
!M,Bpay
Sistema lntegrado de Gesti6n C6digo: GDO-FO-08

P roceso Gesti6n Docu mental Versi6n:03 Fecha:04Ni2n!m!6

Formato lnforme de Peticiones, Quejas,
P5gina 1 de 8

Reclamos, Denuncias y Sugerencias

lNFORME N®4

Periodo de ejecuci6n: 01/10/2025 a 31/12/2025

INTRODuCCION

El  presente  dooumento  corresponde  al  lnforme  unificado  de  Peticiones,  Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias (PQRSD) y so[icitudes recjbidas y atendidas por
las dependencias del lnstituto Muni¢pal para la Recreaci6n y el Deporfe del Municipio
de San Jose de Cdouta durante el periodo comprendido entre el 01 de octubre hasta
el 31 de diciembre de 2025.

El prop6sito del presente informe es determinar la cantidad,  el tipo,  las fuentes de
recepci6n,  [os temas, las oficinas responsables de tramitar las PQRSD allegadas al
lnstituto y la oportunidad de las respuestas emitidas; de igual manera, en el evento de
ser necesario, formular recomendaciones a la alta diilecci6n y a los responsables de
los procesos, para el mejoramiento continuo de la presfaci6n del servicio a los usuarios
par parte de la Entidad.

A  continuaci6n,  se  detalla  el  comportamiento,  generalidades  y  estadisticas  con
relaci6n  a  las  PQRSD  y  solicitudes  tramitadas  en  el  lnstituto  Municipal  para  la
Recreaci6n y el Deporte del municipio de San Jose de Ctlcuta.

ESTADisTICA GENERAL DEL PERIODO EVALUADO

Tipo Cantidad
Deneehos de Petiei6n 9
Tutela 19
Quejas 5
Reclamos 0
Denuncias 0
Sugerencias 0
Felieitaciones 5
Solicitudes 759
Otllce 172
Total 969



!M.Bpay
Sistema lntegrado de Gesti6n C6digo: GDO-FO-08

Proceso Gesti6n Documental
Versi6n:03 Fecha:04NR.nm!6

Formato lnforme de Peticlones, Quejas, P5gina 2 de 8
Reclamos, Denuncias y Sugerencias

ESTADisTICA  GENERAL  DEL  PERIODO  EVALUADO

Cantidad

Solicitudes

Felicitaciones     i

Sugerencias

Denuncias

Reclamos

QueJ`as

Derechos de Petici6n
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De aouerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atenci6n, durante
el  cuarto  trimestre  del  afio  2025,  se  recibieron  969  PQRSD,  de  las  cuales,  9
correspondieron a Derechos de Petici6n

Aunado a lo anterior, se recibieron 759 solicitudes de cafacter general y particular,
dirigidas a buscar apoyos econ6micos y de implementos deportivos, permisos para
uso de escenarios deportivos, para iniciar entrenamientos y tfamites de clubes.

De aouerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atenci6n, durante
el cuarto trimestre del afro 2025, se recibieron 172 oficios clasificados bajo la categoria
de   "Otros".    Estos   oficios   incluyen   invitaciones   dirigidas   al    lMRD,   circulares,
comunicaciones  informativas  y  otras  correspondencias  de  cafacter  meramente
comunicativo.  Estas comunicaciones abarcan  invitaciones a eventos,  notificaciones
internas y circulares informativas que facilitan la coordinaci6n y el flujo de informaci6n
dentro de la entidad.
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PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE ATENC16N Y HERRAMIENTA

CuARTOTFtlMESTRE
Octubre Novienbre Diciembre TOTAL

CORREOELECTRONICO 221 168 103 492

MEDIO FisICO 145 138 194 477

ESTADISTICA  GENERAL  POR  FUENTE  DE

RECEPC16N  Cantidad.

E Medio Fisico     . Pagina web     . Correoelectr6nico     .Verbal.     . Redessociales.
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Del  total  de  peticiones y  solicitudes  registradas  (969),  el  medio  de  recepci6n  mss
utilizado fue el medio fisico, a traves del oval se gestionaron 492 solicitudes, lo que
representa  el  51,46%  del  total.  En  contraste,  el  correo  electr6nico  registr6  477
solicitudes, equiva[entes al 48,54%.

El  predominio  del  canal  fisico  refleja  [a  persistente  demanda  de  los  mecanismos
tradicionales en la gesti6n administrativa,  Io que sugiere la necesidad de continuar
garantizando  espacios  accesibles  para  la  radicaci6n  de  solicitudes  de  manera
presencial. Sin embargo, el uso significativo del canal digital evidencia una tendencia
creciente  hacia  la  modemizaci6n  de  los  procesos,  promovjendo  mayor eficiencia,
trazabilidad y accesibilidad en la atenci6n de los requerimientos ciudadanos.

PQRSD Y SOLICITUDES ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS

ESTADisTICA GENERAL SEGON TEMAS u OFICINA
RESPONSABLE.

Oficina Cantidad
Direcci6n 185

Administrativa y Fjnaneiera 349
Recreaci6n y Deportes 394

Infraestructura 41

Juridiea 0
Talento Humano a

Planeaci6n 0
Sistemas 0
TOTAL 969
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ESTADrsTlcA GENERAL SEGON  TEMAs u
OFICINA  RESPONSABLE

--:---±* -at   -:    :  --i-i   ---i    -i

El analisis estadistico de la distribuci6n de las 969 peticiones y solicitudes registradas
segdn la oficina responsable evidencia una concentraci6n significativa en las areas de
Recreaci6n y Deportes (394 solicitudes)I Direcci6n (185 solicitudes,) y Administrativa
y  Financiera  (349  solicitudes),  lo  que  indica  que estas dependencias  absorben  la
mayor  carga  operativa  en  terminos  de  gesti6n  de  requerimientos  ciudadanos  e
institucionales. For su parfe, la Oficina de lnfraestructura recibi6 41  solicitudes.

Total PQRSD Trasladada desde otras 15entidades u organizaciones.

Total de PQRSD Trasladadas hacia 7otras entidades u organizaciones.
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EI analisis de la gesti6n de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) evidencia que durante el periodo analizado se recibieron 15 solicitudes
trasladadas deede otras entidades u organizaciones, mientras que dnicamente 7
solicitudes fueron remitidas a otras instituciones para su gesti6n.

SEGulMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQFtsD

TIEMPOS PROMEDIOS DE RESPuESTA DE PQRSDF

Octubre 1 ,353

Noviembre 2,89

Dicienbre 1 ,768

Total 6,011

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 atenci6n.  En  octublie  1,353%,  el tiempo
promedio de noviembre de respuesta fue de 2,89% dias, en diciembre a 1,768% 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        dias, Io que demuestra que se logr6 una optimizaci6n en los procesos
de gesti6n y resoluci6n de solicitudes.

En  total,  el  tiempo  acumulado  de  respuesta  para  el  trimestre  fue  de  6,011  dias,
manteni6ndose  denfro  de  pafametros  aceptables  de  atenci6n.  Sin  embargo,  es
fundamental  continuar  con  el  seguirriento  y  analisis  de  estos  indicadores  para
jdentificar oporfunidades de mejora, garantizar tiempos de respuesta mss eficientes y
optimizar la experiencia del usuario en la atenci6n de sus requerimientos.

Par dltimo, a la fecha de corte del presente informe, se verific6 que no existen oficios
pendientes de respuesta correspondientes al cuarto trimestre del afio en curso.  De
acuerdo con el ouadro de control del departamento de coITespondencia, todos los
oficios registrados ham side gestionados y se encuentran al dia,
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CANTIDAD Y MOTIVO DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
RECIBIDA

Coma se puede advertir, durante el periodo analizado se recibi6 una queja, mientras
que  no  se  registraron  sugerencias,  reclamos  ni  denuncias  relacionadas  con  la
prestaci6n del servicio ofrecido por la entidad. En consecuencia, se puede inferir que,
en  terminos  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  atenci6n  a  los
ciudadanos.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPO DE

DE PETIC16N.

illl                11
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CONCLUSIONES
•    La tendencia en la recepci6n de peticiones y solicitudes evidencia un predominio

del canal ffsico, con un 49% de los tfamites gestionados de manera presencial, en
comparaci6n con el 51 % que fueron radicados a traves del correo electr6nico. Este
comportamiento refleja la persistente demanda de los mecanismos tradicionales
en la gesti6n administrativa, lo que sugiere la necesidad de mantener una atenci6n
equilibrada entre la digitalizaci6n y la accesibilidad a los servicios presenciales. No
obstante, el usa significativo del canal digital evidencia una transici6n progresiva
hacia   la   modernizaci6n   de   los   procesos,   promoviendo   mayor   eficiencia,
trazabilidad y optimizaci6n en la atenci6n de los requerimientos ciudadanos.
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•    Del total de 969 solicitudes registradas,  Ias oficinas de Recreaci6n y  Deportes
(41,50%), Direcci6n (12,98%) y Administrativa y Financiera (35,32%) concentraron
el  mayor volumen de requerimientos,  evidenciando una alta demanda en estos
frentes.  La  asignaci6n de  la  mayoria de  las peticiones y solicitudes durante el
ouarto trimestre fue a la Subdirecci6n de Recreaci6n y Deporfes del IMRD, dado
que su funci6n misional esfa directamente orientada a la coordinaci6n, promoci6n
y garantia de acceso a programas y actividades recreativas y deportivas.  Este
comportamiento refleja que la  mayor parfe de las demandas ciudadanas estan
alineadas con los servicios que ofrece esta dependencia, Io que la posiciona como

•    el eje central de la interacci6n con la comunidad en terminos de oferta deportiva y
recreativa.  Estos  resultados  resaltan  la  importancia  de  forta]ecer la  capacidad
operativa de esta area, optimizar sus procesos y mejorar la artjculaci6n con otras`  dependencias para garantizar una atenci6n eficiente y equitativa.

•    Durante  el  presente  trimestre  no  se  presentaron,  reclamos  por  parte  de  la
ciudadania del municipio de San Jos6 de Cdcuta, par [o 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 ejecuci6n.

Sin otro particular,

Auxiliar Ad in inistrativo lMRD
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