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Presentacion

La UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL AGENCIA DEL INSPECTOR GENERAL DE
TRIBUTOS, RENTAS Y CONTRIBUCIONES PARAFISCALES - ITRC, pone a disposicidon de
la ciudadania y grupos de interés el presente informe, con el objeto de mostrar las
actividades desarrolladas y cuantificar las solicitudes realizadas por la ciudadania, en
aras de la mejora continua en la atencion al ciudadano.

En ese sentido, presenta el informe de gestion trimestral de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones P.Q.R.S.D.F, correspondiente al periodo
comprendido entre el 1 de julio y el 30 de septiembre del ano 2024.

Lo anterior, dando cumplimiento con lo establecido en los articulos 11 de la Ley 1712 de
2014y 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015.

Adicionalmente, una vez recibida la informacion de las diferentes areas, se procedio a la

verificacion y respectiva solicitud de aclaraciones, con el propdsito de establecer de
manera asertiva la informacion de los datos del presente informe.
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Definiciones

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, documentacién o consulta.

Queja: Es la Manifestacion, verbal o escrita, de
insatisfaccién, censura, descontento o inconformidad
hecha por una persona natural o juridica o su
representante, con respecto a una conducta que
considera irregular o actuar de un servidor de la
Entidad en desarrollo de sus funciones.

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 recepcidn.

Denuncia: Es un mecanismo a través del cual los
ciudadanos pueden poner en conocimiento la ocurrencia
de una conducta posiblemente irregular para que se
adelante la correspondiente investigacion disciplinaria,
penal o fiscal cometida por cualquiera de los servidores
de la Entidad o de las entidades vigiladas por la Agencia
- ITRC.

Reclamo: Es la manifestacion, verbal o escrita, de
insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o
su representante, para exigir, reivindicar o demandar
una solucidén referente a la prestacion indebida de un
servicio o la falta de atencién de una solicitud.

Felicitaciones: Manifestacion a la Entidad de una
persona por la satisfaccion que se experimenta con la
atencién recibida por los funcionarios de la Agencia del
Inspector General de Tributos Rentas y Contribuciones
Parafiscales - ITRC.
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Gestion en cifras de P.Q.R.S.D.F.

En la grafica 1 se muestran las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones P.Q.R.S.D.F que

la AGENCIA DEL INSPECTOR GENERAL DE TRIBUTOS, RENTAS Y CONTRIBUCIONES PARAFISCALES - ITRC, recibio y
atendid durante el tercer trimestre del ano 2024:

P.Q.R.S.D.F tercer trimestre de 2024

350 314

300
o 250
% 200
= 135
O

100 /1

50 3 12 '
0 - ay
Consultas Traslado Denuncias Reclamo Solicitud de Solicitud de Sugerencia Queja Total
Copias Informacion

Gréfica 1. P.Q.R.S.D.F. tercer trimestre de 2024
En la grafica anterior, se evidencia que la entidad recibié y atendié 314 P.Q.R.S.D.F durante el 30. trimestre del

2024, de las cuales el 43% corresponden a solicitudes de informacion, 23% a solicitud de copias, 30% a denuncias,
4% a traslados, y 1% a consultas. Ninguna solicitud de informacién fue negada y fueron trasladadas 12 P.Q.R.S.D.F.

www.itrc.gov.co



ITRC

Gestion por canales de atencion

Durante el tercer trimestre del afo 2024, la AGENCIA DEL INSPECTOR GENERAL DE TRIBUTOS, RENTAS Y
CONTRIBUCIONES PARAFISCALES - ITRC recibido 314 escritos a través de los diferentes canales de atencion considerados
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) como se muestra a continuacion:
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Grafica 2. Gestion por canales de atencion

Durante el tercer trimestre del afio 2024 se recibieron 314 P.Q.R.S.D.F. El 98,4% fueron a través de correo electrdnico,
0,6% de forma presencial en las instalaciones de la entidad, 1,0% por la pagina web de la Agencia ITRC y no se
presentaron P.Q.R.S.D.F de manera telefénica.
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Gestion por dependencias

P.Q.R.S.D.F. por dependencias
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Grafica 3. P.Q.R.S.D.F. recibidas por dependencias

Las dependencias de la Agencia ITRC que recibieron y tramitaron P.Q.R.S.D.F durante el tercer trimestre de esta vigencia

fueron: Subdireccidon de Instruccion Disciplinaria (82%), Subdireccion de Asuntos Legales (9%), Secretaria General (5%) y
la Subdireccién de Auditoria y Gestion del Riesgo SAGR (4%).
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Tiempo promedio de respuesta
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Grafica 4. Tiempo promedio de respuesta

El mayor niumero de P.Q.R.S.D.F recibidas por la entidad fueron atendidas entre 1 y 5 dias.

Respectos a las denuncias, tienen que ver con asuntos que estan vinculados de manera estricta a la funcion

disciplinaria misional de la entidad y cuyo tramite se guia por las reglas del Cdédigo General Disciplinario Ley 1952 de
2019, por tal razén, no se presentan en la grafica.
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Tiempo promedio de respuesta
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Grafica 5. Tiempo promedio de respuesta

Como se observa en esta grafica, el promedio ponderado del tiempo respuesta de las 314 peticiones, gquejas, solicitudes
de copias y solicitudes de informacién que recibié la Agencia ITRC, durante el tercer trimestre de 2024 fue de 5 dias.

Respecto a las Denuncias que recibid la entidad, tienen que ver con asuntos que estan vinculados de manera estricta a la
funcion disciplinaria misional de la AGENCIA ITRC y cuyo tramite se guia por las reglas del Cédigo General Disciplinario Ley
1952 de 2019.

www.itrc.gov.co



Medicion satisfaccion de atencion al ciudadano

Percepcion del ciudadano en atencioén presencial
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Grafica 7. Medicidon satisfaccion de atencidon al ciudadano

La Agencia ITRC midié la percepcidon de la satisfaccidn que tienen los ciudadanos en la atencidén presencial, a través de una encuesta, donde
se solicitd que indicaran su nivel de percepcidon respecto a la calidad del servicio, el tiempo de respuesta, la disposiciéon del servidor que
atiende, la comunicacion y el conocimiento del tema con cinco posibles respuestas de la siguiente manera: Muy satisfecho, satisfecho, ni
satisfecho, ni insatisfecho, insatisfecho y muy insatisfecho, arrojando los resultados que se muestran en la grafica anterior.
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Satisfaccion del servicio del tercer trimestre de 2024
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Grafica 8. Satisfaccion del servicio tercer trimestre 2024

En la gréafica se presentan los resultados del nivel de satisfaccion que tiene la ciudadania respecto a los servicios que presta la
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL AGENCIA DEL INSPECTOR GENERAL DE TRIBUTOS, RENTAS Y CONTRIBUCIONES
PARAFISCALES - ITRC. El 57% de los ciudadanos se sienten muy satisfechos con los servicios que presta esta entidad y el 33%
de los ciudadanos encuestados consideran que se encuentran satisfechos con estos.
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Agradecemos a la ciudadania, sus aportes y contribuciones que ayudan a mejorar la atencién de la
AGENCIA DEL INSPECTOR GENERAL DE TRIBUTOS, RENTAS Y CONTRIBUCIONES PARAFISCALES -
ITRC.
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