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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias (PQRSD) y solicitudes recibidas y atendidas por
las dependencias del Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporte del Municipio
de San José de Cucuta durante el periodo comprendido entre ei 01 de enero hasta el
30 de marzo de 2025.

El propdsito del presente informe es determinar la cantldad ei tipo las fuentes de
recepcion, los temas, las oficinas responsables de tramitar las PQRSD allegadas al
Instituto y la oportunidad de las respuestas emitidas; de |gua| manera, en el eventode
ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccion y a los responsables de
los procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacion del servicioalos USUanos
por parte de la Entidad. ,

A continuacién, se detalla el comportamiento, generalidades y estadlstlcas con
relacion a las PQRSD vy solicitudes tramitadas en el Instituto Municipal para la
Recreacion y el Deporte del municipio de San José de Cucuta.

ESTADISTICA GENERAL DEL PERIODO EVALUADO
Tipo Cantidad
Derechos de Peticién 14
Tutela M
Quejas 3 “Mm
Reclamos o
Denuncias 0
Sugerencias F
Felicitaciones 0
Solicitudes 837
Otros 62
Total 922
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Cantidad

Otros -
Tutelas 1} i | |
Solicitudes “
Felicitaciones ! ; i { |
Sugerencias

Denuncias

Reclamos i i

Quejas

Derechos de Peticidn 2 !

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales-de atencién, durante
el primer trimestre del afio 2025, se recibieron 922 PQRSD, de las cuales, 14
correspondieron a Derechos de Peticidn

Aunado a lo anterior, se recibieron 837 solicitudes de car4cter general y particular,
dirigidas a buscar apoyos econémicos y de implementos deportivos, permisos para
uso de escenarios deportivos, para iniciar entrenamientos y tramites de clubes.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencién, durante
el primer trimestre del afio 2025, se recibieron 62 oficios clasn' cados bajo la categoria
de "Otros". Estos oficios incluyen invitaciones diﬁgidas al IMRD, circulares,
comunicaciones informativas y otras correspondencias de caracter meramente
comunicativo. Estas comunicaciones abarcan lnwtacmnés a eventos, notificaciones
internas y circulares informativas que facilitan la coordlnaméh | flujo de informacién
dentro de la entidad.
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del tiempo promedio de respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) durante el periodo evaluado refleja una
variabilidad en la eficiencia del proceso de atencién. En enero 8,68, el tiempo
promedio de febrero de respuesta fue de 9,41 dias, disminuyo en marzo a 7,3 dias y
lo que podria indicar una mayor complejidad en los requerimientos gestionados o una
No obstante, se evidencia una mejora significativa, reduciendo el tiempo de respuesta
a 2.11 dias, lo que demuestra que se logro una optimizacién en los procesos de
gestion y resolucion de solicitudes.

En total, el tiempo acumulado de respuesta para el trimestre fue de 8,463 dias,
manteniéndose dentro de parametros aceptables de atencién.»Sin embargo, es
fundamental continuar con el seguimiento y anélisis de estos indicadores para
identificar oportunldades de mejora, garantizar tiempos de respuesta mas eficientes y
optimizar la experiencia del usuario en la atencién de sus requerimientos.

Por Ultimo, a la fecha de corte del presente informe, se verificé que no existen oficios
pendientes de respuesta correspondientes al cuarto trimestre del afio en curso. De
acuerdo con el cuadro de control del departamento de correspondencia todos los
oficios registrados han sido gestionados y se encuentran al dia. ‘

CANTIDAD Y MOTIVO DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
RECIBIDA

Como se puede advertir, durante el periodo analizado:se recibié una queja, mientras
que no se reglstraron sugerencias, reclamos ni“denuncias relacionadas con la
prestacion del servicio ofrecido por la entidad. En consecuencia, se puede inferir que,
en términos generales, los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio
brindado. No obstante, se recomienda analizar la queja presentada con el fin de
identificar oportunidades de mejora y reforzar la calidad en la atencion a los
ciudadanos.
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El andlisis estadistico de la distribucién de las 922 peticiones y solicitudes registradas
segun la oficina responsable evidencia una concentracion significativa en las areas de
Recreacion y Deportes (313 solicitudes, 38.99%), Direccion (216 solicitudes, 28.37%)
y Administrativa y Financiera (346 solicitudes, 26.02%), lo que indica que estas
dependencias absorben la mayor carga operativa en términos de gestion de
requerimientos ciudadanos e institucionales. Por su parte, la Oficina de Infraestructura
recibié 47 solicitudes (6.21%).

Total PQRSD Trasladada desde otras
entidades u organizaciones.

Total de PQRSD Trasladadas hacia 10
otras entidades u organizaciones.

El andlisis de la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) evidencia que durante el periodo analizado se recibieron 16 solicitudes
trasladadas desde otras entidades u organizaciones, mientras que Unicamente 10
solicitudes fueron remitidas a otras instituciones para su gestion.

SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD

Enero
Febrero

Marzo

Total
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PQRSD Y SOLICITUDES ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS
ESTADISTICA GENERAL SEGUN TEMAS U OFICINA
RESPONSABLE.
Oficina Cantidad
Direccion 216
Administrativa y Financiera 346 M
Recreacion y Deportes 313 -
Infraestructura a7
Juridica o « 7
Talento Humano 0
Planeacion 0
Sistemas 0 .
TOTAL 822 @
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PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION Y HERRAMIENTA
PRIMER
TRIMESTRE Enero Febrero Marzo TOTAL
CORREO
ELECTRONICO g 185 A 346
MEDIO FISICO 190 175 576

ESTADISTICA GENERAL POR FUENTE DE
RECEPCION Cantidad.

= Medio Fisico = Paginaweb = Correo electrdnico = Verbal. = Redes Sociales.

Del total de peticiones y solicitudes registradas (922), el medio de recepcién mas
utilizado fue el medio fisico, a través del cual se gestionaron 576 solicitudes, lo que
representa el 62% del total. En contraste, el correo electrénico registré 346 solicitudes,
equivalentes al 38%.

El predominio del canal fisico refleja la persistente demanda de los mecanismos
tradicionales en la gestiéon administrativa, lo que sugiere la necesidad de continuar
garantizando espacios accesibles para la radicacion de solicitudes de manera
presencial. Sin embargo, el uso significativo del canal digital evidencia una tendencia
creciente hacia la modernizacion de los procesos, promoviendo mayor eficiencia,
trazabilidad y accesibilidad en la atencion de los requerimientos ciudadanos.
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPO DE DE
PETICION.
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CONCLUSIONES

e La tendencia en la recepcién de peticiones y solicitudes evidencia un predominio
del canal fisico, con un 53.51% de los tramites gestionados de manera presencial,
en comparaciéon con el 46.49% que fueron radicados a traves del correo
electrénico. Este comportamiento refleja la persistente demanda de los
mecanismos tradicionales en la gestion administrativa, lo Que sugiere la necesidad
de mantener una atencion equilibrada entre la digitalizacién y la accesibilidad a los
servicios presenciales. No obstante, el uso significativo del canal digital evidencia
una transicion progresiva hacia la modernizacion de los procesos, promoviendo
mayor eficiencia, trazabilidad y optimizacion en la atencién de los requerimientos
ciudadanos. '

e Del total de 922 solicitudes registradas, las oficinas de Recreacion y Deportes
(38.99%), Direccién (28.37%) y Administrativa y Financiera (26.02%) concentraron
el mayor volumen de requerimientos, evidenciando una alta demanda en estos
frentes. La asignacion de la mayoria de las peticiones y solicitudes durante el
cuarto trimestre fue a la Subdireccién de Recreacion y Deportes del IMRD, dado
que su funcién misional esté directamente orientada a la coordinacién, promocién
y garantia de acceso a programas y actividades recreativas y deportivas. Este
comportamiento refleja que la mayor parte de las demandas ciudadanas estan
alineadas con los servicios que ofrece esta dependencia, lo que la posiciona como
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el eje central de la interaccién con la comunidad en términos de oferta deportiva y
recreativa. Estos resultados resaltan la importancia de fortalecer la capacidad
operativa de esta area, optimizar sus procesos y mejorar la articulaciéon con otras
dependencias para garantizar una atencion eficiente y equitativa.

Durante el presente trimestre no se presentaron, reclamos por parte de la
ciudadania del municipio de San José de Clucuta, por lo que se concluye que el
servicio prestado por la entidad cumple con las expectativas.de los usuarios, lo
que indica su nivel satisfactorio de calidad en su ejecucion:

o

Sin otro particular,

i

WILLIAM FARFAN TORO
Auxiliar Administrativo IMRD

NOMBRE Y APELLIDOS - CARGO
Proyectd Lizbeth Salcedo Pinzon - Contratista

Revisé William Antonio Galvis Carrillo- Subdirector Administrativo'y
Financiero IMRD .

oAvenida del Rio, Patinadero Teddulo Gelvéz Albarracin
L PBX: 5893625 @www.imrd-cucutagovco B¥imrdcucuta@livecom




