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INFORME
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES - PQRSD-F
SEXTO BIMESTRE DEL ANO 2022

El presente informe, da cumplimiento a lo establecido en el articulo 11 de la Ley
1712 de 2014, “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Pablica Nacional” y muestra en detalle las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones recibidos durante el sexto bimestre
noviembre - diciembre del afio 2022. Dicha informacién nos permite analizar el
numero de PQRSD-F recibidas por cada uno de los canales habilitados por la
Entidad para su recepcion.

A continuacioén, se presenta el andlisis estadistico.
ANALISIS ESTADISTICO

1. CANALES DE RECEPCION DE PQRSD-F

CANTIDAD DE
CANAL SOLICITUDES PROCENTAJE
RECIBIDAS
CANAL PRESENCIAL |Radicado 124 51%
Buzén de sugerencias 0 0%
CANAL ESCRITO
Correo certificado 0 0%
Redes Sociales 0 0%
CANAL VIRTUAL Correo electrénico 111 45%
Pagina web 9 4%
CANAL TELEFONICO | Telefénico 0 0%
TOTAL GENERAL 244 100%
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CANAL VIRTUAL Pégina
web; 9

CANAL VIRTU
electrénic

CANAL TELEFONICO
Telefdnico; 0

CANAL VIRTUAL Redes CANAL ESCRITO-Correo CANAL ESCRITO Buzén

Sociales; 0 certificado; O

de sugerencias; 0

B CANAL PRESENCIAL Radicado
B CANAL ESCRITO Buzdn de sugerencias
B CANAL ESCRITO Correo certificado
 CANAL VIRTUAL Redes Sociales
CANAL VIRTUAL Correo electrénico
CANAL VIRTUAL Pégina web
CANAL TELEFONICO Telefénico

Se evidencia que durante el sexto bimestre (noviembre - diciembre) los ciudadanos
del Municipio de Soacha el canal de comunicacién que mas utilizan para interponer
sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Y felicitaciones es el canal
presencial — Radicado con una participacion de 51%, seguido por el canal virtual —
correo electrénico con una participacion del 45%, nuevamente el canal virtual —
pagina web con una participacién del 4% siendo los medios de comunicacion mas
utilizados y son uno de los medios de facil acceso.

2. POR MES DE RADICACION

POR MES DE RADICACION
CANTIDAD DE SOLICITUDES
MES RECIBIDAS PROCENTAJE
NOVIEMBRE 152 62%
DICIEMBRE 92 38%
TOTAL GENERAL 244 100%
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Se evidencia en la gréfica anterior el comportamiento de PQRSD-F recepcionadas
durante el sexto bimestre del afio 2022 observando que el mes de noviembre tuvo la
mayor participacion con un 62% de PQRSD-F recepcionadas y el mes de octubre con
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una participacion menor del 38% en la recepcion de PQRSD-F.

3. POR TIPO DE REQUERIMIENTO

CANTIDAD DE
TIPO DE REQUERIMIENTO SOLICITUDES PORCENTAJE
PRESENTADAS

PETICION 132 54%
QUEJA 7 3%
RECLAMO 12 5%
SUGERENCIA 0 0%
DENUNCIA 1 0%
FELICITACION / 0
AGRADECIMIENTO 2 1%
PETICION ENTRE 0
AUTORIDADES 15 6%
PETICION DE DOCUMENTOS 0
E INFORMACION & 31%
PETICION VERBAL 0 0%
REMISION POR 0
COMPETENCIA 0 0%
SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0%
SOLICITUD JUDICIAL 0 0%
TOTAL GENERAL 244 100%
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El grafico muestra el comportamiento de las PQRSD-F de acuerdo al tipo de
requerimiento, las peticiones siendo la mas relevante con una participacion del 54%,
seguido de las peticiones de documentos e informacion con un 31% de
participacion, las peticiones entre autoridades con un 10% de participacion, las
guejas con un porcentaje de participacion del 6% y reclamos, sugerencias, quejas
y felicitaciones con la participacion mas baja en PQRSD-F recibidas de acuerdo al

tipo de requerimiento durante el sexto bimestre del afio 2022.

4. HISTORICO MES A MES SEGUN TIPO DE REQUERIMIENTO

TIPO DE REQUERIMIENTO NOVIEMBRE | DICIEMBRE |PORCENTAJE | TOTAL
PETICION 90 42 54% 132
QUEJA 6 1 3% 7
RECLAMO 9 3 5% 12
SUGERENCIA 0 0 0% 0
DENUNCIA 1 0 0%
FELICITACION / AGRADECIMIENTO 2 0 1% 2
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NPEIGIONENTRE auTSRIBIGEL [ 8 6% 15
PETICION DE DOCUMENTOS E 6
INFORMACION 37 38 31% 75
PETICION VERBAL 0 0%

REMISION POR COMPETENCIA 0 0%

SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0%

SOLICITUD JUDICIAL 0 0 0% 0
TOTAL 152 92 100% 244
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El grafico muestra el comportamiento de las PQRSD-F mes a mes segun el tipo de
requerimiento, durante el sexto bimestre del afio 2022, la peticién general es el tipo
de requerimiento mas usado con una cantidad de 132 pqrsd-f con un porcentaje de
participacion del 54% seguido de las peticiones de documentos e informacion con
75 pgrsd-f con un porcentaje de participacion del 31%, luego las peticiones entre
autoridades con un total de 15 pqrsd-f con un porcentaje de participacion del 6%,
las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitacion, remisiébn por
competencia, y solicitud judicial siendo los tipos de requerimiento con menor
participacion durante el bimestre en la vigencia del 2022. Cabe resaltar que en el
mes de diciembre disminuyo la recepcién de PQRSD-F debido a la culminacién de
muchas de las actividades organizadas por el IMRDS y en noviembre una gran
cantidad luego de la solicitud de los certificados laborales.
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5. PQRSD-F POR AREA

AREA CANTIDAD PORCENTAJE

SUBDIRECCION DEPORTIVA 90 37%

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 89 36%

DIRECCION 5 2%

COORDINACION DE ESCENARIOS 48 20%

INFRAESTRUCTURA 12 5%

TOTAL GENERAL 244 100%
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Se evidencia en la gréfica anterior quien recibe mayor numero de PQRSD-F es la
Subdireccion Deportiva para resolver, con una participaciéon del 37%, seguido de la
Subdireccion Administrativa y Financiera con una participacion del 36%, la coordinacion
de escenarioscon una participacion del 20%, el area de infraestructura con una
participacion del 5% y por ultimo la direccion siendo el area que menos recibe PQRSD-
F lo que muestra este resultado es el interés y la gran importancia que tiene la
informacion misional y los tramites internos administrativos del IMRDS a la que debe

responder.
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6. POQRSD-F CON RESPUESTA'Y SIN RESPUESTA

TIPO DE REQUERIMIENTO CON RESPUESTA | EN TRAMITE
PETICION 111 21
QUEJA 6 1
RECLAMO 9 3
SUGERENCIA 0 0
DENUNCIA 1 0
FELICITACION 2 0
PETICION ENTRE AUTORIDADES 13 2
PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION 63 12
PETICION VERBAL 0 0
REMISION POR COMPETENCIA 0 0
SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0
SOLICITUD JUDICIAL 0 0
TOTAL GENERAL 205 39
PORCENTAJE 84% 16%
TOTAL PQRSD-F 244

= CON RESPUESTA = EN TRAMITE
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Se evidencia que el 84% de los requerimientos han sido resueltos satisfactoriamente y
con una participacion del 16% dejando en estado de tramite 39 PQRSD-F debido a que
no se ha terminado el mes de diciembre y aun quedan dentro de términos.

Es importante mencionar que el equipo de Atencion al Usuario, antes del vencimiento de
cada requerimiento, realiza el envié de alertas de vencimiento con algunos dias de
anticipado para vencer las PQRSD-F al responsable para lograr dar respuesta oportuna
a los requerimientos de los usuarios.

Ademas, se han venido socializando diferentes piezas graficas (Tiempos de respuesta,
aspectos clave para elaborar una respuesta a PQRSD-F y canales de atencion).

PLAN DE MEJORAMIENTO

TAREA INDICADOR DE
RESEQNSABEETAREN TIEMPOS RECURSOS FINANCIACION AT RESEONSABLE
DESCRIPCION SEGUIMIENTO
Internet-
Capacitacién Protocolos, Oficina Minimo V|de95- piezas Cantidad de Oficina
PQRSD-F procedimientos, atencion alciudadano una vez graficas- N/A p‘{'s?”as qule atencion al
normatividad por correos asistierony la ciudadano
semestre electrdnicos evaluacion
Internet-

Capacitacion Protocolos, Oficina atencién Minimo wdeps— piezas Cantidad de Oficina
atencién al procedimientos, alciudadano unavez graficas- N/A perf:nas qule atencién al
ciudadano normatividad por correos asistieronyfa ciudadano

semestre electrdnicos evaluacion
Fortalece’r Buzones de Oficina atencién las veces pagina web- Seglin Entrega de Of|c.|’na
canales mas . alciudadano que sea facebook- . o - - atencion al
L sugerencias . disponibilidad evidencias .
débiles necesario carteleras ciudadano
Establecerydara
conocer al ciudadano Oficina Internet-
los procedimientos, I : ni
Minimizar el isit tramit a.tenuon al las veces wdeps piezas Entrega de Oficina
nimero de as requisitos y tramites ciudadano, sub graficas- N/A idencias d i6n al
[e1::3 para acceder a los direcciénd . que sea evidencias de atencién a
ios d recciondeportiva y necesario correos publicaciones ciudadano
eéspacios de manera prensa electrénicos
facil
Enviar alertas de
vencimiento L
as veces
l\r/::]nr:zlrfr dil Actualizar la seccién Oficina atenciénal que sea
preguntas frecuentes icina atenciéna hecesario correos
PQRSD-F L. ciudadano electrdnicos, = L
de lapagina web . Entrega de Oficina atenciénal
Pagina web N/A ) ) ;
. . evidencias ciudadano
Divulgar actualizada
continuamente laruta
de gestién de PQRSD-F
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CONCLUSIONES

En base a la informacion que se ha presentado, la oficina de atencion alciudadano
debe fortalecer la publicidad con piezas graficas informativas en los diferentes
canales de atencion al ciudadano para que tengan a la mano la informacion
relevante de manera facil y clara frente a las diferentes solicitudes.

A demds sugiere tener en cuenta para mejorar la informacion relacionada con la
atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o felicitaciones
gue puede presentar la ciudadania, usuarios y partes interesadas.

v Se sugiere a los funcionarios y/o contratistas, cumplir con la gestion de las
PQRSD-F cumpliendo con los tiempos establecidos internamente de
respuesta de 3 a 5 dias hébiles dependiendo el tema de requerimiento.

Elaboro:

Andrea Lizeth Venegas Franco — Prestacion de servicios profesionales para articular e implementar las
politicas de atencion al usuario y participacion ciudadana del IMRDS.
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