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Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
Objeto del Informe: recibidas en la Agencia Nacional de
Contratacién  Publica - Colombia
Compra Eficiente, correspondiente al
primer trimestre de 2026.

Incluye la informacion referente a las
PQRSD, relacionada con la clasificacidon
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Alcance o periodo reportado: dependencias, de los requerimientos
radicados en la entidad durante el
periodo comprendido entre el 1 abril al
30 de junio de 2026.
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3. DESARROLLO DEL INFORME

El proceso de Relacionamiento Estado Ciudadano de la Agencia Nacional de
Contratacién Publica — Colombia Compra Eficiente ~-ANCP-CCE- busca a través del
informe trimestral de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias), garantizar el acceso a la informacidon por parte de los ciudadanos vy
grupos de valor de la entidad, unificando las peticiones radicadas y respondidas
en el periodo comprendido entre el (1) de abril al (30) de junio de 2026, realizando
seguimiento, alerta y evaluacién al proceso de las PQRSD.

La Agencia Nacional de Contratacién Pubica Colombia Compra Eficiente -ANCP-
CCE- de conformidad con lo establecido en la Ley No 1712 de 2014, "Por medio de
la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”, publica en su sitio web las
diferentes categorias de informacion; razén por la cual, se pone a disposicion la
informacidon correspondiente a las PQRSD del segundo trimestre del 2026 en el
portal web, para garantizar principios como el de transparencia, buena fe,
facilitacion, no discriminacion, gratuidad, celeridad, eficacia, calidad y divulgacion
proactiva de la informacion.

Asi mismo, de acuerdo con la resolucién 469 del 2025 "Por medio del cual se
adopta el manual PQRSD de la ANCP-CCE” menciona en su capitulo 12.
Seguimiento y control de las PQRSD lo siguiente:

El Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento Estado Ciudadano o quien haga
sus veces debera elaborar el “Informe trimestral general de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias” o el documento que corresponda, dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes al vencimiento del trimestre respectivo, de
acuerdo con la matriz de control de las PQRSD establecida para ello. En todo caso,
cada dependencia por parte del Gestor Documental o quien haga sus veces debe
adoptar la matriz como instrumento que evidencie el seguimiento y control al
tramite de las PQRSD recibidas en la Entidad y asignadas a la dependencia. De
igual manera las diferentes areas deberan suministrar la informacion que se
solicite referente a la gestion de las PQRSD de cada dependencia que el GREC
determine.

Por otro lado, de acuerdo con el Plan de Accién Institucional 2026 se establecid
como actividad: Monitorear con oportunidad las PQRSD de la Agencia, cuyo
producto son los informes trimestrales de las PQRSD.

Con base en lo anterior, el presente documento resume la gestidon de las PQRSD
de la entidad, con base en la informacidn y datos suministrados por parte de cada
una de las areas.
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4. Frecuencia de las PQRSD recibidas

De acuerdo con los datos arrojados por los diferentes canales de atencién de la
entidad, durante el segundo trimestre de 2026 se recibieron 3.027 PQRSD, los
cuales fueron asignados para su tramite a la Direccion General, Secretaria
General y las Subdirecciones misionales de: Negocios, Gestién Contractual,
Informacion y Desarrollo Tecnoldgico, Estudios de Mercado y Abastecimiento
Estratégico. Las peticiones recibidas por mes se desagregan de la siguiente
manera:

Gréfica 1. Numero de PQRSD recibidas en la entidad durante el segundo trimestre de 2026
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Durante el segundo trimestre del 2026, el mes con mayores requerimientos fue
abril con el 37%, seguido de mayo con el 32%, y junio con el 31%, marcando
una tendencia decreciente en el ingreso de PQRSD en la Agencia.
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Gréfica 2. Numero de PQRSD recibidas en la entidad durante el segundo trimestre de 2026 por tipologia
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En la anterior grafica, se evidencia que el 56,66% de las PQRSD son peticiones,
el 26,64% consultas, el 12,129% faltas de competencia, el 5,19% solicitudes
de informacién, el 0,76% quejas, el 0,30% reclamos, el 0,26% denuncias y
sugerencias con el 0,07%.

5. Nimero de Quejas y Reclamos allegados a la Agencia
durante el trimestre gestionados por dependencia

De acuerdo con las acciones de mejora interna del grupo de Relacionamiento, se
incorpora en este documento, un analisis frente a quejas y reclamos allegados a
la Agencia, el cual se relaciona a continuacién:

Gréfica 3. Numero de quejas y reclamos del segundo trimestre de 2026
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Fuente: Matrices PQRSD del 2Q de 2026 SharePoint Atencién al ciudadano 2026
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Las quejas y reclamos que se radicaron en la entidad fueron asignadas a los
gestores PQRSD de las diferentes dependencias, a través del aplicativo POXTA,
con el fin de centralizar la informacién y que sean los mismos quienes gestionen
al interior de su area para la consolidacién de la respuesta o el tramite interno al
que haya lugar.

En el segundo trimestre 2026, a la Subdireccién de Negocios se le asignaron (17)
quejas y (4) reclamos, siendo la dependencia con el mayor volumen, seguido por
la Subdireccién de IDT con (4) quejas y (5) reclamos, y por ultimo la secretaria
general y la Subdireccién de EMAE con solo (1) queja cada una, estas ultimas no
tuvieron reclamos. La Subdireccidén de Gestion Contractual y la Direccién General
no tuvieron ni quejas ni reclamos durante este periodo.

Se evidencia que para el segundo trimestre (abril, mayo y junio) del 2026 las
guejas y reclamos representaron el 1,06% del total de derechos de peticién
presentados por la ciudadania durante este periodo de tiempo, en comparacion
con el trimestre anterior de 2026, hubo una disminucién del 0,77 %.

A continuacién, se presenta un analisis de las quejas y reclamos que recibié cada
dependencia:

Analisis de las quejas y reclamos de la Subdireccion de Negocios

> ¢De qué se quejaron o reclamaron los ciudadanos de los servicios ofertados
por la Subdireccién de Negocios?

Se realizo un analisis detallado de los temas identificados por los peticionarios,
cabe resaltar que dichas manifestaciones de inconformidad fueron presentadas
principalmente por personas juridicas y entidades publicas, lo que refleja el
impacto directo que tienen los servicios de esta Subdireccion en actores del sector
publico y empresarial.

En cuanto a los quejas, los ciudadanos han expresado insatisfaccién por:

e Proteccion de tratamiento de datos personales o informacién sensible,
Informacion publica Datos de Entidad/Proveedor (Busqueda de
Proceso/Contrato) y Fallas en Portal Web.

Por otra parte, los reclamos se han centrado en:

e corresponde a los temas de: Proteccidn de tratamiento de datos personales
o informacion sensible, Apoyo técnico eventos de cotizacion / solicitudes
de cotizacidon / érdenes de compra (Grandes Superficies, AMP, IAD) y
Apoyo técnico en la gestidon contractual (actualizacién, modificacién).
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Estos temas permiten identificar varias lineas de accion necesarias para fortalecer
la calidad del servicio y la confianza de los ciudadanos en los servicios ofrecidos
por la subdireccion.

Recomendaciones:

e Fortalecer los controles y protocolos relacionados con la proteccién vy el
tratamiento de datos personales e informacion sensible, garantizando el
cumplimiento de la normatividad vigente y reduciendo los riesgos asociados
ala gestién de la informacion.

e Implementar revisiones periddicas de la informacion publicada en la
plataforma para asegurar que los datos de entidades, proveedores,
procesos y contratos sean completos, actualizados y de facil consulta para
los ciudadanos.

e Desarrollar un plan de mantenimiento preventivo y correctivo del portal
web que permita disminuir las fallas técnicas, mejorar la disponibilidad del
servicio y optimizar la experiencia de los usuarios.

e Reforzar los canales de soporte técnico para atender de manera oportuna
las solicitudes relacionadas con eventos de cotizacion, solicitudes de
cotizacion y érdenes de compra, estableciendo tiempos de respuesta y
seguimiento a los casos reportados.

Analisis Quejas y reclamos subdireccion de Informacion y Desarrollo
Tecnoldgico -IDT

> ¢De qué se quejaron o reclamaron los ciudadanos de los servicios ofertados
por la Subdireccién de IDT?

Es importante sefialar que las quejas y reclamos fueron presentados por personas
naturales, entidades publicas y ciudadania anénima, lo que evidencia que las
inconformidades provienen de diversos tipos de usuarios, cada uno con
necesidades y expectativas particulares frente a los servicios prestados.

En primer lugar, se evidencian que los reclamos y quejas son temas transversales
sobre las fallas en la plataforma del SECOP 11, la experiencia de la atencion por
parte de la Mesa de Servicio, la proteccién de tratamiento de datos personales o
informacidon sensible, validacién de la planilla, y obligatoriedad en el uso del
SECOP II.

En cuanto a los quejas, los ciudadanos han expresado insatisfaccién por:

e Fallas en el SECOP II

e Temas Proteccion de tratamiento de datos personales o informacion
sensible, Informacion publica Datos de Entidad/Proveedor (Busqueda de
Proceso/Contrato) y Fallas en Portal Web.
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Por otra parte, los reclamos se han centrado en:

e Proteccion de tratamiento de datos personales o informacién sensible,
Apoyo técnico eventos de cotizacién / solicitudes de cotizacién / érdenes
de compra (Grandes Superficies, AMP, IAD) y Apoyo técnico en la gestién
contractual (actualizacién, modificacion).

Estos temas permiten identificar varias lineas de accion necesarias para fortalecer
la calidad del servicio y la confianza de los ciudadanos en los servicios ofrecidos
por la subdireccion.

Recomendaciones:

e Fortalecer los controles y protocolos relacionados con la proteccion y el
tratamiento de datos personales e informacion sensible, garantizando el
cumplimiento de la normatividad vigente y reduciendo los riesgos
asociados a la gestion de la informacion.

e Implementar revisiones periddicas de la informacion publicada en la
plataforma para asegurar que los datos de entidades, proveedores,
procesos y contratos sean completos, actualizados y de féacil consulta para
los ciudadanos.

e Reforzar los canales de soporte técnico para atender de manera oportuna
las solicitudes relacionadas con eventos de cotizacion, solicitudes de
cotizacidn y érdenes de compra, estableciendo tiempos de respuesta y
seguimiento a los casos reportados.

e Optimizar los procesos de acompafiamiento en la gestion contractual,
especialmente en actividades de actualizacion y modificacién de contratos,
mediante la elaboracién de guias, capacitaciones y herramientas de apoyo
para los usuarios.

e Realizar analisis periddicos de las peticiones, quejas y reclamos para
identificar tendencias, causas recurrentes y oportunidades de mejora,
permitiendo implementar acciones preventivas y correctivas que reduzcan
la recurrencia de estos casos.
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6. PQRSD recibidas por los canales de atencion

Gréfica 4. Canales de atencion durante el segundo trimestre de 2026
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Fuente: Matrices PQRSD del 2Q de 2026 SharePoint Atencién al ciudadano 2026

La radicaciéon de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) por parte de los ciudadanos y usuarios durante este segundo trimestre
en la entidad, se realizd principalmente, a través del correo electrénico de
ventanilla Unica con 2.029 que corresponden al 67% de forma subsidiaria,
mediante el formulario en pagina web con 962 requerimientos, lo que equivale
al 31,8% y mediante la Ventanilla Unica de Radicacién de manera presencial, se
realizaron 36 requerimientos que representa el 1,2%.

7. Gestion de las PQRSD en las areas misionales y de apoyo

Gréfica 5. Numero de PQRSD por dependencia durante el segundo trimestre de 2026
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En el segundo trimestre 2026, la Direccion General se le asignaron 99 peticiones,
representando el 3,3%, a la Subdireccién de Estudios de Mercados vy
Abastecimiento Estratégico con 153 con el 5,1%, a la Secretaria General con
159 con el 5,3%, a la Subdireccidon de Informacién y Desarrollo Tecnoldgico con
706 con el 23,3%, a la Subdireccién de Gestion Contractual con 935 con el
30,9%, y la Subdireccion de Negocios con 975 que equivalen al 36,4%.

En el mismo sentido, se identificaron los temas frecuentes por cada tipo de
peticion (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) han sido
recibidas en la Entidad, las cuales se describen asi:

Peticiones: Durante el segundo trimestre del 2026 se recibieron un total de
1.715 peticiones, que equivalen al 56,66% del total de las PQRSD, los asuntos
mas consultados fueron:

e Derecho de peticion - solicitud de informacidon sobre sgdea / sistema
de gestion de documentos electrénicos de archivo.

e Embargos honorarios.

e Capacitaciones presenciales y virtuales.

e Capacitaciones especializadas en: contratacion estatal y aspectos
administrativos, tvec y secop II.

e Solicitud apoyo mesa de trabajo

e Ley de garantias

e Solicitud de capacitacién de temas de contratacién.

e Solicitud de capacitacién en compras publicas.

e (Capacitaciones para la plataforma de secop II.

e Como ingresar a la capacitacion.

e Contratos celebrados con las entidades del estado.

e Solicitud de informacidn sobre contratacion y datos.

e Solicitud de conceptos.

e Recuperacién de usuario y contrasefna secop.

e Apoyo técnico en la gestidn contractual.

Consultas: Se recibieron 746 consultas, que corresponden al 24,64% del total
de PQRSD recibidas durante el segundo trimestre del 2026. Los temas mas
solicitados fueron:

e Solicitud de capacitacion.
e Solicitud de informacion bases de datos.
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e suministro de informacién publica consolidada, estadistica o bases de
datos existentes relacionadas con contratos estatales.

e Solicitud de informacion y publicidad SECOP I y SECOP II.

e Obligatoriedad en el Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano
para las entidades publicas.

e Ley de garantias

e MIPYMES

e Conceptos CCE

e Uso de SECOP II

e Incumplimiento de los proveedores de los diferentes instrumentos de
agregacion de demanda.

Faltas de Competencia: se recibieron 367 solicitudes que corresponden al
12,129% del total de PQRSD recibidas durante el segundo trimestre del 2026, de
estas 160 fueron traslados a otras entidades, sobre los siguientes temas:

e Derecho de peticidon segunda opinién de evaluacidon proceso minima
cuantia.

e Observaciones, aclaraciones y cotizacién - proceso secop ii: pn dilof
copes sip 008 2026 - fundacién calipso.

e Reiterados incumplimientos en cronogramas contractuales.

e Asesora diligenciamiento declaracion de bienes y renta.

Solicitudes de informacion: se recibieron 157 solicitudes que corresponden al
5,19% del total de PQRSD recibidas durante el segundo trimestre del 2026,
sobre los siguientes temas:

e Solicitud de no puntuacion en el indice de la politica de contratacién
ccp218.

e Capacitaciones SECOP II.

e Solicitud de historial laboral.

e Estado de acuerdos marco vigentes.

e Prdrrogas o nuevos procesos de contratacion.

e Existencia de AMP para determinados bienes o servicios.

e Requisitos para proveedores y acceso a la TVEC.

e Seguimiento a radicados, incumplimientos y actuaciones
administrativas.

e Solicitudes de experiencias en contratos.

e Estructuracion de nuevos Mecanismos de Agregacion de Demanda.

e Solicitud copia de conceptos CCE
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Quejas: Se recibieron 23 quejas que corresponden al 0,76% del total de PQRSD
recibidas durante el segundo trimestre del 2026, relacionadas con los siguientes
temas:

¢ Presuntos incumplimientos de proveedores o entidades compradoras.

e Falta de aplicacion de sanciones o clausulas contractuales.

e Retrasos en pagos y tramites asociados a 6rdenes de compra.

e Queja - derecho de peticidn - vulneracién de derechos fundamentales
uso no autorizado de mi imagen.

Reclamos: Se recibieron 9 reclamos que corresponden al 0,30% del total de
PQRSD durante el segundo trimestre del 2026, los temas mas relevantes fueron:

e Mora en el pago de facturas por parte de entidades estatales.

e Inconsistencias en érdenes de compra o catalogos.

e Solicitud de acompafiamiento de Colombia Compra Eficiente para
solucionar controversias.

Denuncias: Se recibieron 8 quejas que corresponden al 0,26% del total de
PQRSD recibidas durante el segundo trimestre del 2026, relacionadas con los
siguientes temas:

e Reportes de incumplimiento contractual y falta de pagos.
e Solicitudes de intervencion institucional frente a entidades
compradoras.

Sugerencias: Se recibieron 2 sugerencias que corresponden al 0,07% del total
de PQRSD durante el segundo trimestre del 2026, los temas mas relevantes
fueron:

e PQRSD - Sugerencia - Observacion sobre el mecanismo de subasta
inversa electronica sin tiempo adicional.

e Sugerencia en mejoras de la plataforma SECOP II, en el mddulo de
ejecucion contractual.
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8. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas

Gréfica 6. Gestion de PQRSD de durante el segundo trimestre de 2026
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Fuente: Matrices PQRSD del 2Q de 2026 SharePoint Atencion al ciudadano 2026

Del total de PQRSD recibidas 3.027 durante los meses de abril, mayo y junio
del 2026, 9 de ellas pendientes de aclaracion o desistidas y se encuentran
pendiente por dar respuesta 640, las cuales se encuentran en el término legal y
seran respondidas durante el siguiente periodo.

9. Radicados extemporaneos

Durante el segundo trimestre de 2026, se evidencié que 33 peticiones, fueron
tramitados de manera extemporanea conforme con los términos establecidos en
la Ley, por demoras internas en la proyeccién y aprobacion de estos.
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Tabla 1. PQRSD Extemporaneas durante el segundo trimestre de 2026

Fecha de
Fecha de . fileslodis Dependencia asignada para res?u_esta Fecha de |[Tiempo de
N° de radicado del maxima
entrada . responder . respuestalRespuesta
radicado segun la
Ley
Peticion de
interés Sub._negocios
13/03/2026(1_2026_03_13_003539|particular 08/04/2026 |09/04/2026 |1 Dia
Peticion de
interés Sub._negocios
12/03/2026(1_2026_03_12_003486/|particular 07/04/2026 |08/04/2026 |1 Dia
Peticion de
interés Sub._negocios
16/03/2026(1_2026_03_16_003609|particular 09/04/2026 |10/04/2026 |1 Dia
Peticion de
interés Sub._negocios
24/03/2026|1_2026_03_24_004005|particular 16/04/2026 |17/04/2026 |1 Dia
Peticion de
interés Sub._negocios
26/03/2026|1_2026_03_26_004208|particular 21/04/2026 |22/04/2026 |1 Dia
Peticion
Organos de |Sub._negocios
16/03/2026(1_2026_03_16_003620|Control 31/03/2026 |08/04/2026 |3 Dias
Peticion de
interés Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico
23/02/2026|1_2026_02_23_002482|particular 09/04/2026 |10/04/2026 |1 Dia
Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico .
13/03/2026(1_2026_03_13_003548|0tro 14/04/2026 |15/04/2026 |1 Dia
Petlalon de Sub.
interes Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico
24/02/2026|1_2026_02_24_002533|particular [~ - - 24/04/2026 |27/04/2026 |1 Dia
Solicitud de g, hegocios 30/04/2026  [19/05/2026
informacion
15/04/2026(1_2026_04_15_005103 10 Dias
Peticion de
interés Sub._negocios 15/05/2026 [19/05/2026
23/04/2026|1_2026_04_23_005560|particular 1 Dia
Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico i
20/03/2026|1_2026_03_20_003943|Consulta 08/05/2026 |25/05/2026 |6 Dias
.SoI|C|tud.<?e Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico .
13/04/2026|1_2026_04_13_004942|informacion 28/04/2026 |06/05/2026 |4 Dias
Peticion de
interés Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico
20/04/2026|1_2026_04_20_005327|particular 12/05/2026 |13/05/2026 |1 Dia
Peticion
Organos de [Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico
05/05/2026|1_2026_05_05_006089|Control 20/05/2026 |21/05/2026 |1 Dia
. Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico i
07/05/2026|1_2026_05_07_006248|Peticiones 29/05/2026 |31/05/2026 |1 Dia
- Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico ;
08/05/2026|1_2026_05_08_006289|peticiones 15/05/2026 |22/05/2026 |3 Dias
Peticion de
interés Sub._Gestion_Contractual
24/03/2026|1_2026_03_24_004033|particular 16/04/2026 |06/05/2026 |12 Dias
Peticion de
interés Sub._Gestion_Contractual
25/03/2026|1_2026_03_25_004068|particular 20/04/2026 |11/05/2026 |13 Dias
Peticion de
interés Sub._Gestion_Contractual
26/03/2026|1_2026_03_26_004220|particular 21/04/2026 |08/05/2026 |11 Dias
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27/03/2026

1_2026_03_27_004292

Peticiones

Sub._Gestidén_Contractual

22/04/2026

07/05/2026

06/04/2026

1_2026_04_06_004627

Peticién de
interés
particular

Sub._Gestidén_Contractual

28/04/2026

19/05/2026

10/04/2026

1_2026_04_10_004852

traslado por
competencia

Sub._Gestion_Contractual

20/04/2026

22/05/2026

21/04/2026

1_2026_04_21_005337

peticion
interés
general

Sub._Gestion_Contractual

13/05/2026

14/05/2026

15/05/2026

1_2026_05_15_006607

Peticion de
interés
general

Sub._negocios

09/06/2026

10/06/2026

22/05/2026

1_2026_05_22_006917

Peticion de
interés
general

Sub._negocios

16/06/2026

17/06/2026

25/05/2026

1_2026_05_25_007011

Solicitud de
informacion

Sub._negocios

09/06/2026

11/06/2026

01/06/2026

1_2026_06_01_007395

Peticion de
interés
general

Sub._negocios

24/06/2026

25/06/2026

08/05/2026

1_2026_05_08_006277

Peticion de
interés
general

Sub._negocios

01/06/2026

02/06/2026

21/04/2026

1_2026_04_21_005351

Peticion de
interés
general

Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico

13/05/2026

11/06/2026

01/06/2026

1_2026_06_01_007388

Solicitud de
informacion

Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico

17/06/2026

18/06/2026

27/05/2026

1_2026_05_27_007131

Peticion de
interés
general

Sub._Informacion_y_Desarrollo_Tecnologico

19/06/2026

23/06/2026

08/05/2026

1_2026_05_08_006301

Peticion de
interés
particular

Secretaria General

01/06/2026

02/06/2026

9 Dias

12 Dias

21 Dias

1 Dia

1 Dia

1 Dia

2 Dias

1 Dia

1 Dia

1 Dia

1 Dia

2 Dias

1 Dia

Fuente: Matrices PQRSD del 1 de abril a 30 de junio de 2026 SharePoint Atencidn al ciudadano 2026

Es importante aclarar que, en la tabla anterior, se relacionan los radicados que

vencieron en los meses de analisis (abril, mayo y junio).

10.

Traslados por competencia

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, se
trasladaron por competencia a otras entidades 160 peticiones que corresponden
al 5,3%o del total de las PQRSD recibidas.
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Tabla 2. Traslados por competencia durante el segundo trimestre de 2026
41,9%
35,0%

4,4%

7 30 56 67
EMAE Subdireccion de IDT Sub. De Gestion Secretaria General
Contractual

Fuente: Matrices PQRSD del 2Q de 2026 SharePoint Atencion al ciudadano 2026

La dependencia con mayor numero de traslados por no competencia a otras
entidades fue la Secretaria General con 67 traslados que corresponden al 41,9%,
seguida esta la Subdireccion de Gestion Contractual con 56 traslados que
corresponde al 35,0%, la Subdireccion de IDT con 30 traslados que equivale al
18,8%, y por ultimo esta la Subdireccion de EMAE con 7 traslados que equivale
al 4,4%. La Subdireccion de Negocios y la Direccion General no realizaron
traslados por falta de competencia en el periodo analizado.

11. Traslados entre areas

De acuerdo con lo anterior se realiza un analisis de los traslados internos que
realiza la Agencia con la informacion suministrada por las areas y/o dependencias

de la agencia:
Tabla 3. Reasignaciones internas del segundo trimestre de 2026

Destino | Direccion | Secretaria | Subdireccion | Subdireccion de |Subdireccion de Su"‘gzes:ﬁ;ﬁ" G Totales o

Origen General General de Negocios IDT EMAE °
Contractual

Subdireccién de Gestién 0 7 13 45 19 0 84 33,3%
Contractual
Subdireccion de IDT 6 1 24 0 21 20 72 28,6%
B Scionle 4 2 0 14 1 5 26 10,3%
Negocios
Direccion General 0 4 7 1 1 11 24 9,5%
Secretaria General 8 0 3 1 2 10 24 9,5%
Subdireccion de EMAE 4 3 1 12 0 2 22 8,7%
Subtotales 22 17 48 73 44 48 252 100,0%

Fuente: Matrices PQRSD del 2Q de 2026 SharePoint Atencion al ciudadano 2026

Con base en la tabla anterior, se puede indagar que la Subdireccidn de Gestidon
Contractual traslado a otras dependencias 84 peticiones, seguido de la
Subdireccién de IDT con 72 peticiones, la Subdirecciéon de Negocios con 26
peticiones, la Direccion General con 24 peticiones, la Secretaria General con 24
peticiones, y la Subdireccién de EMAE con 22 peticiones.
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Por otro lado, las dreas que mas recibieron derechos de peticiones trasladadas
por otras dependencias fueron; la Subdireccién de IDT con 73 peticiones, seguido
la Subdireccion de Gestion Contractual y la Subdireccion de Negocios con 48 cada
una, la Subdireccidon de EMAE con 44, la Direccion General con 22, y la Secretaria
General con 17.

12. Tiempo promedio de respuesta

Gréfico 7. Tiempo promedio de respuesta durante el segundo trimestre de 2026

Consultas — 21,2
Quejas m 12,0
Reclamos m 12,0
Sugerencias m 13,5
Peticiones m 91
Denuncias m 10,0
Solicitudes m 5,7
Colr::pl)t:tgrfcia BB,G
0 10 20 30 40 50 60

B Tiempo Maximo de Respuesta (Dias) Tiempo6 Promedio de Respuesta (Dias)

Fuente: Power BI PQRSD del 2Q de 2026

13. Solicitudes de acceso a la informacion publica

De acuerdo con el Articulo 2.1.1.6.2. del Decreto 1081 de 2015, las entidades
deben generar informes de solicitudes de acceso a la informacion, identificando
el numero de solicitudes a las cuales se negd el acceso a la informacién publica.

Durante el segundo trimestre de 2026 no hubo solicitudes de acceso a la
informacién publica.
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14. Capacitaciones y socializaciones

El Grupo de Relacionamiento Estado Ciudadano durante el segundo semestre de
la vigencia del 2026 ha realizado la siguiente capacitacién en temas de gestidn
PQRSD: se socializo el componente de manual PQRSD el dia 09 de abril de 2026
con la agencia.

Tabla 4. Temas de las capacitaciones durante el segundo trimestre de 2026

Fecha Tema Grupoo Area | Total, Asistentes

09/04/2026 | Socializacién, Componente del Manual PQRSD. | ANCP-CCE 133

Fuente: Elaboracion propia
15. Analisis y/o conclusiones del informe

De acuerdo con el seguimiento y control realizado por el Grupo de
Relacionamiento Estado- Ciudadano de la Secretaria General de las PQRSD
radicadas en la Entidad en el segundo trimestre del 2026, se concluye y se
realizan las siguientes recomendaciones:

e El mes con mayor numero de PQRSD fue abril con 1.126 peticiones.

e El canal de atencidn mas utilizado por los ciudadanos para el segundo
trimestre de 2026 fue el correo electronico con un total de 2.029
equivalente al 67,7%, seguido de la pagina Web con un total de 962 que
corresponde al 31,8% de las PQRSD.

e La dependencia con mas peticiones asignadas en el trimestre reportado
fue la subdireccion de Negocios con 975 que corresponde al 36,4%,
seguida por la subdireccion de Gestién Contractual con 935 que
corresponde al 30,9% e IDT con 706 que corresponde al 23,3%, del total
de los requerimientos.

e A manera de conclusién se indica que para el segundo trimestre (abril,
mayo Yy junio) del 2026 las quejas y reclamos representaron el 1,02% del
total de derechos de peticion presentados por la ciudadania durante este
periodo de tiempo, en comparacién con el trimestre anterior (enero,
febrero y marzo) de 2026, hubo una disminucion del 0,81%. Ila
Subdireccién de Negocios Subdireccion se le asignaron veintinueve (17)
quejas y seis (4) reclamos, siendo la dependencia con el mayor volumen,
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seguido por la Subdireccion de IDT se le asignaron veintinueve (4) quejas
y seis (5), la secretaria general con una (1) queja y un (0) reclamo, la
Direccién General, la subdireccién de EMAE y la Subdireccién de Gestién
Contractual no tuvieron ni quejas ni reclamos durante el segundo
trimestre.

Es importante mencionar que el detalle de la informacion de las peticiones
que durante este periodo de tiempo informado se encuentran pendiente de
respuesta, como la tipologia, el area asignada entre otras variables es
susceptibles de cambio para el siguiente periodo.

16. VALIDACION / AUTORIZACIONES

Edgar Mauricio
Guerrero Caceres Original firmado

Contratista
Relacionamiento 03/07/2026

Estado Ciudadano
Leidy Natalia Diaz
Ladino Original firmado
Contratista 03/07/2026
Relacionamiento
Estado Ciudadano
Alejandro Garzén
Arévalo 06/07/2026
Coordinador Grupo Original firmado
REC
Ana Maria Tolosa Rico
Secretaria General 06/07/2026 Original firmado
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17. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION  AJUSTES  FECHA  RevIsO o1

Contratista grupo de REC

Diana Carolina Montenegro B
g Secretaria General

Creacion y estandarizacion de

. . Coordinadora de REC
formato 25/09/2023 Lisseth Tatiana Melo Secretaria General
Lisseth Tatiana Melo Coordinadora de REC

Secretaria General
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