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INFORME

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y

FELICITACIONES - PQRSD-F
PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2023

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 Informacion Publica Nacional”
y muestra en detalle las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones recibidos durante el primer trimestre enero, febrero y marzo del afio 2023.
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 253 28%
o vaorenas 0 0%
CANAL ESCRITO = 9
orreo 0
certificado 0 0%
Redes Sociales 0 0%
Correo o
CANAL VIRTUAL electrénico 652 72%
Pagina web 0 0%
CANAL TELEFONICO Telefénico 0 0%
TOTAL GENERAL 905 100%
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De acuerdo al grafico anterior se evidencia que durante el trimestre (enero, febrero y
marzo) de 905 PQRSD-F recibidas y registradas los ciudadanos del Municipio de Soacha
el canal de comunicacion que mas utlizan para interponer sus peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones por el canal virtual - Correo electrénico
con una participacion del 72% y seguido por el canal presencial — Radicado con una
participacién de 28%, siendo los medios de comunicacién virtual los mas utilizados y los

medios de facil acceso.

2. POR MES DE RADICACION

POR MES DE RADICACION
CANTIDAD DE
MES SOLICITUDES PROCENTAJE
RECIBIDAS
ENERO 213 24%
FEBRERO 341 38%
MARZO 351 39%
TOTAL GENERAL 905 100%
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400
350
300
250 213
200 %
150
100
50

341

ENERO FEBRERO

45%

o 40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

351

MARZO

Se evidencia en la gréafica anterior el comportamiento de las PQRSD-F recibidas durante el
primer trimestre, donde se denota que el mes con mayor recepcion corresponde al mes de
marzo del afio 2023 con una participacion del 39%, seguido por el mes de febrero con una
participacién del 38% y el mes de enero con 24% de participacién.

3. POR TIPO DE REQUERIMIENTO

CANTIDAD DE
TIPO DE REQUERIMIENTO SOLICITUDES PORCENTAJE
PRESENTADAS
PETICION 672 74%
QUEJA 6 1%
RECLAMO 1 0%
SUGERENCIA 0 0%
DENUNCIA 0 0%
FELICITACION / AGRADECIMIENTO 2 0%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 21 2%
PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION 203 22%
PETICION VERBAL 0 0%
REMISION POR COMPETENCIA 0 0%
SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0%
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SOLICITUD DE INFORMACION Y DOCUMENTOS 0 0%
SOLICITUD JUDICIAL 0 0%
TOTAL GENERAL 905 100%

El grafico a continuacion muestra el comportamiento de las PQRSD-F de acuerdo al tipo
de requerimiento, las peticiones siendo la méas relevante con una participacion del 74%,
seguido de las peticiones de documentos e informacion con un 22% de participacion, las
peticiones entre autoridades con un 2% de participacién, quejas con un porcentaje de
participacién del 1%, felicitacion/agradecimiento, reclamos, sugerencia, denuncia, peticién
verbal, remisién por competencia, solicitud de congresistas, solicitud de informacion y
documentos, y solicitud judicial cada una con una participacion del 0% PQRSD-F recibidas
de acuerdo al tipo de requerimiento durante primer trimestre del afio 2023.
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4. HISTORICO MES A MES SEGUN TIPO DE REQUERIMIENTO

TIPO DE REQUERIMIENTO ENERO FEBRERO MARZO
PETICION 152 202 228
QUEJA 0 3 3
RECLAMO 1 0 0
SUGERENCIA 0 0 0
DENUNCIA 0 0 0
FELICITACION / AGRADECIMIENTO 2 0 0
PETICION ENTRE AUTORIDADES 7 7 7

PETICION DE DOCUMENTOS E

INFORMACION 51 39 113
PETICION VERBAL 0 0

REMISION POR COMPETENCIA 0 0

SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0

SOLICITUD JUDICIAL 0 0 0
TOTAL 213 341 351

A continuacion podemos evidenciar en la grafica que de las 905 PQRSD-F recibidas,
registradas y gestionadas la cual el grafico muestra el comportamiento de las PQRSD-F
mes a mes segun el tipo de requerimiento, durante el primer trimestre del afio 2023, donde
se denota mes a mes que la mayor recepcion de requerimientos corresponde a peticiones
generales, seguido por las peticiones de documentos e informacion, peticiones entre
autoridades, con menor porcentaje de participacién en todo el trimestre fueros quejas,
felicitaciones y reclamos, por Gltimo, los requerimientos que no obtuvieron ninguna
participacion fueron sugerencias, denuncias, peticiones verbales, remisiones por
competencia, solicitud congresistas, solicitud de informacién y documentos y solicitud
judicial.
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HISTORICO MES A MES SEGUN TIPO DE REQUERIMIENTO
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5. PQRSD-F POR AREA
AREA CANTIDAD PORCENTAJE
JUEGOS COMUNITARIOS 1 0%
CICLOVIA 3 0%
ACTIVIDAD FISICA 9 1%
DEPORTE ADAPTADO 0] 0%
ADULTO MAYOR 11 1%
RECREACION 21 2%
DEPORTE ASOCIADO 45 504
ESCUELAS DE FORMACION DEPORTIVA 76 8%
EXPLORACION MOTORA 7 1%
INTERCOLEGIADOS 4 0%
COORDINACION DE ESCENARIOS 136
15%
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INFRAESCTRUCTURA 46 504
JURIDICA Y CONTRATACION 1 0%
PLANEACION 3 0%
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 9 1%
DIRECCION 27 3%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 382

42%
SUBDIRECCION DEPORTIVA 117 13%
CENTROS DE EDUCACION FISICA 1 0%
CONTROL INTERNO 1 0%
PAUSAS ACTIVAS 1 0%
SEGURIDAD EN EL TRABAJO 1 0%
SERVICIO SOCIAL 2 0%
YOGA 1 0%
TOTAL GENERAL 905 100%

PQRSD-F POR AREA
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Se evidencia en la gréfica anterior que quien recibié mayor nimero de PQRSD-F durante el
trimestre es la subdireccion Administrativa y Financiera para resolver con una participacion del
42%, la coordinacién de escenarios con una participacioén del 15%, subdireccion Deportiva con
una participacion del 13%, escuelas de formacion deportiva con un 8% de participacion, el area
de infraestructura y deporte asociado con una participacion del 5%, direccién general con un
porcentaje de participacion del 3%, recreacion con una participacion del 2%, actividad fisica,
adulto mayor, exploracién motora y oficina de atencién al ciudadano con un porcentaje del 1%
y por ultimo juegos comunitarios, ciclovia, juridica, planeacién, centros de educacion fisica,
deporte adaptado, control interno, pausas activas, seguridad en el trabajo, servicio social y
yoga siendo las areas que presentan la participacion mas baja de PQRSD-F lo que muestra
este resultado es el interés y la gran importancia que tiene la misionalidad del instituto y la
informacion administrativa del IMRDS a la que debe responder.

6. PQRSD-F CON RESPUESTA Y SIN RESPUESTA

VIR RIS IREEERIIZRE RES(F:’SEISTA RESSLIJ’\éSTA Fl-lglEET/lAl\:’gE
PETICION 629 7 36
QUEJA 4 0 2
RECLAMO 1 0 0
SUGERENCIA 0 0 0
DENUNCIA 0 0 0
FELICITACION 2 0 0
PETICION ENTRE AUTORIDADES 17 1 3
:T\IEFTcl)%ll\(zECEI)gI\?OCUMENTOS E 182 0 21
PETICION VERBAL
REMISION POR COMPETENCIA
SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0 0
SOLICITUD DE INFORMACION Y 0 0 0
DOCUMENTOS
SOLICITUD JUDICIAL 0 0 0
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H CON RESPUESTA

m SIN RESPUESTA = FUERA DE TIEMPO
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PQRSD-F CON RESPUESTA, SIN RESPUESTA'Y
FUERA DE LOS TERMINOS

0,9%

= CON RESPUESTA

7%

\

= SIN RESPUESTA

FUERA DE TIEMPO

Se evidencia que el 92,3% de los radicados han sido resueltos satisfactoriamente y dentro de
los términos, asimismo, se evidencia que el 7% de los requerimientos obtuvieron respuesta fuera
del tiempo establecido y por ultimo el 0,9% no obtuvieron respuesta de acuerdo al grafico

anterior.

Es importante mencionar que el equipo de Atencion al Usuario, antes del vencimiento de cada
requerimiento, realiza €l envié de alertas de vencimiento dias antes de su vencimiento 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

DESCRIPCION TAREA RESPONSABLE TIEMPOS RECURSOS | FINANCIACION | INDICADOR DE |RESPONSABLE
SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO
Videos Cantidad de Oficina atencién
Capacitacion Protocqlqs, Oficing Minimo una piezas' N/A pe_rsc_mas que lal ciudadano
PORSD-F procedimientos, atencion al vez por gréficas asistieron y la
Q B normatividad ciudadano semestre correos ' levaluacion
electrénicos
Capac_lt’amc;n Protocolos, Oficina atenci Minimouna | . piezas Cantidad de Oficina atencion
atencion a o icina atencion ) )
ciudadano procedimientos, al ciudadano \e{.:fnzz[re lgraficas, N/A personas que al ciudadano
normatividad lcorreos aS|st|er9r’1 yla
lelectrénicos evaluacion
Fortalclacer Buzones de Ofiqi’na las veces que pégina} web- Segtin Entrega de Ofiqipa |
canales sugerencias atencion al sea necesario carteleras disponibilidad evidencias atencion a
mas débiles ciudadano ciudadano
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las veces Videos- piezas
Establecer y dar a
- - ue sea ]
conocer al ciudadano  [Oficina atencion al gecesario graficas- correos
Minimizar el | g procedimientos, Ciudadano, sub . Entrega de Oficina
nimerode leqiiisitos y tramites  (direccion deportiva y electronicos N/A evidencias de atencion
PQRSD---F prensa publicaciones al
para acceder a los )
lespacios de manera ciudadano
facil
Enwgr ._alertas de Las veces
vencimiento correos » 5
Minimi | que sea lelectrénicos Entrega de Oficina atencién
inimizar. i ici i0 necesario Aqi ' evidencias al ciudadano
nimero de Actualizar la Of|(_:|r(;a:tencmn al Pagina web N/A
PQRSD-F seccién preguntas Cludadano lactualizada
frecuentes de la
pagina web

CONCLUSIONES

De acuerdo a la informacién presentada, la oficina de atencién al ciudadano debe fortalecer
la publicidad con piezas graficas informativas en los diferentes canales de atencién al
ciudadano para que tengan a la mano la informacion relevante de manera facil y clara
frente a las diferentes solicitudes.

Por otro lado, se sugiere tener en cuenta para mejorar la informacion relacionada con la
atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o felicitaciones que
puede presentar la ciudadania, usuarios y partes interesadas.

Vv Se sugiere a los funcionarios y/o contratistas, cumplir con la gestién de las PQRSD-
F cumpliendo con los tiempos establecidos internamente de respuesta
dependiendo el tema de requerimiento.

Elaboré:

Luis Alejandro Cardenas Vargas — Oficina de atencién al ciudadano.

Reviso:

Adriana Marcela Baquero Cruz — secretaria ejecutiva del IMRDS
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