DE
ATENCION AL CIUDADANO EN LA
AGENCIA- ITRC.
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La Secretaria General, como lider del procedimiento en la recepcién, direccionamiento,
tramite y respuesta de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y derechos
de peticién, busca generar espacios de didlogo constante con la ciudadania, para lo cual
establecié el formato denominado “Encuesta Medicion de Satisfaccion en la Prestacion del
Servicio”, a través del cual se pretende identificar los aspectos sobre los que las diferentes
areas deben mejorar en relacién con la atencién al ciudadano. No se identifica el sujeto
que califica el servicio, pues la intencion es que la misma se responda con criterios
objetivos sobre la calidad en la prestacion del servicio, sin que interese las relaciones
intuito personae que se establecen producto del mismo.

Lo anterior, no significa que, en caso de queja sobre cierto servicio en particular, la misma
no sea atendida directamente por la Secretaria General cuando se desea presentar de
manera verbal o se radica en el punto de correspondencia.

Se recibieron un total de 55 encuestas entre aquellos ciudadanos que fueron atendidos
de manera presencial en las instalaciones de la Agencia ITRC y que voluntariamente
diligenciaron de manera total o parcial el formulario de “Encuesta Medicién de Satisfaccién
en la Prestacion del Servicio”. El analisis de dichas encuestas arrojd, para cada uno de los
items consultados, los siguientes resultados frente a la percepcién de la atencién recibida:

PERCEPCION DEL CIUDADANO EN ATENCION PRESENCIAL

Muy Satisfecho No Insatisfecho Muy
satisfecho satisfecho Insatisfecho
La calidad del servicio 45 8 0 1 1
El tiempo de respuesta o
espera 45 9 0 0 1
Actitud y disposicion del
personal en la atencion 48 6 0 0 1
La comunicacién
presencial recibida con el 48 6 0 0 1
area
El conocimiento y
dominio del tema de los 49 6 0 0 1

servidores

Es de observar que, durante el cuarto trimestre del afo 2019, las peticiones realizadas por
los ciudadanos dirigidas a la Agencia ITRC van encaminadas a la actividad misional
realizada por la Subdireccién de Investigaciones Disciplinarias, Oficina Asesora Juridica y
Secretaria General.

De igual manera, la Secretaria General se encuentra en constante vigilancia del
cumplimiento a la Resolucién Numero 287 de fecha 20 de septiembre de 2016, “por la cual
se reglamenta el trdmite de las peticionesy la atencién de quejas, reclamosy sugerencias en la Agencia
ITRC", que establece la atencion prioritaria para la recepcién y radicacién de las peticiones
ya sean presentadas verbalmente o de manera escrita, la existencia de un punto de
atencién al ciudadano para conceder a personas en situaciéon de vulnerabilidad o por
razones de discapacidad, especial proteccién, género y edad, en cumplimiento de esto,
tanto la Agencia ITRC y Edificio Fijar 93, cuenta con lo siguiente:

1) Rampa para ingreso peatonal, en el ingreso frontal del Edificio.
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Rampa para ingreso vehicular, en caso de que se requiera.

Silla de ruedas, que esta a disposicion en caso de que sea requerida.

Puerta de ingreso en el primer piso para sillas de ruedas.

Cuenta con dos ascensores para acceder a las oficinas de la Agencia ITRC, ubicadas
en el piso 5 del edificio.

6) Puertas de facil acceso, que permiten el ingreso comodo de sillas de ruedas.

7) La Entidad cuenta con un sistema de evacuacion que podra ser utilizado por
personas en condiciones especiales en caso de emergencia.

LN

Por otra parte, se cuenta con la absoluta disposicion por parte de los servidores y del
personal del edificio Fijar 93 para atender adecuadamente a cualquier ciudadano sin
distincién de ningun tipo.

En cuanto al servicio al cliente interno de la Agencia ITRC - nuestros servidores, es
importante resaltar que se encuentra habilitado el enlace web para la descarga de
certificaciones laborales a través de la que se puede generar dos tipos de certificaciones
asi: Acreditacion (certificado basico sin sueldo) o Sin Acreditacion (certificado basico con
sueldo).

A través del enlace web en el cuarto trimestre de 2019 se generaron un total de 180
certificaciones laborales de las cuales 106 fueron emitidas con criterio de s6lo acreditacién
y 74 con criterio de acreditacion y datos salariales.

CERTIFICACIONES LABORALES CUARTO
TRIMESTRE DE 2019

0 20 40 60 80 100 120

2 Certificaciones emitidas con criterio sélo de acreditacién.

1 1 Certificaciones emitidas con criterio de acreditacién y datos salariales.

El nimero de solicitudes de certificaciones laborales al drea de Talento Humano - némina
con criterios de sélo acreditacién y acreditacion y datos salariales es realizado por parte
de los servidores de la Agencia a través del enlace web, lo que muestra la efectividad de
la implementacion de la herramienta en cuanto reduce la tarea del proceso de ndmina
respecto de solicitudes de certificaciones laborales y facilita a los servidores de la Agencia
ITRC obtener el documento directamente y de inmediato.

5. PERCEPCION CIUDADANA

. A
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Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2019 en atencién al publico se recibieron un
total de 426 PQRSDF escritas de las cuales 30 fueron recibidas a través de Canal Virtual
PQRSDF y Denuncie, 302 por correo electrénico, 5 por medio telefénico y 89 en ventanilla
unica de correspondencia lo que muestra un aumento significativo del uso por parte de
los ciudadanos de los canales virtuales dispuestos por la Agencia ITRC para servicio al
cliente, indicador que refleja el cumplimiento de la politica publica de atencién al
ciudadano y el mejoramiento del servicio que presta la entidad.
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6. PLAN DE ACCION

La Secretaria General de la Agencia ITRC, pone en conocimiento de la ciudadania cada
una de las actividades que Atencién al Ciudadano se propone adelantar durante la
vigencia 2020, siempre bajo la éptica del mejoramiento continuo, para beneficio de la
interaccion de las partes interesadas en el conocimiento de nuestra misién y funciones
como en la prestacion de servicios, estas acciones se promueven a través de las redes
sociales y la padgina Web de la Entidad.

Dentro de las actividades a adelantar se tiene previsto realizar socializacién del sistema de
denuncia virtual a los servidores de la UGPP y Coljuegos los dias 23 y 27 de enero de 2020,
respectivamente.

7. CONCLUSIONES

+ En el periodo analizado se recopil6 la informacion sobre el proceso de peticiones
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones recibidas por los
diferentes canales de atencién y de acceso a la informacién. Se relacioné toda la
documentaciéon pertinente e informacién remitidas por las diferentes
dependencias de la Agencia ITRC centralizdndola en la Secretaria General.
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La Agencia ITRC a través de la Secretaria General atiende los principios inspirados
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
Plan Anticorrupcion, generando confianza hacia la ciudadania en el tramite de sus
peticiones.

En el cuarto trimestre del ano 2019, se pudo evidenciar que la Agencia ITRC en
todos los casos dio respuesta, en menor tiempo al establecido en los términos
legales, a las peticiones realizadas por otras Entidades, servidores publicos y la
ciudadania en general, teniendo como promedio de respuesta un total de 5 dias
por peticion recibida.

En el transcurso del afo 2019 la Secretaria General ha analizado todos los medios
de comunicacion que acercan a la Entidad con la ciudadania y que permiten tener
un criterio objetivo sobre la calidad en nuestro servicio. Adicionalmente, la
Secretaria General siempre esta actualizando los protocolos de atencion al
ciudadano para mejorar la relacién ciudadana - Entidad.

INTERVENCION DE CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO

En el cuarto trimestre de la vigencia 2019 en ejercicio del control preventivo y de control
posterior a respuestas de peticion brindadas por servidores de la Agencia ITRC, no seinici6

6n disciplinaria alguna por desatencion al derecho fundamental de peticién, lo
muestra que existe conocimiento normativo y un amplio compromiso por parte
funcionarios de la Agencia ITRC con esta actividad, pues las respuestas a las

diferentes PQRSDF se realizaron de manera clara, rdpida y de fondo.

ra parte, se recibieron quejas presentadas por actos que presuntamente

constituyen conducta disciplinaria, inicidndose 2 indagaciones preliminares.

Este informe se publica en la pagina web institucional como parte del compromiso de la
Entidad en la lucha contra la corrupcién y como mecanismo para mejorar la Atencion al

ano.
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