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Laura Melisa Patino

CARGO

Directora general

FECHA DE ELABORACION 31 de octubre de 2025

OBJETIVO

Presentar el comportamiento de las PQRSDF del IMCT durante el tercer trimestre de 2025
(julio—septiembre), a partir del registro oficial de radicados y gestion en Digicoweb, para apoyar
la toma de decisiones y el seguimiento al MIPG, con especial foco en volumen, tipologias,
canales, oportunidad de respuesta, vencidas y satisfaccion ciudadana.

DESARROLLO DEL INFORME

DESCRIPCION

1. TOTAL DE PETICIONES REGISTRADAS

A. Volumen y distribuciéon
1.1 Total PQRSD del periodo: 992.

Durante el periodo del informe se generaron 992 PQRS tramitadas por las
subdirecciones y areas del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Bucaramanga,
segun responsables de las areas en relacion con los requerimientos presentados por
los diferentes medios autorizados por la entidad.

1.2 PQRSD por mes del periodo:

Mes

Julio
Agosto
Septiembre

Conteo
335
306
351

%

33.77%
30.85%
35.38%

Los datos del periodo en referencia dan cuenta de los diferentes tipos de solicitud que la entidad
ha recibido, atendido y gestionado, las cuales arrojan un total de 992 solicitudes, registrando la
mayor cantidad durante el mes de septiembre.
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2. DISTRIBUCION DE LAS PETICIONES POR AREAS O DEPENDENCIA.

La siguiente tabla arroja los numeros totales de las solicitudes gestionadas por cada
dependencia, en esta se puede observar que fue Subdireccion Técnica fue la dependencia
con mayor numero de solicitudes, con un total de 341, para un con un 34,38 % del total de
las solicitudes que ingresan a la entidad.

Dependencia Conteo
Subdireccién Técnica 341
Subdireccioén de Turismo 178
Extension Cultural 147

Subdireccion Administrativa y 110

Financiera
Direccion General
Juridica
Tesoreria

g
98
19

34.38%
17.94%
14.82%
11.09%

9.98%
9.88%
1.92%

Durante el periodo comprendido entre julio y septiembre del 2025, se han recibido un total
de 992 PQRSD las cuales se distribuyen en cada una de las subdirecciones que apoyan
los programas institucionales de acuerdo con su responsabilidad y gestién.

Dependencia JULIO
Direccion General 32
Extensién Cultural 49
Juridica 40
Oficina de Control Interno 0
S_ubdir(_accién Administrativa y 35
Financiera
Subdireccién de Turismo 50
Subdireccioén Técnica 127
Tesoreria 2
Total general 335

AGOSTO
29

44

27

0

35

70
97
4
306

SEPTIEMBRE
38

54

31

0

40

58
117
13
351
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B. Tipificacién

3 NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR TIPOLOGIA.

Durante el periodo del informe también se puede desglosar las PQRDS por tipo de
solicitud siendo el Derecho de peticidén de Interés Particular el que mas destaca.

Tipologia Conteo %
Derecho De Peticion De Interés 580 58.47%
Particular
Informativo 223 22.48%
Derecho De Peticion De 120 12.1%
Informacion
Derecho De Peticion De Interés 44 4.44%
General
Queja 14 1.41%
Felicitacion 5 0.5%
Denuncia 4 0.4%
Sugerencia 2 0.2%

C. Canales de recepcion

4. CANALES DISPONIBLES DE ATENCION PQRSDF

A continuacion, se relacionan la cantidad total de solicitudes por canal y la relacion
porcentual de las mismas para el tercer trimestre de 2025 (julio—septiembre).

Canal % Total
Presencial 0.00% 0
Buzén 0.00% 0
Web 6.05% 60
Email 89.52% 888
Teléfono 0.00% 0
Escrito 0.00% 0
Redes Sociales 0.00% 0
Aplicaciones Moviles 0.00% 0
Otro 0.00% 0
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5. PORCENTAJE DE INTERACCION POR CANAL PQRSDF

5.1 CANAL PRESENCIAL

Durante el tercer trimestre del afio 2025, se presentaron 0 registros de solicitudes por
medio presencial, lo cual indica que la ciudadania no hizo uso de este canal para formular
consultas en el periodo.

MES CANTIDAD
Julio 0
Agosto 0
Septiembre 0

5.2 PORTAL DE PQRSDF DE LA ENTIDAD (WEB)

Durante el tercer trimestre del afo 2025, se presentaron 60 registros de solicitudes por el
portal de PQRSDF (Web).

MES CANTIDAD
Julio 28
Agosto 15
Septiembre 17

5.3 BUZON

En el tercer trimestre del afio 2025 se registraron 0 peticiones a través del Buzédn,
equivalentes al 0,00% del total de las solicitudes recibidas.

MES CANTIDAD
Julio 0
Agosto 0
Septiembre 0

5.4 WEB (PAGINA WEB)

En el tercer trimestre del afio 2025 se registraron 60 peticiones a traves de la pagina web
de la Entidad, equivalentes al 6,05% del total de las solicitudes recibidas.

MES CANTIDAD
Julio 28
Agosto 15

Septiembre 17
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5.5 EMAIL

El correo electronico fue el medio mas utilizado por la ciudadania para remitir solicitudes
a la entidad. En el tercer trimestre de 2025 se recibieron 888 radicados por este canal,
que representan el 89,52% del total.

MES CANTIDAD
Julio 290
Agosto 275
Septiembre 323

5.6 TELEFONO
A través del medio telefénico se registraron 0 radicados en el tercer trimestre de 2025.

MES CANTIDAD
Julio 0
Agosto 0
Septiembre 0

5.7 CANAL ESCRITO

Durante el tercer trimestre del ano 2025, se presentaron 0 registros de solicitudes a través
de medio escrito.

MES CANTIDAD
Julio 0
Agosto 0
Septiembre 0

5.8 REDES SOCIALES / APLICACIONES MOVILES

Durante el tercer trimestre del afio 2025, se presentaron 0 registros de solicitudes por
redes sociales y 0 por aplicaciones moviles.

MES REDES SOCIALES APLICACIONES
MOVILES
Julio 0 0
Agosto 0 0
Septiembre 0 0
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6. OTROS CANALES

No se evidencian radicados por canales itinerantes o alternativos (puntos moviles de
atencion, ferias, centros integrados, caravanas de servicio) en el trimestre analizado.

7. SINTESIS Y ANALISIS DE CANALES UTILIZADOS

En el presente trimestre los canales mas utilizados por la ciudadania para interponer las
peticiones a la entidad fueron E-mail (89,52%) y Web (6,05%) y Ventanilla Unica (4.44%).
Los demas canales no registraron radicados. La concentracion en canales digitales
asincronos evidencia el habito del usuario y la facilidad de acceso, mientras que canales
presenciales o telefonicos no tuvieron incidencia en el periodo.

CANAL CONTEO %
Email 888 89.52%
Web 60 6.05%
Ventanilla Unica 44 4.44%

Desglose mensual por canal:

Mes Ventanilla Unica Email Web
Julio 17 290 28
Agosto 16 275 15
Septiembre 11 323 17

D. Gestién y oportunidad

8) PQRSD TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA (INTERNA/EXTERNA):

Los traslados de los requerimientos que hacen parte de este periodo se presentan detalladas
en la siguiente tabla.

DEPENDENCIA QUE RECIBE FECHA TOTAL
Inderbu Agosto 06 1
Secretaria de Educacion Agosto 13 1
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9) PQRSD PENDIENTES POR CONTESTAR

A la fecha de corte del informe no se registran PQRSD pendientes por contestar. La
totalidad de los radicados del trimestre cuentan con respuesta o, en su defecto, superaron
el término legal y fueron reclasificados en el item 15 (PQRSD vencidas) para su control
y seguimiento.

10) PQRSD CERRADAS DENTRO DEL PERIODO (TABLA POR DEPENDENCIA Y
MES)

Con 984 casos cerrados (99,29% del total el trimestre), el desempefio operativo es
favorable y homogéneo entre dependencias, con mayor volumen en Subdireccion
Técnica y Extension Cultural por su carga de gestion. Se recomienda mantener controles
de oportunidad

DEPENDENCIA JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
Direccion General 32 29 38
Extensién Cultural 49 44 54
Juridica 40 27 31
Subdireccion Administrativa y Financiera 35 35 40
Subdireccién Técnica 127 97 114
Subdireccién de Turismo 50 69 56
Tesoreria 1 4 12
Totales 334 305 345

11) PQRSD CERRADAS DE PERIODOS ANTERIORES CON CIERRE EN EL
PERIODO:

Se identifican 82 cierres correspondientes a solicitudes recibidas antes del 1.° de julio de
2025 y cerradas entre julio y septiembre de 2025, lo que evidencia un esfuerzo de
depuracion de rezagos durante el trimestre. La Subdireccion Técnica concentra el mayor
numero de cierres acumulados (35), seguida por Subdireccion de Turismo (13) y
Subdireccion Administrativa y Financiera (11). Este comportamiento sugiere que las
areas con mayor volumen historico realizaron acciones focalizadas para normalizar
inventarios, reduciendo la carga pendiente hacia el cierre del periodo.
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DEPENDENCIA

Direccion General 6
Extension Cultural 8
Juridica 6
Subdireccion Administrativa y Financiera 11
Subdirecciéon Técnica 33
Subdireccion de Turismo 13
Tesoreria 1

Totales 78

12) PQRSD VENCIDAS (FUERA DE TERMINO):

Se identifican 7 PQRSD vencidas (0,71% del total del trimestre), concentradas en
Subdireccion Técnica (3 en septiembre), Subdireccion de Turismo (1 en agosto y 2 en
septiembre) y Tesoreria (1 en septiembre). Aunque el volumen relativo es bajo, se
recomienda un plan de choque de cierre (respuesta inmediata y comunicacion al
ciudadano), analisis de causas raiz por dependencia, y el reforzamiento de controles de
oportunidad (alertas de vencimiento semanales,
tipologia/responsable y registro obligatorio de Fecha de Respuesta y Fecha de

Vencimiento en la base).

Direccion General

Extension Cultural

Juridica

Oficina de Control Interno
Subdireccion Administrativa

y Financiera

Subdireccion de Turismo
Subdireccion Técnica

Tesoreria

DEPENDENCIAS JULIO AGOSTO
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 1
0 0
0 0
0 1

13) OPORTUNIDAD/TIEMPO DE RESPUESTA

En la muestra de radicados del trimestre que cuentan con FECHA RTA (n = 6,), la
oportunidad muestra un desempefio homogéneo: promedio 3,0 dias, mediana 3,0 dias y
p90 3,0 dias. Todos los casos pertenecen a Subdireccion Administrativa y Financiera con
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Julio Agosto Septiembre Total

8
8
6
11
35
13
1
82

tablero de seguimiento por
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radicados del 29 de agosto y respuesta el 1.° de septiembre, lo que sugiere un flujo
puntual de cierre dentro del término. Dado que la muestra es acotada, se recomienda
mejorar la diligencia de la FECHA RTA en todas las dependencias para obtener un
indicador mas representativo del desempefio global.

E. Calidad percibida y experiencia
14) INDICE DE SATISFACCION/EXPERIENCIA:

La encuesta de percepcion del servicio consiste en solicitar a los ciudadanos que
califiquen, en términos generales, el servicio recibido, con base en la siguiente

puntuacion:

—

o g b~ WN

Pésima
Mala
Regular

Buena

Excelente
No responde

Calificacion a partir de 76 encuestas aplicadas con las cuales se obtienen los siguientes

resultados:
Calificacion de la Calificacion de la
atencion recibida: respuesta brindada:
Pésima: 11% 11%
Mala: 1% 1%
Regular: 5% 6%
Buena: 13% 14%
Excelente: 66% 63%
No respondio. 4% 4%

15) COMENTARIOS/OBSERVACIONES CIUDADANAS:
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Predominan comentarios positivos sobre la calidad humana y agilidad del personal
(menciones reiteradas a Rina y Luz Dary), asi como agradecimientos por apoyo y mejoria
del servicio. Entre las oportunidades de mejora, los usuarios sefalan: (i) demoras
puntuales en tramites y respuestas; (ii) orientacion insuficiente de personal auxiliar; (iii)
limitaciones del sistema (falta de correo automatico con radicado y pocos caracteres en
el campo de descripcidn); (iv) percepcion de inequidad en cupos/convocatorias; (V)
necesidad de canales mas agiles (chat en linea) y (vi) cuidado en archivos y precision de
la informacion. Estas observaciones orientan acciones de corto plazo (confirmaciones
automaticas, tablero de tiempos, reforzar protocolos de ventanilla y capacitacion
transversal en trato al ciudadano) y de mediano plazo (mejora tecnoldgica, lineamientos
transparentes para acceso a programas/espacios)

F. Cumplimiento normativo y transparencia

16) NEGACIONES DE ACCESO A INFORMACION:
0 registradas en la fuente para el periodo.
17) SOPORTE NORMATIVO APLICABLE:

Decreto 612 de 2018 (MIPG); Ley 1755 de 2015 (Derecho de Peticion); Ley 1712 de 2014
(Transparencia); Decreto 1166 de 2016 (gestion de PQRS); directrices de Funcion
Publica para Politica de Servicio al Ciudadano.

G. Cierre de gestion

. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

18) RECOMENDACIONES A ALTA DIRECCION Y AREAS:

» Estandarizar la captura de ‘FECHA RTA’, ‘FECHA DE VENCIMIENTO’ y ‘CAUSA DE
VENCIMIENTO'’ por tipologia para medir oportunidad y vencidos.

* Incorporar un flag ‘REITERADA (S/N) y ‘TRASLADO (interno/externo) con
entidad/destino para seguimiento.

» Unificar catalogo de canales (email, web, ventanilla Unica, telefénico, presencial) para
evitar variantes.

» Alinear el portafolio de servicios y responsables a la estructura de dependencias para
consistencia en la asignacion.
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* Conectar la base de PQRSD con resultados de encuesta de satisfaccién para analizar
la experiencia por tipologia/canal.

19) CONCLUSIONES EJECUTIVAS:

e EI IMCT recibié 992 PQRSD en el tercer trimestre de 2025; septiembre concentro el
35,38% del total.

e La Subdireccion Técnica (34,38%) y la Subdireccién de Turismo (17,94%) registraron
los mayores volumenes, lo cual es consistente con su interaccidn operativa.

e La tipologia predominante fue ‘Derecho de peticion de Interés Particular (58,5%),
seguida de ‘Informativo’ (22,4%).

e El principal canal fue el correo electronico (89,52%). El 0,81% quedd pendiente a corte.

e No es posible medir vencidos ni oportunidad de respuesta global por ausencia de
campos de fecha de vencimiento y baja diligencia de FECHA RTA; se recomienda
priorizar la calidad del dato para fortalecer el control de términos.

Fecha de Elaboracion:

Descripcion | Nombre completo Cargo Firma
Elaborado: Sonia Hernandez Acevedo | CPS- Profesional
Subdireccién
Administrativa y
financiera.
Revisado: Jaime Alberto Acosta Jefe Control interno
Aprobado:




