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Proceso de Gestion del Servicio Informe de PQRSDF
—-Segundo trimestre de 2026

Introduccion

El presente informe detalla el analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas durante el segundo
trimestre de 2026. El objetivo es proporcionar una vision clara de la distribucion,
los medios de recepcion, el estado de las solicitudes, el tipo de publico y el tiempo
promedio de respuesta, con el fin de identificar areas de mejora y optimizar la
gestion.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995,
Ley 1474 de 2011, Decreto 0103 de 2015, Ley 1755 de 2015) en el sentido de
poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestion de la Entidad y el
seguimiento desde gestion documental y Comunicaciones durante este periodo
antes mencionado en materia de cumplimento a las PQRSDF.

Durante el segundo trimestre de 2026, se registraron un total de 144 solicitudes
PQRSDF. La mayoria de estas fueron Peticiones (133), seguidas por Quejas (6),
(4) Reclamos y una Denuncia (1). El correo electrénico fue el principal canal de
recepcion, y la gran mayoria de las solicitudes provinieron de publico externo. El
tiempo promedio de respuesta general fue de aproximadamente 7 dias.

Analisis Detallado

1. Distribucién por Tipo de Peticiéon

La distribucion de las solicitudes por tipo muestra una clara predominancia de
las Peticiones, lo que indica que la mayoria de las interacciones de los usuarios
se centran en solicitudes de informacion o tramites. Las quejas, reclamos y
denuncias representan una proporcion menor, pero son criticas para identificar
problemas y oportunidades de mejora.
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Tipo
140
120
100
80
60 u Total
40
20 A — A
0 DENUNCIA @ PETICION QUEJA RECLAMO @ (en blanco)
m Total 1 133 6 4

2. Medios de recepcion

El correo electrénico es, con diferencia, el medio mas utilizado para la recepciéon
de PQRSDF, representando el 88.9% del total. Esto sugiere la importancia de
mantener y optimizar los canales digitales para la atencion al ciudadano. Los
medios web y personal tienen una participacién menor.

Medio
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CORREO PERSONAL WEB (en blanco)
u Total 128 5 11
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3. Top 10 Clasificaciones de PQRSDF

Las clasificaciones mas frecuentes de las PQRSDF se centran en “Informacion
Financiera”, “Certificados prestacién de servicios persona natural” e “Informacién
empleados”. Esto resalta las areas donde los usuarios requieren mas asistencia
o informacion, lo que puede guiar la creacién de recursos de autoayuda o la

mejora de procesos internos.
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4. Estado de las Solicitudes

La mayoria de las solicitudes (124) se encuentran en estado “Cerrado”, lo que
indica una alta eficiencia en la resolucion de las PQRSDF. Un numero menor (20)
permanece “Asignado”, lo que requiere seguimiento para asegurar su pronta
resolucion.

Estado
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H Total

Asignado Cerrado (en blanco)
m Total 20 124
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5. Tipo de Publico

El andlisis del tipo de publico revela que el 90% de las solicitudes provienen de
publico “EXTERNQO”, mientras que el 10% corresponde a publico “INTERNO”.
Esta informacion es crucial para adaptar las estrategias de comunicacion y
atencion segun el segmento de usuario.

Publico
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EXTERNO INTERNO (en blanco)
H Total 129 15

6. Tiempo Promedio por traslado

El analisis evidencia que la mayoria de las PQRSDF se resuelven sin necesidad de
una respuesta formal, lo cual refleja eficiencia en los procesos de atencidn. Sin
embargo, las 37 solicitudes que si requieren respuesta deben gestionarse con
prioridad, dado que son las que generan compromisos directos frente a los
ciudadanos y organismos de control.

TRASLADO
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m Total 107 37
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Conclusiones y Recomendaciones

El segundo trimestre de 2026 muestra una gestion eficiente de las PQRSDF,
con una alta tasa de cierre de solicitudes. Se recomienda:

o Fortalecer los canales digitales: Dada la alta dependencia del correo
electronico, se podria explorar la automatizacion de respuestas para
preguntas frecuentes o la implementacion de un portal de autoservicio mas
robusto.

e Optimizar la gestion de Peticiones: Analizar en detalle las Peticiones
para identificar patrones y posibles cuellos de botella que puedan estar
afectando el tiempo de respuesta.

e Monitorear Quejas, Reclamos y Denuncias: Aunque son menos
frecuentes, las Quejas, Reclamos y Denuncias son indicadores clave de
problemas. Se debe asegurar un seguimiento riguroso y una resolucién
efectiva para mantener la confianza del usuario.

Cordialmente,

/.

Maria Ximena Alzate Manera
Jefe Oficina Estratégica
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