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1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno o quien hace sus veces en la Agencia APP, dando cumplimiento
de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y normas complementarias, asi
como al Plan Anual de Auditoria para el 2026, aprobado por el Comité Institucional de Control
Interno mediante acta 01 de 2026, presenta el siguiente informe de seguimiento
correspondiente a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) durante el primer semestre del aho 2026.

Este informe tiene como finalidad verificar el cumplimiento normativo, evaluar la gestién
interna de las areas funcionales responsables y asegurar la mejora continua en la atencién a
la ciudadania. El andlisis se fundamenta en los registros del Sistema de Gestion Documental
Mercurio y responde al compromiso institucional de garantizar la transparencia administrativa
y el ejercicio efectivo del derecho fundamental de peticion.

2. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de calidad y oportunidad sobre la gestidn y respuesta de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), radicadas en la Agencia
APP, de acuerdo con los lineamientos normativos y jurisprudenciales.

3. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias interpuestas por la ciudadania y
radicadas por los distintos canales de atencion ciudadana durante el periodo comprendido
entre el 01 de enero al 30 de junio de 2026.

4. MARCO NORMATIVO

La gestion de las PQRSD por parte de las entidades publicas se rige por un conjunto
normativo que asegura la proteccion del derecho fundamental de peticion y establece
procedimientos claros para su tratamiento. A continuacion, se relaciona la normatividad
aplicable:

- Articulo 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia.

- Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

- Ley 1474 de 2011 — Estatuto Anticorrupcion.

- Ley 1712 de 2014 — Ley de Transparencia.

- Ley 1755 de 2015 — Regulacion del Derecho de Peticion.

- Ley 1757 de 2015 — Participacion Democratica.
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Adicionalmente, se consider6 el Manual de Tramite Interno de PQRSD de la Agencia APP
como marco de referencia institucional para garantizar la eficiencia, oportunidad vy
transparencia en la tramitacion de las solicitudes ciudadanas.

5. METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente informe se aplicd una metodologia que combina el andlisis
normativo, documental y de gestion, con el fin de evaluar integralmente la atencién a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en la Agencia APP durante
el primer semestre de 2026. Las actividades desarrolladas fueron las siguientes:

Revision del cumplimiento normativo: Se verifico el cumplimiento de los aspectos mas
relevantes de la normativa aplicable a la entidad en relaciéon con la atencion y respuesta de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) presentadas por la
ciudadania. La evaluacién se enfocd en los requisitos esenciales establecidos en el articulo
23 de la Constitucién Politica de Colombia, la Ley 1755 de 2015, la Ley 1474 de 2011 vy las
demas disposiciones vigentes que regulan el derecho fundamental de peticion y la gestidn
de las PQRSD. (Ver check list anexo)

Generacion y analisis de datos: Se hizo solicitud a la profesional especializada de la
Direccion Administrativa y Financiera para el acceso al reporte de seguimiento de las
(PQRSD), con el fin de abarcar el universo de solicitudes que fueron gestionadas en el periodo
objeto de auditoria.

Verificacion de la gestion interna PQRSD: Se evalud el cumplimiento de los términos
legales y la trazabilidad de la gestidn interna realizada para responder a los ciudadanos, en
cuanto a la oportunidad, y calidad en la atencién, asi como la pertinencia de las respuestas
emitidas por las dependencias responsables. Este proceso incluyé el analisis de la trazabilidad
soportada en los expedientes del Sistema de Gestidn Documental Mercurio, para validar el
tratamiento conforme a las normas aplicables.

Elaboracion del informe: Se consolidaron los hallazgos, conclusiones y recomendaciones,
orientadas a fortalecer la gestidn institucional, promover la mejora continua y garantizar el
cumplimiento de los principios de transparencia y rendicidon de cuentas.
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6. RESULTADO DE LA EVALUACION

6.1 Canales de atencion

Actualmente, la Agencia APP cuenta con los siguientes canales habilitados para la recepcion
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), a través de los cuales
la ciudadania y demas grupos de interés pueden presentar sus solicitudes y requerimientos:

CANAL MECANISMOS HORARIp DE
ATENCION
a. Ventanilla Unica Centro Administrativo Distrital — Sétano | Lunes — jueves: 7:30am a
A. Taquilla 11y 12 12:30PM y de 1:30Pm a
5:30pm
Viernes:

7:30 AM a 12:30 PM y de
1:30 PM a 4:30 PM

c. Lineas de atencion (57) 604 448 1740

telefonicas 300 9135855
d. Atencion virtual Aplicativo Pagina Web
Link pQRrs | Jornada
https://mercurio.app.gov.co/mercurio/i continua
nicialPgr.jsp
e Correo Electrdnico para
radicacion PQRSD Correo Yy
demas solicitudes:
info@app.gov.co
e Correo electrdnico
notificaciones Judiciales
procesosjudiciales@app.gov.co
e. Pagina web | https://www.app.gov.co Jornada continua
institucional
d. Redes sociales Cuenta X: @AgenciaAPPmed Jornada continua

Instagram: @AgenciaAPPmed

Durante el periodo objeto de seguimiento, se verificd la disponibilidad y funcionamiento de
los canales habilitados para la recepcion de PQRSD, asi como la informacion publicada en los
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medios oficiales de la entidad, con el propdsito de evaluar su accesibilidad y contribuir a
garantizar el ejercicio del derecho de peticion y la participacion ciudadana.

Como resultado de la verificacion realizada, se evidencid la disponibilidad de los canales
institucionales relacionados anteriormente. No obstante, respecto de la red social Instagram
se escribid y no se recibid respuesta.

6.2 Estadisticas PQRSD- Caracterizacion

Una vez recibida la informacion suministrada por la Profesional Especializada de la Direccién
Administrativa y Financiera, y con base en los reportes trimestrales disponibles, se realizé la
evaluacion de la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) correspondiente al primer semestre de 2026, comprendido entre el 1 de enero y el
30 de junio de 2026.

Durante este periodo, la Agencia APP recibié un total de ciento sesenta y tres (162) PQRSD,
lo que representa una disminucién del 19 % frente a las doscientas una (201) PQRSD
recibidas durante el mismo periodo de 2025.

Esta variacion refleja una menor demanda de los canales institucionales de atencién durante
el periodo evaluado. No obstante, la reduccidon en el nimero de PQRSD, por si sola, no
permite concluir una mejora o desmejora en la gestidn institucional a continuacion se
desglosa la cifra del afio 2026

6.2.1 PQRSD por tipologia

Tipologia de las PQRSD

M Peticion

m Solicitud de informacion
W Reclamo

M Felicitaciones

M Peticion no clara

m Solicitud de entes de control
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A partir de la distribucion de las 162 PQRSD recibidas, se evidencia que las peticiones y las
solicitudes de informacion concentran 152 casos, equivalentes al 93,8 % del total. Este
comportamiento refleja que las principales necesidades de los ciudadanos estan orientadas
a obtener informacidn, realizar consultas y gestionar asuntos relacionados con los servicios
y trdmites de la Agencia APP. En contraste, los reclamos representan Unicamente el 4,3 %
(7 casos), lo que sugiere un bajo nivel de inconformidad frente a la atencion y los servicios
prestados por la entidad.

6.2.2 PQRSD por dependencia

A continuacion, se detalla la cantidad de PQRSD recibidas por dependencia:

DEPENDENCIA TOTAL PQRSP

Subdireccion Paisaje y Patrimonio 51%
Direccion Administrativay

Financiera 39 24%
Subdireccion Gestion Inmobiliaria 25 15%
Subdireccién APP 16 10%
Total 162

La distribucion de las PQRSD por dependencia evidencia una concentracion significativa de
las solicitudes en la Subdireccion de Paisaje y Patrimonio, que representa el 51 % del total,
seguida de la Direccién Administrativa y Financiera, con el 24 %. En conjunto, estas dos
dependencias concentran el 75 % de las PQRSD recibidas durante el periodo evaluado.

Esta concentracion puede estar relacionada con el volumen y la naturaleza de las actividades
y trdmites gestionados por dichas dependencias. En el caso de la Subdireccion de Paisaje y
Patrimonio, se destaca la gestion asociada a los conceptos de Aprovechamiento Econédmico
del Espacio Publico (AEEP), respecto de los cuales durante el periodo evaluado se emitieron,
en promedio, 490 conceptos mensuales, situacion que puede generar una mayor demanda
de informacién, orientacién y seguimiento por parte de la ciudadania y demas grupos de
interés.

Por su parte, la Direccion Administrativa y Financiera desarrolla actividades relacionadas con
la gestién contractual y la atencidon de requerimientos formulados por los organismos de
control, entre otras funciones administrativas y financieras, lo que puede contribuir al mayor
volumen de solicitudes asignadas a esta dependencia. En este sentido, la distribucion
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observada resulta consistente con el nivel de actividad y la interaccion que estas areas
mantienen con la ciudadania, contratistas, proveedores y entidades externas.

6.2.3 PQRSD por asunto

A continuacion, se presenta la distribucién de las PQRSD por tema

TEMA

1 @ Aprovechamiento del Espacio Piblico
1(0,62%N0,62%) |
1(0,62%) —, .
2 (1,23%) '

3 (1.85%) —

® Bienes patrimoniales en Prado

@ Solicitudes de entes de control

® nformacidn de proyectos

4 2,47%) —_ ®ARE
6 (3.7%) 60 37.04%) ® Informacion de contratos
Informacion proyectos
8 (4.94%) ® Informacidn contratos
@ Arte Urbano
8 (4,94%) ® Carcel Metropolitana
@ Informacion de contratos
8 (4.94%) — ® Proyectos APP
Remisién Distrito
9(5.56%) —

® Agradecimientos

13 (8,02%) —/ — 22 (13,58%) Cumplimiento normativo sobre acoso s...

Infermacion Comprobantes

La grafica evidencia una alta concentracion de las PQRSD en los asuntos relacionados con el
Aprovechamiento Econdmico del Espacio Publico (AEEP), que constituye el principal tema de
consulta, con 60 solicitudes, equivalentes al 37,04 % del total. Este resultado es consistente
con el volumen de tramites y conceptos gestionados por la Agencia APP en esta materia.

En segundo lugar, se encuentran las solicitudes relacionadas con bienes patrimoniales en
Prado, con 22 PQRSD (13,58 %), seguidas de las solicitudes de entidades de control, con 13
casos (8,02 %). Posteriormente, se identifican las solicitudes relacionadas con informacion
de proyectos, con 9 casos (5,56 %).

Adicionalmente, se observa una participacion individual del 4,94 % en temas como ARE,
informacidon de contratos e informacion de proyectos, entre otros asuntos. El resto de las
tematicas presenta una participacion inferior al 4 %, lo que evidencia una alta dispersién de
solicitudes en asuntos especificos y de menor frecuencia.
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6.2.4 PQRSD por asunto comparativo con otros afos

BIENES PATRIMONIALES

PROYECTO CARCEL METROPOLITANA

SOLICITUDES DE ENTES DE CONTROL

REMISION A OTRA ENTIDAD

APROVECHAMIENTO DEL ESPACIO PUBLICO

0 20 40 60 80

2026 m2025 m2024

Respecto al mismo periodo de los afios anteriores, se observa un comportamiento similar,
concentrandose la mayoria de las PQRSD en el tramite de Aprovechamiento Econémico del
Espacio Publico (AEEP). En 2025 se presentd un comportamiento atipico con 75 solicitudes
remitidas a otras entidades, debido a la migracion al sistema Mercurio, que ocasiond la
radicacion errénea de solicitudes del Distrito en la Agencia APP. Esta situacion fue corregida
en 2026. Asimismo, las PQRSD relacionadas con el Proyecto Carcel Metropolitana, que fueron
significativas en sus etapas iniciales, ya no se evidencian, lo cual puede asociarse al
fortalecimiento de los mecanismos de participacion ciudadana y al didlogo permanente con
los grupos de interés.

6.3 Oportunidad en las respuestas por subdireccion

DEPENDENCIA ‘ Oportuna Nooportunos Total %Oport %NoOport

Subdireccidn Paisaje y Patrimonio 74 8 82 90% 10%

Direccion Administrativay

Financiera 39 0 39 100% 0%

Subdireccién Gestion Inmobiliaria 24 1 25 96% 4%

Subdireccion APP 16 0 16 100% 0%
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DEPENDENCIA ‘Oportuna No oportunos Total @ %Oport  %NoOport

Total 9 162 94% 6% |

La Agencia APP alcanzd un 94 % de oportunidad en la atencién de las PQRSD, respondiendo
oportunamente 153 de las 162 solicitudes recibidas. La Direccién Administrativa y Financiera
y la Subdireccidon APP registraron un cumplimiento del 100 %, mientras que la Subdireccion
de Gestién Inmobiliaria alcanzé el 96 %. Por su parte, la Subdireccién de Paisaje y Patrimonio,
que concentrd el mayor volumen de solicitudes (82 casos), presentd un nivel de oportunidad
del 90 %, por lo que se recomienda fortalecer el seguimiento para reducir las respuestas
extemporaneas y mejorar el cumplimiento institucional.

6.3.1 Tiempos de respuesta por tipologia

Durante el primer semestre de 2026, la Agencia APP gestiond 162 PQRSD, con un tiempo
promedio general de respuesta de 8,6 dias, lo que evidencia un nivel adecuado de eficiencia
en la atencién de las solicitudes ciudadanas. Este resultado indica que, en promedio, las
respuestas fueron emitidas antes del vencimiento de los términos legales establecidos en la
Ley 1755 de 2015.

CLASIFICACION DE LA

SOLICITUD Cantidad Promedio Min Max
Peticion 94 10 0 41
Solicitud de informacién 58 6 0 16
Reclamo 7 10 0 15
Felicitaciones 1 8 8 8
Peticion no clara 1 2 2 2
Solicitud de entes de control 1 3 3 3
162 8,75

Un aspecto que merece especial atencion es la diferencia entre el promedio institucional
(8,75 dias) y el maximo registrado (41 dias). Esta amplitud evidencia que, aunque el
desempefio general es favorable, existen casos puntuales que incrementan
significativamente la variabilidad de los tiempos de respuesta. En consecuencia, el principal
reto institucional no radica en el promedio de atencion, sino en la gestion de los casos
excepcionales que generan respuestas extemporaneas.
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Durante el primer semestre de 2026 se evalud el cumplimiento de los términos legales de
respuesta por tipo de solicitud, evidenciandose un comportamiento favorable en la mayoria
de las tipologias. Los resultados se presentan a continuacion:

Slrieieol] ps Termino legal Cantidad 2
SOLICITUD oportunidad
Peticion 15 dias habiles 94 93%
Solicitud de informacion 10 dias habiles 58 97%
Reclamo 15 dias habiles 7 100%
Felicitaciones 15 dias habiles 1 100%
Peticion no clara 10 dias habiles 1 100%
Solicitud de entes de control 3 dias habiles 1 100%

Estos resultados indican que las respuestas extemporaneas se concentran principalmente en
las peticiones generales, lo que puede estar asociado a su mayor volumen, complejidad
técnica o necesidad de coordinacién entre dependencias. En consecuencia, se recomienda
fortalecer los mecanismos de seguimiento preventivo sobre esta tipologia, especialmente en
las areas con mayor carga operativa, con el fin de incrementar el indicador institucional de

oportunidad y avanzar hacia un nivel de cumplimiento superior al 95 %.

6.3.3 Comparativo de la oportunidad en la respuesta de las PQRSD (2024—-2026)

A continuacion, se muestra un comparativo de los afos 2024, 2025 y 2026 primer semestre
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OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS
Comparativo 2024-2026
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Del comparativo de la oportunidad en las respuestas de las PQRSD para el periodo 2024—
2026, se observa una mejora significativa en el desempefio institucional durante la vigencia
2026. Este resultado refleja un fortalecimiento de la gestién de las PQRSD y un mayor
cumplimiento de los términos establecidos para la atencidn de las solicitudes ciudadanas esta
mejora esta asociada a la implementacion de las siguientes acciones:

agenciaappmed
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Generacién automatica de alertas: El sistema de informacién Mercurio genera
automaticamente alertas sobre las PQRSD prdximas al vencimiento, las cuales son
enviadas a los responsables de emitir la respuesta, con el proposito de prevenir
incumplimientos en los términos legales de atencion.

Reportes de seguimiento: Desde la Direccién Administrativa y Financiera se elaboran
reportes semanales sobre el estado de las PQRSD por dependencia, como
herramienta de monitoreo para verificar el cumplimiento de los tiempos de respuesta
e identificar oportunamente solicitudes con riesgo de vencimiento.

Seguimiento personalizado: El personal de apoyo de la Direccion Administrativa y
Financiera realiza seguimiento individual a las PQRSD pendientes de respuesta
mediante el envio de comunicaciones con el asunto "Seguimiento a PQRSD proximas
a vencer — Gestion y compromisos”, en las que se monitorean los casos criticos, se
solicitan avances y se establecen compromisos para garantizar su atencion dentro de
los plazos establecidos.
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e Seguimiento por la Alta Direccién: La Direccién General participa activamente en las
reuniones de seguimiento a las PQRSD, realizando monitoreo periddico al
cumplimiento de los tiempos de respuesta y promoviendo la adopcién de acciones
oportunas para asegurar la atencion dentro de los términos legales.

e El sistema de informacién Mercurio ya no depende de la infraestructura tecnoldgica
del Distrito, sino que opera como una plataforma local administrada por la Agencia.

e Se habilitd el formulario de PQRSD en el sitio web institucional de la Agencia,
facilitando a los ciudadanos la radicacion de sus solicitudes de manera mas agil,
sencilla y accesible. Adicionalmente, la entidad avanza en el desarrollo e
implementacion del boton de chat en este mismo canal, con el proposito de fortalecer
la orientacién al ciudadano, mejorar la experiencia de atencién y ampliar la
accesibilidad a los servicios institucionales.

6.4 Analisis de las respuestas extemporaneas

Durante el semestre evaluado se evidencid que nueve (9) solicitudes fueron respondidas por
fuera de los términos legales establecidos para su atencidon. A continuacién, se presenta el
detalle de los casos identificados, indicando el asunto de la solicitud, la dependencia
responsable y los dias de extemporaneidad correspondientes.

DIAS
DEPENDENCIA T.RESPUESTA | VENCIDOS ASUNTO

Subdireccidn Paisaje y Aprovechamiento del Espacio

Patrimonio 15 26 Publico

Subdireccion Gestion

Inmobiliaria 15 4 Proyectos APP

Subdireccidn Paisaje y

Patrimonio 15 6 ARE

Subdireccidn Paisajey

Patrimonio 15 2 ARE

Subdireccidn Paisaje y

Patrimonio 30 1 Informacion de proyectos

Subdireccidn Paisajey

Patrimonio 10 6 Bienes patrimoniales en Prado

Subdireccidn Paisaje y Informacion de registros

Patrimonio 10 3 fotograficos

Subdireccidn Paisajey Aprovechamiento del Espacio

Patrimonio 15 1 Publico

Subdireccidn Paisaje y Aprovechamiento del Espacio

Patrimonio 15 1 Publico
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Un aspecto importante es la dispersion de los dias vencidos. Aunque el promedio de
extemporaneidad es relativamente moderado, existe un caso atipico de 26 dias, que
representa el mayor impacto sobre el indicador institucional de oportunidad. De hecho, este
Unico caso concentra una proporcion significativa del total de dias de retraso acumulados, lo
que evidencia que el deterioro del indicador no obedece a multiples incumplimientos graves,
sino a un numero reducido de casos con retrasos considerables.

Las respuestas extemporaneas estan asociadas principalmente a tramites técnicos de alta
complejidad gestionados por la Subdireccion de Paisaje y Patrimonio, especialmente aquellos
relacionados con AEEP y ARE. En consecuencia, se recomienda fortalecer los controles
preventivos en esta dependencia mediante mecanismos de seguimiento diferenciado para
los asuntos de mayor complejidad, alertas tempranas con mayor anticipacion al vencimiento
del término legal, redistribucion de cargas cuando se presenten acumulaciones de solicitudes
y monitoreo especifico de los tramites de AEEP, dado que constituyen el principal factor de
riesgo para el cumplimiento institucional de los tiempos de respuesta.

6.5 Solicitudes con acceso negado a la informacion

Como resultado del andlisis realizado para el primer semestre de 2026, se evidencié que el
18 % de los radicados correspondieron a solicitudes de acceso a la informacion, equivalente
a 58 solicitudes. De este total, 6 fueron presentadas por ciudadanos, mientras que los 52
restantes fueron formulados por entidades publicas, entre ellas la Contraloria, el DANE, el
Concejo Distrital y otros organismos oficiales.

Asimismo, se verificd que la totalidad de las solicitudes de acceso a la informacién fueron
atendidas dentro del periodo evaluado, sin que se registraran respuestas de negativa por
parte de la Agencia APP. Este resultado evidencia el cumplimiento de los principios de
transparencia, publicidad y acceso a la informacidn publica, garantizando el ejercicio del
derecho fundamental de peticién y el suministro oportuno de la informacién requerida por
ciudadanos y entidades publicas.

El cumplimiento del 100 % en materia de acceso a la informacion constituye una fortaleza
institucional que evidencia la madurez de los procesos implementados para la gestion de las
PQRSD y el compromiso de la Agencia con la transparencia, la publicidad de la informacién
y la atencién oportuna a los requerimientos ciudadanos.

6.6 Remisiones por competencia

En la revision realizada sobre la base de datos de PQRSD correspondiente al primer semestre
de 2026, no se identificaron remisiones por falta de competencia registradas desde el filtro
inicial efectuado por el personal de apoyo de la Direccion Administrativa y Financiera. No
obstante, en la muestra evaluada se evidenciaron 2 solicitudes que fueron remitidas a otras
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entidades por no ser competencia de la Agencia APP. Se verificd que dichas remisiones se
realizaron dentro del término de cinco (5) dias previsto en el articulo 21 de la Ley 1755 de
2015.

Como oportunidad de mejora, se recomienda incorporar en el flujo del sistema de gestién
documental una etapa de cierre que permita clasificar especificamente las solicitudes
remitidas por falta de competencia. Esta medida se justifica porque, debido a la complejidad
de algunas solicitudes, dicha clasificaciéon no siempre puede determinarse con precision
durante la revision inicial. La incorporacién de esta etapa permitird registrar de manera
adecuada las remisiones por no competencia, facilitando su trazabilidad, seguimiento y
cuantificacion, asi como fortaleciendo la generacidn de reportes, el andlisis estadistico y el
control del cumplimiento de los términos legales aplicables.

6.7 Materialidad de la respuesta (Calidad):

De las 162 PQRSD registradas durante el primer semestre de 2026 se tomd una muestra
aleatoria de 15 registros de las solicitudes allegadas por el sistema Mercurio, los cuales se
analizaron teniendo en cuenta los siguientes criterios:

CRITERIO DESCRIPCION

RESPUESTA COMPLETA | La respuesta es completa cuando responde cada uno de los
O RESOLUCION DE | interrogantes o requerimientos de la solicitud; es decir,
FONDO debe relacionarse directamente con lo que fue solicitado y
sin dar evasivas.

Adicionalmente estd fundamentada en la normativa
aplicable.

En caso de que lo establecido por el peticionario(a) amerite
la intervencion o conocimiento de otra autoridad, se debe
hacer el traslado a la entidad competente e informarle al
peticionario. En los casos en que el peticionario(a) debe
remitirse a otra entidad o a una oficina para adelantar el
tramite, se le informa claramente la direccidn, el teléfono,
horarios de atencidn y correo electrénico

RESPUESTA CLARA Y | La respuesta dada es clara y esta escrita en un lenguaje
PRECISA comprensible de cara al peticionario(a).

OPORTUNIDAD La respuesta es oportuna de acuerdo con la situacién que
sustenta o motiva la presentacion de la PQRSD. En caso de
no poder dar respuesta en los términos establecidos, se
aplico lo establecido en el paragrafo del articulo 14 de la ley
1755 de 2015, el cual establece lo siguiente: “Paragrafo.
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Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefalado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto

En el siguiente cuadro se observa la evaluacion realizada a la muestra revisada

Respuesta  cj.ridady Oportunida

precision d

Fecha Radicado Descripcion completaya
fondo

El peticionario
manifestd
12/02/2026 | 202610000321 | Inconformidad con | 1 Cumple | Cumple

el concepto
técnico-
normativo.
Solicitud de
orientacién para
acceder al
formulario Cumple
correspondiente | Parcialmente
para el trdmite de
medicamentos de
control
Manifestacion de
inconformidad vy
13/05/2026 | 202610001414 | reiteracién de la | Cumple Cumple Cumple
solicitud de
reubicacion
Usuario manifiesta
08/05/2026 | 202610001343 g‘:frf\jstsn tener | cumple Cumple Cumple
académica
Informacion
sobre  proyectos
desarrollados en
el corregimiento
de San Antonio de
Prado

05/02/2025 | 202610000257 Cumple Cumple

12/02/2026 | 202610000335 Cumple Cumple Cumple
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Descripcion

Respuesta
completay a

fondo

Claridad y
precision

Oportunida

d

informacién sobre
el contrato de la
18/02/2026 | 202610000402 fovnecézorcoé‘lobg: Cumple Cumple Cumple
Mining  Solutions
S.A.S,
informaciéon  del
avance del
19/03/2026 | 202610000795 .‘L??ZZEE?U ctura c?; Cumple Cumple Cumple
centro Parque
Berrio
- Cumple
14/05/2026 | 202610001418 | Tramite de AEEP | Cumple Parci Cumple
arcialmente
06/02/2026 | 202610000267 IErggrmac'O” sobre | - mple Cumple Cumple
informacion
8/04/2026 | 202610000959 | contractual Cumple Cumple Cumple
Contraloria
22/05/2026 | 202610001525 |informacion BIC | Cumple Cumple Cumple
30/01/2026 | 202610000203 ig';‘]’trr’:ftfj';” Cumple Cumple Cumple
informacion Cumple
16/03/2026 | 202610000745 | instalacion Cumple ; Cumple
Parcialmente
pantallas LED
solicitud de
17/03/2026 | 202610000861 | Ntervencion delfq Cumple Cumple
muro ubicado en
Castilla
informacion
autorizacion  de
05/05/2026 | 202610001262 | permisos de | Cumple Cumple Cumple
intervencién  de
BIC
11/02/2026 | 202610000312 |informacion ARE | Cumple Cumple Cumple

En la revisidn de la calidad de las respuestas se identificaron las siguientes observaciones:

e Radicado 202610000745. Aunque
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dificultar la comprension inmediata por parte de un ciudadano no especializado. Se
recomienda emplear un lenguaje mas claro y accesible, manteniendo el sustento
normativo necesario.

e Radicado 202610000257. Si bien en la respuesta se informa al ciudadano que la
Agencia APP no es la entidad competente para atender su solicitud y se le orienta
para que acuda a la entidad responsable, se evidencié una oportunidad de mejora.
De conformidad con el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, cuando una peticion es
presentada ante una entidad que no es competente para resolverla, esta debe
remitirla a la autoridad competente dentro de los cinco (5) dias siguientes e informar
al peticionario sobre dicha remision. En este caso, la respuesta se limité a brindar
orientacion, sin evidenciar la remision formal de la peticidn a la entidad competente.

e Radicado 202610000861. Durante la revision se evidencio que la solicitud no tenia
asociada la respuesta correspondiente en el sistema de informacién Mercurio, pese a
que esta ya habia sido emitida al ciudadano. La inconsistencia fue corregida durante
el proceso de revisidbn, mediante la vinculacién de la respuesta al expediente
respectivo en el sistema.

e Radicado 202610001418 Si bien en la respuesta se informa al ciudadano que debe
aportar documentacién para continuar con el tramite y se le suministran los requisitos
y el enlace para realizar la radicacion, no se identifica de manera clara y especifica
cuales son los documentos que hacen falta en su caso particular. Esta situaciéon puede
generar incertidumbre sobre los requisitos pendientes y dificultar la subsanacién de
la solicitud, por lo que se recomienda precisar expresamente la documentacion
faltante, en concordancia con lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015 respecto a las
peticiones incompletas.

Se concluye que las solicitudes fueron atendidas dentro de los términos establecidos por la
ley. Asimismo, la muestra evaluada evidencia que, en términos generales, las respuestas
emitidas fueron de fondo, claras, precisas y oportunas, lo que refleja un adecuado nivel de
cumplimiento en la atencién de las PQRSD. No obstante, se identificaron oportunidades de
mejora relacionadas con la simplificacion del lenguaje utilizado en algunas respuestas y con
el cumplimiento del procedimiento de remisidén por falta de competencia, conforme a lo
dispuesto en la Ley 1755 de 2015.

7. Conclusiones y recomendaciones
7.1 Conclusiones

e La Agencia APP registré una disminucion del 19 % en el volumen de PQRSD respecto
del mismo periodo de 2025, manteniendo una concentracion significativa en las
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peticiones relacionadas con el Aprovechamiento Econdmico del Espacio Publico
(AEEP), lo que confirma que este continta siendo el principal tema de interaccion
ciudadana.

e El desempeiio institucional en materia de oportunidad mostré una mejora sustancial,
alcanzando un 94 % de respuestas dentro de los términos legales, superior a los
resultados obtenidos en 2024 y 2025. Esta mejora evidencia la efectividad de los
mecanismos de seguimiento implementados por la Direccion Administrativa y
Financiera y el acompanamiento de la Alta Direccion.

e La revisién de la muestra documental evidencid que, en términos generales, las
respuestas fueron de fondo, claras, precisas y oportunas, lo que refleja un adecuado
cumplimiento del derecho fundamental de peticion y de los principios de eficacia,
transparencia y servicio al ciudadano.

e Se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con la simplificacion del
lenguaje utilizado en algunas respuestas, el fortalecimiento del procedimiento de
remision por falta de competencia y la consolidacion de la trazabilidad documental en
el sistema Mercurio.

e La Subdireccién de Paisaje y Patrimonio concentra el mayor volumen de PQRSD vy la
totalidad de las respuestas extemporaneas mas relevantes, por lo que constituye el
principal foco para fortalecer controles preventivos y seguimiento operativo.

e La Agencia APP cumplié el 100 % de atencidon de las solicitudes de acceso a la
informacidn, sin registrar negativas de informacion, lo que constituye una fortaleza
institucional en materia de transparencia y cumplimiento de la Ley 1712 de 2014.

7.2 Recomendaciones

e Implementar un protocolo institucional para la atencion y gestién de PQRSD recibidas
a través de redes sociales, definiendo lineamientos claros para su recepcion,
orientacidn, registro y trazabilidad. Asimismo, incorporar herramientas automatizadas
(bots) que brinden orientacion inicial a los ciudadanos y los direccionen al formulario
oficial de PQRSD, con el fin de fortalecer la atencién oportuna, la estandarizacion del
proceso y el uso adecuado de los canales institucionales.

e Implementar un indicador institucional de tiempo promedio de respuesta por tipologia
de PQRSD vy, con el fin de establecer una métrica de seguimiento que permita
comparar peridédicamente los tiempos de respuesta esperados por la entidad con los
resultados efectivamente obtenidos. Este indicador facilitara el monitoreo del
desempenio, la identificacién de desviaciones y la adopcion oportuna de acciones de
mejoramiento.

e Se recomienda incorporar en el sistema de informacion Mercurio un procedimiento
de cierre de las PQRSD que permita registrar y clasificar de manera estandarizada el
resultado de la gestidn realizada. Este procedimiento debe posibilitar la identificacion
de, al menos, los siguientes aspectos:
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v' Sila PQRSD fue cerrada por gestion interna de la entidad o si se remitié
a otra entidad por falta de competencia.

v Si durante el tramite fue necesario realizar una ampliacién de términos,
indicando la respectiva justificacion.

v' Sila respuesta implico una negativa de acceso a la informacion publica,
precisando la causal legal aplicada conforme a las excepciones
previstas en los articulos 18 y 19 de la Ley 1712 de 2014.

o Adicionalmente, se recomienda actualizar la matriz institucional (indice de
informacidn clasificada y reservada) que identifique de manera clara y estandarizada
los tipos de informacién que constituyen excepciones al derecho de acceso a la
informacién publica. Esta herramienta facilitaria la correcta aplicaciéon de la Ley 1712
de 2014, fortaleceria la seguridad juridica de las respuestas emitidas y reduciria el
riesgo de divulgar informacion sensible o protegida por reserva legal.

e Establecer un control de integridad documental en el sistema de informacién mercurio
que verifique la vinculacion de la respuesta al expediente antes del cierre.

e Fortalecer el control de las respuestas extemporaneas mediante analisis de causas y
planes de mejora especificos.

e Cuando se identifique que una solicitud carece de los documentos necesarios para
continuar con el tramite, la entidad debe informar de manera clara, precisa y completa
al ciudadano cuales son los documentos o requisitos pendientes de aportar. Esta
practica fortalece el debido proceso administrativo, facilita la subsanacion de la
solicitud y contribuye al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, en
relacion con el deber de requerir al peticionario de forma expresa cuando la peticion
esté incompleta.

e Incorporar en el expediente electronico de PQRSD del sistema Mercurio la
comunicacién mediante la cual se informa al peticionario la ampliacién excepcional
del término para resolver su solicitud, en aquellos casos en que la entidad no pueda
emitir respuesta dentro del plazo legal. Esta comunicacion debe quedar debidamente
registrada como soporte de la actuacién administrativa y acreditar el cumplimiento
de los requisitos establecidos en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,
esto es: informar la ampliacion antes del vencimiento del término legal, exponer de
manera motivada las razones de la demora e indicar el nuevo plazo razonable para
resolver la peticion, el cual no podra exceder del doble del término inicialmente
previsto.

Isabel Cristina Rave Contreras
Profesional de apoyo Direccion Financiera y Administrativa

Contratista
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Reviso y aprobd: Edison Montoya, director Administrativo y Financiero
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