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Presentar el comportamlento de las PQRSDF del IMCT durante el prumer trimestre de 2026,

con base en los registros oficiales de radicacion y respuesta, para apoyar la toma de |
decisiones, el seguimiento a la oportunidad de respuesta y la mejora continua del servicio al |
ciudadano.
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| Comprende el anallsus de Ias PQRSDF recibidas entre enero y marzo de 2026 incluyendo
volumen, dependencia, tipificacion, canales, estado de tramite, oportunidad y un numeral

~ especifico sobre quejas y reclamos reiterativos.

i

DESCRIPCION

E!l presente informe consolida el comportamiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF recibidas por el
Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Bucaramanga durante el periodo
comprendido entre enero y marzo de 2026.

El analisis se realiza a partir de la base oficial de radicados y permite identificar
volumen de ingreso, distribucion por dependencia, tipologias, canales de recepcion,
estado del tramite y tiempos de respuesta.

Para el primer trimestre de 2026 se registraron 798 radicados, con predominio de
derechos de peticion de interés particular y del canal correo electronico. La base
presenta una estructura de estado operativo diligenciada como “Resuelto” y “Por
tramitar’, lo cual permitié medir cierres y pendientes del periodo sin necesidad de

inferir el estado a partir de otras variables.

DESARROLLO DEL INFORME
1. PQRSD RECIBIDAS POR DEPENDENCIA Y MES

Durante el periodo comprendido entre enero y marzo de 2026 se recibieron un total
de 798 PQRSDF, las cuales se distribuyen por dependencia de la siguiente manera:

 Dependencia @ ENERO FEBRERO MAR?Z
Direccion General 28 36 35
Extension Cultural Hd 65 57
Juridica 37 20 17
Procesos 5 < g

Técnicos
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Subdireccion 20 38
Administrativa Y
Financiera
Subdireccion De 12 37
Turismo
Subdireccion 46 127
Técnica
Tesoreria 3 9
Total, general | 206 336

2. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR TIPOLOGIA

armiart

29

37

76

256

Durante el periodo del informe también se desglosan las PQRSDF por tipo de solicitud,
siendo informativo la tipologia con mayor participacion en el trimestre.

Tipologia
Derecho de Peticionde 8
Interés Particular ._
Derecho de Peticionde @~ 49
Informacion '
i 6
4, Sugéfénda S B ’ P
nfomativoro i sis ot 408 e

3. CANALES DISPONIBLES DE ATENCION PQRSDF

1.0

6.14

0.75
05
1928, e

A continuacion, se relaciona la cantidad total de solicitudes por canal y su participacion

porcentual dentro del total del trimestre.

Presencial < 5.89
- Buzdn 0.0
Web ' 0.25
Email 03.86
Teléfono 0.0
Escrito 0.0
Redes Sociales 0.0
Aplicaciones Moviles 0.0
Otro 0.0

4. PORCENTAJE DE INTERACCION POR CANAL PQRSDF
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4.1 Presencial:

Durante el primer trimestre del afio 2026 se registraron 47 solicitudes a través de este
canal, equivalentes al 5.89% del total trimestral.

MES CANTIDAD
Enero | 20
Febrero ‘ Zy 11
Marzo | 16

4.2 Portal De PQRSDF De La Entidad (Web):

Durante el primer trimestre del afio 2026 se presentaron 2 registros de solicitudes por
el portal de PQRSDF (Web), equivalentes al 0.25% del total trimestral.

. _ 'CANTIDAD
Enero.: oo : 1‘
siEebreros ol Geniiliniinls bk w0 0

4.3 Buzodn:

Durante el primer trimestre del afio 2026 se registraron 0 solicitudes a través de este
canal, equivalentes al 0.0% del total trimestral.

MES | CANTIDAD
£nero A 0
Febrero O URE L R
Margo i il D TR

4.4 E-mail:

El correo electronico fue el medio mas utilizado por la ciudadania para remitir
solicitudes a la entidad. En el primer trimestre de 2026 se recibieron 749 radicados
por este canal, que representan el 93.86% del total.

CANTIDAD
Enero 185 |
Febrero T o & Hag0hs
Marzo o ' 239

4.5 Teléfono:

Durante el primer trimestre del aiio 2026 se registraron 0 solicitudes a través de este
canal, equivalentes al 0.0% del total trimestral.

MES " CANTIDAD
Enero | g
Febrero 0

Marzo 0
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4.6 Escrito:

Durante el primer trimestre del afio 2026 se registraron 0 solicitudes a traves de este
canal, equivalentes al 0.0% del total trimestral.

MES CANTIDAD
Enero 0
Febrero 0
Marzo | 0

4.7 Redes Sociales:

Durante el primer trimestre del afio 2026 se registraron 0 solicitudes a traves de este
canal, equivalentes al 0.0% del total trimestral.

MES | CANTIDAD
Enero | e G
Febreroiia o0, el 0 |

4.8 Aplicaciones Moviles:

Durante el primer trimestre del afo 2026 se registraron 0 solicitudes a través de este
canal, equivalentes al 0.0% del total trimestral.

| ~CANTIDAD
Enero | 0
s T Mhm———
Marzo R0

5. GESTION Y OPORTUNIDAD

Con base en el campo operativo de estado, se identificaron 49 PQRSDF por tramitar
(6.14% del total) y 749 PQRSDF resueltas (93.86% del total). No se evidenciaron
cierres de periodos anteriores dentro del trimestre en la base analizada.

En los radicados del trimestre que cuentan con FECHA RTA registrada (n = 749), la
oportunidad muestra un desempefo con promedio de 9.6 dias, mediana de 8.0 dias y
percentil 90 de 20.0 dias. Esto refleja un comportamiento funcional de respuesta,
aunque con margen de mejora para reducir casos de mayor duracién.

No se identificaron PQRSDF vencidas al corte con base en el estado operativo y la

fecha maxima de respuesta. Asimismo, el reporte no evidencia pendientes fuera de
termino a 31 de marzo de 2026.
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PQRSD por tramitar por dependencia y mes:

Dependencia ~  ENERO FEBRERO MARZO
| 22

Direccidén 0 0
General .
Extension 0 0 ¥
Cultural |
Juridica R0 0 1
Subdireccion 0 1 0 5
Administrativa Y
Financiera | |
Subdireccién De 0 0 9
Turismo S
Subdireccion B, P T 4
Técnica |

PQRSD resueltas dentro del periodo (tabla por dependencia y mes):

Dependencia  ENERO = FEBRERO

Direccion | N2 28 36 13
General | ' o f
CEXORSION & s i 88 i 65 50
Cultural |
Jundica . 3T i 20 16
Procesos R Y 3
- Técnicos .
Subdireccion 20 | 38 24
Administrativa Y ’ |
Financiera
Subdireccién De 12 37 28
Turismo
Subdireccién 46 ’ 126 72
Técnica ,
Tesoreria 3 9 ' 2
Totales ‘ 206 335 208

6. Quejas y reclamos reiterativos

Se realiz6 una revision especifica de las quejas y reclamos con el fin de identificar
posibles casos reiterativos por remitente o por coincidencia tematica en el asunto.
Durante el trimestre se registraron 6 radicados clasificados como queja o reclamo.

Del analisis realizado no se identificaron quejas o reclamos reiterativos en el periodo
enero—marzo de 2026. Cada uno de los casos corresponde a asuntos individualizados

D S A —— -
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y no presenta repeticion por remitente ni por asunto suficientemente coincidente
dentro del trimestre.

No obstante, si se observan temas sensibles que ameritan seguimiento institucional,
especialmente asociados a procesos de convocatoria, orientacion al usuario, uso de
espacios y trazabilidad de plataformas. Se recomienda mantener un control tematico
de quejas y reclamos para identificar reincidencias en proximos cortes y convertirlas

en insumo de mejora.

7. Relacion de quejas y reclamos del trimestre:

Radicado | Fecha | Remitente Asunto Tipo Dependencia
Presenta queja
POET g N0
validacion de la
participacion
del evento
202600036- | 2026- | = pi oot Subdireccion
5 01-08 SANTOS no le fue | Reclamo Técnica
SANCHEZ reconocido la
labor version
dada por la
Sra. cuando
presento la
peticion
Presenta
inquietud con : o
202600192- | 2026- | LAURA respecto  al | o iggﬁ:z’ggca
R 01-28 | QUINTERO ingreso de : :
Y Financiera
morrales a la
biblioteca
Manifiestan
JESUS g:; do st
202600376- | 2026- | EDUARDO ierhnination. L Reitaris Subdireccidn
R 02-13 | CASADIEGOS T it Técnica
IBARRA :
sectorial de
carrozas
Presenta
queja, reclamo
por el uso
abusivo y : E
202600427~ | 2026- ANONIMO excesivo del | Reclamo Subdirgccaon
R 02-17 De Turismo
ovalo y del
estadio
departamental
en festivales,
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| ferias y | | |
ez ok conciertos. b 8
| i 1 Queja  por|
desinformacion
NIDIA en el proceso
202600487- | 2026- | ESTHER de inscripcion P Subdireccion
R 02-23 | JAIMES al grupo de Técnica
PORRAS danzas
| folcloricas de la
EMA
CESAR Presenta
202600631- | 2026- | YOVANY Shalih Subdireccién
R 03-05 | GOMEZ pleas Aeseaills Técnica
HERNANDEZ para subsanar
documentos

7. OPORTUNIDAD / TIEMPO DE RESPUESTA

En los radicados del trimestre que cuentan con FECHA RTA registrada (n = 749), la
oportunidad evidencia un comportamiento operativo estable, con un promedio de 9,6
dias, mediana de 8,0 dias y percentil 90 de 20,0 dias. Esto indica que, si bien Ia
mayoria de respuestas se emitieron dentro de rangos razonables, persiste un grupo
menor de casos con tiempos mas extensos que elevan el promedio general.

La mayor concentracion de respuestas se observa en Subdireccion Técnica (244
casos), Extension Cultural (170) y Subdireccion Administrativa y Financiera (82),
lo que muestra que el mayor peso de gestion recae sobre estas dependencias. En
terminos analiticos, el trimestre presenta una oportunidad de respuesta funcional, pero
con margen de mejora en la homogeneidad del cierre, especialmente en casos de
mayor complejidad o carga operativa. Se recomienda continuar fortaleciendo el
seguimiento por dependencia, la trazabilidad del tramite y la estandarizacion de
alertas tempranas para evitar ampliaciones innecesarias en los tiempos de respuesta.

8. INDICE DE SATISFACCION / EXPERIENCIA

La encuesta de percepcion del servicio consistio en solicitar a los ciudadanos que
calificaran, en términos generales, la atencion recibida y la respuesta brindada, con

base en la siguiente puntuacion:

Pésima

Mala
Regular
Buena
Excelente
No responde

) OV 10 ) o
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Qalificacién a partir de 56 encuestas aplicadas, con las cuales se obtienen los
siguientes resultados:

respuesta

Calificacion de la atencion Calificacion de Ila

- recibida _ brindada
Pésima 5% 5%
Mala 5% 5%
Regular 4% 29/,
Buena 21% 23%
Excelente 59% 59%
No 5% 5%
respondio
Analisis:

Los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente favorable del servicio,
en tanto la suma de las categorias Buena + Excelente alcanza el 80% en atencion

recibida y el 82% en respuesta brindada. Esto refleja una valoracion positiva de la

experiencia ciudadana durante el trimestre y sugiere que, en términos generales, el
instituto logré responder con un nivel adecuado de calidad y efectividad. No obstante,

la presencia de calificaciones en los rangos Pésima, Mala y Regular (14% en
atencion y 12% en respuesta) muestra que persisten casos de insatisfaccion
asociados, principalmente, a tiempos de tramite, claridad de informacion vy
seguimiento del caso. En términos de gestién, el resultado es positivo, pero exige
acciones de mejora focalizadas para reducir la dispersion de experiencias negativas

y consolidar un estandar mas uniforme de atencion.
9. COMENTARIOS / OBSERVACIONES CIUDADANAS

Predominan comentarios positivos relacionados con la amabilidad, disposicion y
calidad humana del personal, con menciones reiteradas de agradecimiento hacia la
atencién brindada por Rina Contreras, especialmente en procesos telefonicos,
orientacién a usuarios y apoyo logistico en actividades institucionales. Tambien se
destacan apreciaciones favorables sobre la cordialidad del servicio, la colaboracion

prestada en actividades culturales y el acompafamiento oportuno en algunos
requerimientos especificos.

Entre las principales oportunidades de mejora sefaladas por los ciudadanos se
identifican: (i) dificultades en la atencion telefénica, particularmente por llamadas que
se cortan o no logran ser direccionadas correctamente; (ii) demoras en tramites y
tiempos de entrega para solicitudes sencillas; (iii) casos puntuales de falta de
respuesta o de respuestas no concluyentes frente a requerimientos en curso, (iv)
necesidad de mayor claridad y oportunidad en la divulgacion de cronogramas de
convocatorias, especialmente en procesos de jurados y participacion cultural; (v)
solicitud de canales de comunicacién mas eficaces Y trazables, privilegiando el correo
electrénico sobre la llamada tradicional; y (vi) observaciones sobre condiciones fisicas

.
'
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del auditorio y algunos bafios, particularmente en lo relativo a limpieza vy
mantenimiento.

En conjunto, estas observaciones permiten concluir que la percepcion ciudadana es
favorable en lo humano y relacional, pero plantea retos operativos en materia de
seguimiento, oportunidad, comunicacion institucional y condiciones del
servicio. Como acciones de mejora, se recomienda fortalecer el protocolo de atencion
telefénica, mejorar la trazabilidad de respuestas, revisar los tiempos internos de
tramite, publicar con mayor anticipacion la informacion de convocatorias y reforzar la
revision de espacios fisicos antes de su entrega a la comunidad.

10. NEGACIONES DE ACCESO A INFORMACION

0 registradas en la fuente para el periodo. No se evidencian en la base del primer
trimestre de 2026 casos clasificados como negacién de acceso a informacion
publica, reserva o rechazo formal de entrega documental.

11. SOPORTE NORMATIVO APLICABLE

El analisis y tramite de las PQRSDF del periodo se encuentra soportado en el
siguiente marco normativo aplicable:

« Decreto 612 de 2018, en lo relacionado con la articulacion de planes
institucionales y seguimiento al MIPG.

« Ley 1755 de 2015, por la cual se regula el derecho fundamental de peticion y
se definen términos de respuesta.

. Ley 1712 de 2014, de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional.

. Decreto 1166 de 2016, relacionado con la presentacion, tratamiento y
radicacién de peticiones verbales.

. Lineamientos y directrices de Funcion Publica para la Politica de Servicio
al Ciudadano, lenguaje claro, oportunidad de respuesta y mejora continua de
la experiencia ciudadana.

CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

. Lndaniis —— T P 5 — e S i A

1 ElIMCT recibié 798 PQRSDF durante el primer trimestre de 2026, con mayor concentracion

en enero (206 radicados), seguido de febrero (336) y marzo (256).

48

3.

El canal predominante fue email, con 749 radicados, lo que confirma la preferencia
ciudadana por medios digitales y la necesidad de sostener la capacidad operativa en ese canal.

La tipologia de mayor ocurrencia fue informativo, lo que evidencia que el grueso de la
demanda ciudadana se concentra en solicitudes de informacion o gestion administrativa mas

gue en manifestaciones de inconformidad.

4. Operativamente, la base reporta 749 casos resueltos y 49 por tramitar, lo que refleja una |
tasa de cierre del 93.86% para el periodo.
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5. No se identificaron quejas o reclamos reiterativos en el trimestre; sin embargo, se
recomienda mantener un seguimiento tematico para anticipar posibles focos repetitivos de
inconformidad y convertirlos en acciones preventivas.
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