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INFORME
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES - PQRSD-F
PRIMER 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
Plblica Nacional” y muestra en detalle las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones recibidos durante el primer bimestre enero
- febrero del afio 2022. Dicha informacién nos permite analizar el nimero de
PQRSD-F recibidas por cada uno de los canales habilitados por la Entidad para su
recepcion.

A continuacion, se presenta el analisis estadistico.
ANALISIS ESTADISTICO

1. CANALES DE RECEPCION DE PQRSD-F

CANTIDAD DE
CANAL SOLICITUDES PROCENTAJE
RECIBIDAS

CANAL PRESENCIAL Radicado 115 22%

Buzoén de 0

sugerencias 0 0%
CANAL ESCRITO

Correo certificado 0 0%

Redes Sociales 2 0%
CANAL VIRTUAL Correo electrénico 180 35%

Pagina web 222 43%
CANAL TELEFONICO Telefonico 0 0%

TOTAL GENERAL 519 100%
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CANAL CANAL ESCRITO
TELEEO_NICO Buzén de
Telefénico; 0

sugerencias; 0

CANAL ESCRITO
Correo certificado; 0

CANAL VIRTUAL

CANAL VIRTUAL Redes Sociales; 2

Péagina web; 222

CANAL VIRTUAL
Correo electrénico;
180

Se evidencia que durante el bimestre (enero-febrero) los ciudadanos del Municipio
de Soacha el canal de comunicacibn que mas utilizan para interponer sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones es el canal
virtual - Pagina web con una participacion de 43%, seguido por el correo electrénico
con una participacion del 35%, puesto que los ciudadanos quieren asegurarse de
gue su PQRSD-F este radicada en linea por medio de las herramientas que tiene
disponibles el IMRDS, permitiendo a los ciudadanos acceder de manera mas rapida
para radicar sus solicitudes, luego el canal presencial — Radicado con una
participacion del 22% y por ultimo haciendo parte del canal virtual la redes sociales
siendo uno de los medios donde menos se identifican PQRSD-F y los demas medios
gue no estan siendo utilizados nuestros usuarios los pueden estar desconociendo.
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2. POR MES DE RADICACION

POR MES DE RADICACION
CANTIDAD DE
MES SOLICITUDES PROCENTAJE
RECIBIDAS
ENERO 167 32%
FEBRERO 352 68%
TOTAL GENERAL 519 100%
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Se evidencia en la gréfica anterior el comportamiento de PQRSD-F recepcionadas
durante el bimestre enero — febrero del afio 2022 observando que el mes de febrero tuvo
la mayor participacion con un 68% de PQRSD-F recepcionadas y el mes de enero con
una participacion menor del 32% en la recepcién de PQRSD-F.
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3. POR TIPO DE REQUERIMIENTO

CANTIDAD DE
TIPO DE REQUERIMIENTO SOLICITUDES PORCENTAJE
PRESENTADAS
PETICION 189 36%
QUEJA 1 0%
RECLAMO 7 1%
SUGERENCIA 0 0%
DENUNCIA 1 0%
FELICITACION / AGRADECIMIENTO 0 0%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 24 5%
PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION 295 57%
PETICION VERBAL 0 0%
REMISION POR COMPETENCIA 2 0%
SOLICITUD CONGRESISTAS 0%
SOLICITUD DE INFORMACION Y DOCUMENTOS 0 0%
SOLICITUD JUDICIAL 0 0%
TOTAL GENERAL 519 100%
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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 66%,
seguido de las peticiones de documentos e informacion con un 24% de
participacion, las peticiones entre autoridades con un 6% de participacion, las
guejas con un porcentaje de participacion del 2%, reclamos, sugerencias y
felicitaciones con menor participacion en PQRSD-F recibidas de acuerdo al tipo de
requerimiento durante el afio 2021.
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4. HISTORICO MES A MES SEGUN TIPO DE REQUERIMIENTO

TIPO DE REQUERIMIENTO ENE | FEB |PORCENTAJE
PETICION 124 68 37%
QUEJA 0 1 0%
RECLAMO 2 5 1%
SUGERENCIA 0 0 0%
DENUNCIA 1 0 0%
FELICITACION / AGRADECIMIENTO 0 0 0%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 7 14 4%
PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION 32 263 57%
PETICION VERBAL 0 0 0%
REMISION POR COMPETENCIA 1 1 0%
SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0 0%
SOLICITUD DE INFORMACION Y DOCUMENTOS 0 0 0%
SOLICITUD JUDICIAL 0 0 0%
TOTAL, GENERAL 167 | 352 100%
PORCENTAJE EN TOTALES 32% | 68% 100%
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El grafico muestra el comportamiento de las PQRSD-F mes a mes segun el tipo de
requerimiento, durante el primer bimestre del afio 2022, la peticibn de documentos
e informacion es el tipo de requerimiento mas usado con una cantidad de 295 pqrsd-
f con un porcentaje de participacion del 57% seguido de las peticiones con 192
pgrsd-f con un porcentaje de participacion del 37%, luego las peticiones entre
autoridades con un total de 21 pgrsd-f con un porcentaje de participacion del 4% y
las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitacion, remisiébn por
competencia, solicitud de informacién y documentos y solicitud judicial con un total
de 11 pqrsd-f siendo los tipos de requerimiento con menor participacion durante el
bimestre en la vigencia del 2022.
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5. PQRSD-F POR AREA

AREA CANTIDAD | PORCENTAJE
SUBDIRECCION DEPORTIVA 357 69%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 99 19%
DIRECCION 2 0%
COORDINACION DE ESCENARIOS 54 10%
INFRAESTRUCTURA 7 1%
TOTAL GENERAL 519 100%
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Se evidencia en la gréafica anterior quien recibe mayor numero de PQRSD-F para

resolver con una participacion del 69% es la subdireccion deportiva, seguido de la
subdireccién administrativa y financiera con un 19%, la coordinacién de escenarioscon

una participacion del 10%, el area de infraestructura con una participacion del 1% y por
altimo la direccion siendo el area que menos recibe PQRSD-F lo que muestra
este resultado es el interés y la gran importancia que tiene para los usuarios la

informacion misional del IMRDS.
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6. PORSD-F CON RESPUESTA Y SIN RESPUESTA

CON

SIN

TIPO DE REQUERIMIENTO RESPUEST | RESPUEST —
A A PROCESO
PETICION 191 1 0
QUEJA 1 0 0
RECLAMO 7 0 0
SUGERENCIA 0 0 0
DENUNCIA 1 0 0
FELICITACION 0 0 0
PETICION ENTRE AUTORIDADES 21 0 0
PETICION DE DOCUMENTOS E 295 0 0
INFORMACION
PETICION VERBAL 0 0 0
REMISION POR COMPETENCIA 2 0 0
SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0 0
SOLICITUD DE INFORMACION Y 0 0 0
DOCUMENTOS
SOLICITUD JUDICIAL 0 0 0
TOTAL GENERAL 518 1 0
PORCENTAJE 99,8% 0,2% 0%
TOTAL PQRSD-F 519
= CON RESPUESTA = SIN RESPUESTA = EN PROCESO
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Se evidencia que el 99,8% de los requerimientos han sido resueltos satisfactoriamente.

Es importante mencionar que el equipo de Atencién al Usuario, antes del vencimiento de
cada requerimiento, realiza el envidé de alertas de vencimiento con 3 dias y un dia de
anticipado para vencer las PQRSD-F al responsable para lograr dar respuesta oportuna

a los requerimientos de los usuarios.

PLAN DE MEJORAMIENTO

DESCRIPCION TAREA (=R TIEMPOS RECURSOS FINANCIACION I AL
TAREA SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO
Internet- videos-
Capacitacién Protocolos, Oficina Minimo piezas graficas- Cantidad de Oficina
PORSD-F procedimientos,normatividad atencién al una vez correos N/A personas qule atencién al
ciudadano por electronicos aS'St'er(?? via ciudadano
semestre evaluacién
Internet- videos-

Capacitacion Protocolos, Oficina Minimo piezas graficas- Cantidad de Oficina
atencion al procedimientos,normatividad atencién al unavez c?rreols . N/A pe.rstf)nas qule atencién al
ciudadano i por electronicos asistieronyfa ciudadano

ciudadano semestre evaluacion
Fortalecelr Buzones desugerencias Oficina las veces | pagina web- Segun Entrega de Oflc.|’r13
canales mas atencion al que sea facebook- disponibilidad evidencias atencion al
débiles ciudadano necesario carteleras ciudadano
Establecer y dar aconocer al
ciudadano los procedimientos, Oficina Internet-
requisitos y trdmites para acceder a i ; i
Minimizar el Iogespacioys de maneF:a facil aFenmon al las veces wdeps piezas Entrega de Oficina
ntimero dequejas ciudadano, sub | g e sea graficas- correos N/A evidencias de atencion al
dweccpn necesario | electronicos publicaciones ciudadano
deportiva y
prensa
Enviar alertas devencimiento
N Actualizar la seccién preguntas Las veces
Minimizar el -
, d frecuentes de lapégina web fici i6nal que sea
nimero e o icina atenciénal e cesario correos
PQRSD-F Divulgar continuamente laruta de ciudadano lelectrdnicos, Entresa de Oficina atencional
gestion de PQRSD-F Pagina web N/A o deicias N
lactualizada
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CONCLUSIONES

Con base en la informacion que se ha presentado, la oficina de atencion al
ciudadano 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 habiles dependiendo el tema de requerimiento.
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