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lNFORME N® 1

Periodo de eje€ucl6ti: 01/01/2026 a 31/03/2026

]NTRODUCCION

El  presente  documento  corresponde  al  lnforme  unificado  de  Peticiones,  Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias (PQRSD) y solicjtudes recibidas y atendidas por
las dependencias del Institute Municipal para la Reereaci6n y el Deporte del Muriicipio
de San Jos6 de Ct]cuta durante el periodo comprendido entre el 01 de Enero hasta el
31  de Marzo de 2026.

EI  prop6sito del presente informe es determinar la cantidad,  el tipo,  Ias fuentes de
recepci6n,  los temas,  las oficinas responsables de tramitar las PQRSD allegadas al
lnstituto y la oportunidad de las respuesta§ emitidas; de igual manera, en el evento de
ser necesario, formular recomendaciones a la alta direcci6n y a los responsables de
[os procesos, para el mejoramiento continuo de la prestaci6n del servicio a los usuarios
par parte de la Entidad.

A  eontinuaei6nf  se  detalla  el  comportaffiiento,  generalidades  y  esfadisticas  eon
re+aci6n  a  las  PQRSD  y  solicitudes  tramitadas  en  el   [nstituto  Municipal  para  la
Recreaci6n y el Deporte del municipio de San Jose de Cdcuta.

ESTADisTICA GENERAL DEL PERIODO EVALUADO

.'      .TV~`__"_.      i_i.pe__            _._._..__-_,._ Cantidad
Detechos de Petiei6n 23
Tutela 14

Quejas 0
Reclartros 0
Denuncias 0
Sugereneias 0
Felicitaciones 5
So[icitudes 550
Otros 166
Total 753
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ESTADISTICA GENERAL DEL PERIODO  EVALUADO

Cantidad

Solicitudes

Felicitaciones     I

Sugerencias

Denuncias

Reclamos

Quejas     i

Derechos de Petici6n

0          1 cO        2cO       300       400       500       6cO       7 00       8cO       9 00

De acuerdo con los dates consolidad6s en los diferentes canales de atenci6n, durante
el  primer  trimestre  del  afro  2026,  se  recibieron  753  PQRSD,  de  las  cuales,  23
correspondieron a Derechos de Petici6n

Aunado a  lo anterior,  se recibieron  550 solicitudes de caracter general y  partic-ular,
dirigidas a  btlscar ap6yos eeondmico§ y de implemento§ deportivos,  Perrriisos pa fa
use de escenarios deportivos, para iniciar entrenamientos y tfamites de clubes.

De acuerdo con los dates consolidados en los diferentes canales de atenci6n, durante
el primertrimestre del afro 2026, se recibieron 166 oficios cla8ificados bajo la categoria
de   "Otros".    Estos   oficios   incluyen   invitaciones   dirigidas   al    IMFtD,   circulares,
comunicaciones   informativas   y   otras   correspondencias   de   cafacter   meramente
comunicativo.  Estas comunicacienes abarcan  invjtaciones 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 ATENCION Y HERRAMIENTA

PRIMERTRIMESTFtE
Enero Febroro Marzo TOTAL

CORREOELECTR6NICO 138 106 109 353

MEDIO FisICO 144 142 114 400

ESTADISTICA GENERAL POR  FUENTE  DE  RECEPCION

Cantidad.

BMedioFisico      ,.Piginaweb       .Correoelectr6nico       .Verbal.       t]Redessociales.



!MCEpay

Sistema Tntegrado de 6esti6n C6digo: GOO-FO-08

Proceso Gesti6n Bocumental
Versi6n:03 FeGha:04irfh|2If2f,

Formato lnforme de Peticiones, Quejas, P5gina 4 de 8
Reclamos, Denuncias y Sugerencias

Del total de peticiones y solicitudes registradas (753), el medio de recepci6n mas utilizado
fue el medio fisico, a traves del cual se gestionaron 400 solicitudes, lo que representa el
53% del total. En eontraste, el C6rreo electfonico fegistr6 353 §Olicitddes, equivalenfes al
47%.

El  predominio  del  canal  fisico  refleja  la  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
pre§eneial. Sin embargo, el usa significativo del canal digital evidencia una tendencia
creciente  hacia  ja  modernizaci6n  de  los  procesos,  promoviendo  mayor  eficiencia,
trazabilidad y accesibilidad en la atenci6n de los requerimientos ciudadanos.

PQRSD Y SOLICITUDES ASIGNADAS POFt DEPENDENCIAS

ESTADisTICA GENEFIAL SEGON TEMAS U OFICINA
RESPONSABLE.

Ofieina Cafitidad
Direcci6n 121

Administrativa y F.inanciera 248
Recreaci6n y Deportes 309

rnfraestructura 75

Juridica a
Talento Humano 0

Planeaci6n 0
Sistemas 0
TOTAL 753
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ESIADisTICA GENERAL SEGON TEMAS u
OFICINA RESPONSAB[E

I
®SS*  SF§    €#ffs£      ¥§£st   «£§st     eyRTessn£§     eyfrf

EI  analisis estadistico de ra distfibuci6fi de las 753 peticiones y solicjtudes registradas

segdn la oficina responsable evidencia una concentraci6n significativa en las areas de

Recfjeaci6n y Dep6rtes (309 solicitijde§, 41.04%), Direeei6n (121  solicitudes,16.07%) y

Administrativa   y   Financiera   (248   solicitudes   32.93%),   lo   que   indica   que   estas

deperfdencias   absorben   la   mayor   caFga   operativa   en   terminos   de   gesti6n   de

requerimientos ciudadanos e institucionales.  Por su parte,  la Oficina de lnfraestructura

recibi6 (75 solicitudes 9.96%).

Total PQRSD Trasladada desde otras 10entidades u organizaciones.

fotaj de PQF=SD TrasLadadas hacfa 3otras entidades u organizaciones.
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El analisis de la gesti6n de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) evidencia que durante el periodo analizado se recibieron 10 solicitudes
trasladadas desde otras entidades u orgariizaciones, mientras qiie dnicamente 3
solicitudes fueron remitidas a otras instituciones para su gesti6n.

SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD

TIEMPOS PROMEDIOS DE RESPUESTA DE PQRSDF

Enero 1,353

Febrero 2,89

Marzo 1,768

Total 6,011

del tiempo promedio de respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Deriuncias  y   Felicitaciones   (PQRSDF)  durante  el   periodo  evalLjado   refleja   uns
variabilidad  en  la  eficiencia  del  proceso  de  atenci6n.  En  enero  1,353%,  el  tiempo
promedio de Febrero  de respuesta fue de 2,89% dias, en Marzo 1,768% dias y lo que
podfia  indicar- una mayor 66rriplejidad en los requerimientos gestionados o Ljna,  N6
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
resoldci6n de §olieitudes.

En  total,  el  tiempo  acumulado  de  respuesta  para  e+  trimestre  fue  de  6,011  dias,
manfeniendose  dentro  de  pafametros  aceptables  de  atenci6n.  Sin  embargo,  es
fundamental  continuar  con  ej  seguimiento  y  analisis  de  estos  indicadores  pare
identificar oporfunidades de mejora, garantizar tiempos de respuesta mas eficientes y
optimizar la experiencia del u§uario eh la atenei6h de sue requerimiento§,

For dltimo, a la fecha de corte del presente informe, se verific6 que no existen oficios
peridientes de re§Puesfa c6rresp6ndientes al cdarto tfimestfe del aji6 en cur§o.  De
acuerdo con  el cuadro  de control del departamento de correspondencia,  todos  [os
oficios registrados han sido gestionados y se encuentran al dia.
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CANTIDAD Y MOTIVO DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
RECIBIDA

Como se puede advertir, durante el periodo analizado no se recibi6 ninguna queja, no
se registraFon 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.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPuESTA POR TIPO DE DE
pETIC16N.

11
<sRTfftrb         €RIffas§o       ssSxid*B~tsb      <SsxRTSNprffo          Qsfys       <SNN>gN*s

CONCLUSIONES

•    La tendencia en la recepci6n de peticiones y solicitudes evidencia un predominio
del canal fisico, con un 53% de los tfamites gestionados de manera presencial, en
comparaci6n con el 47% que fueron radicados a trav6s 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
equjlibrada entre la digifalizaei6n y la accesibilidad a log servicios presenciales. No
obstante, el uso significativo del canal digital evidencia una transici6n progresiva
hacia   la   modernizaci6n   de   lo§   Ptoeeso§,    promoviendo   mayor   eficiencia,
trazabilidad y optimizaci6n en la atenci6n de los requerimientos ciudadanos.
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•    Del  total  de  753  soiicitudes  registradas,  las  oficinas  de  Recreaci6n  y  Deportes
(41,04°/o), Direcci6n (16.07%), Administrativa y Financiera (32.93%),  lrifraestructura
(9.96%) 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  primer  trimestre  fue  a  la  Subdirecci6n  de  Recreaci6n  y
Deportes del lMRD, dado que sij funci6n misional esfa directamente orientada a la
coordinaci6n,   promoci6n   y   garantia   de   acceso   a   programas   y   actividades
fecreativas y deportivas.  Este comportamiento refleja que la mayor parte de las
demandas   ciudadanas   estan   alineadas   con   los   servicios   que  ofrece   esta
dependencia,  16  que  la  posiciona  eom6  el  eje  central  de  la  interaeci6n  con  la
comunidad en terminos de oferta deportiva y recreativa. Estos resultados resaltan
la  importancia de fortalecer la  capacidad  operativa de esfa area,  optimizar sus
procesos y  mejorar la  articulaci6n  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 Jose de Ct]cuta, por lo que se concluye que el
servicio prestado por la entidad cumple con las expectativas de los usuarios,  lo
qtie indica su nivel satisfactorio de calidad en su ejecuci6n.

Sin otro particular,

Auxiliar Administrativo lMRD

Proyecto:LIZBE"SALCEDOPINZoNacontratistadJqutJ
Revtso: Wl[l'lAM FARFAN TORO Atmiliar Admi
Aprob6: WllLIAM AN"ONIO GAIVIS CARRILLO ministrativefima#-


