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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS POR TIPO (PQRSD)

Tercer trimestre

El presente informe tiene como finalidad presentar un andlisis detallado de la
gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
recibidas por el Fondo de Bienestar Social CGR, durante el periodo comprendido

el 01 de julio al 30 de septiembre de la vigencia 2025.

Este informe permite identificar las principales inquietudes y manifestaciones de
los usuarios, evaluar la calidad del servicio brindado, asi como proponer mejoras
que contribuyan a fortalecer la atencion y satisfaccion del ciudadano/cliente.

1. MEDIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Durante el tercer trimestre de la vigencia 2025 se radicaron 219 solicitudes de
PQRSD recibidas por los diferentes medios de ingreso o participacion ciudadana
asi
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Tabla N° 1, Reporte Seguimiento y control PERSONAL y '

PQRSD

La mayor concentracion de solicitudes se registro en el canal Correo electronico
representando un del 66.41% del total, lo que refleja la preferencia de los usuarios
por este medio.

Sin embargo, otros canales como el Tramite en Linea también jugaron un papel
importante, garantizando la accesibilidad y diversidad en la recepcion de
solicitudes.

Este andlisis permite identificar oportunidades para fortalecer y optimizar los
canales mas utilizados, asi como promover el uso de aquellos menos frecuentados
para mejorar la cobertura y eficiencia en la atencion al usuario.
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2. PQRSD, CLASIFICADA POR TIPO

De las 219 PQRSD recibidas durante el periodo evaluado, se identificd su
distribucion segun tipologia, conforme al siguiente detalle:

Clasificacién por Tipo

70,32%

20,09%

4,57% 3,20%

0,46% ’ 1,37% , 2070
— ar =-— &

DENUNCIA  DERECHO PETICION QUEJA RECLAMO TUTELA

DE
PETICION.

Fuente; Reporte Seguimiento y control de PQRSD

La anterior grafica muestra que, el 90,41% correspondieron a Peticiones y/o
Derechos de Peticion, lo que indica que la gran mayoria de los usuarios no estan
presentando inconformidades, si no que buscan informacion, servicios o respuestas
formales

3. PQRSD, DISTRIBUIDAS POR GRUPOS DE TRABAJO

Con el objetivo de analizar la gestion interna de las PQRSD, se realiz6 la distribucion
de las solicitudes segun los grupos de trabajo o areas responsables encargadas de
su atencion.

Esta clasificacion permite identificar cuales dependencias concentran el mayor
volumen de requerimientos por parte de los usuarios, facilitando asi la toma de
decisiones orientadas al fortalecimiento operativo, la mejora en los tiempos de
respuesta y la asignacion eficiente de recursos.

A continuacioén, se presenta la distribucion de las PQRSD por grupo de trabajo
durante el periodo evaluado:
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Titulo del grafico

= 091%
Seguimiento y Atencidn Gerencias Departamentales ® 0,46%
e 5,02%
Gestidn Financiera 41,10%
Gestion del Talento Humano y Desarrollo Organizacional = 3,20%

— 2,74%
Gestion de Apoyo Financiero, Crédito y Cartera 14,61%
m— ),28%
Gerencia - Asesora sudirectora & 0,46%
— 2, 74%

Direccion de Gestion Corporativa 8 0,46%
0,00%
Direccion de Desarrollo y Bienestar Social = 2 28%
" 0,46%
Centro Médico y Atencidn Integral en Salud = 2 28%
I 6185%

Atencion al Usuario y Enlace con Grupos de Interés ™ 0,91%
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Fuente; Reporte Seguimiento y control de PQRSD

De la grafica anterior se puede decir que de las PQRSD recibidas el 41,10% fueron
asignadas al Grupo de Gestion Financiera y el 14,61% al Grupo de Crédito y
Cartera.

Este comportamiento obedece principalmente a la alta demanda de certificados
requeridos para declaraciones de renta, lo cual evidencia una mayor concentracion
de solicitudes en los grupos de trabajo anteriormente mencionados.

De esta tendencia se sugiere la importancia de fortalecer los procesos de atencion
y automatizacion de tramites recurrentes en estas areas, con el fin de optimizar
tiempos de respuesta y mejorar la experiencia del usuario.

4. ESTADO DE LAS PQRSD

Al finalizar el proceso de seguimiento, se identifico que el 73,97% de las PQRSD
registradas durante el periodo evaluado fueron gestionadas y cerradas dentro de los
plazos establecidos, evidenciando un adecuado cumplimiento de los tiempos de
respuesta y los procedimientos internos de atencion.

Sin embargo, un 25,57% de las solicitudes permanecen en estado pendiente o en
tramite, aunque dentro de los tiempos de respuesta establecidos por la ley.

No obstante, se identifico que el 0,46% de las PQRSD (1), fueron respondidas de
forma extemporanea, lo cual puede conllevar a un impacto negativo en la percepcion
de los usuarios sobre la calidad del servicio y, en algunos casos, generar procesos
adicionales de seguimiento o reclamacion que afectan la eficiencia administrativa.

Por ello, es prioritario implementar acciones correctivas que permitan reducir este
porcentaje y garantizar el cumplimiento estricto de los tiempos establecidos,
fortaleciendo asi la confianza y satisfaccion de los usuarios.
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5. MONITOREO PQRSD

El Grupo de Atencidn al Usuario y Enlace con Grupos de Interés continua realizando
un seguimiento constante a aquellas solicitudes de PQRSD que, a falta de 5 dias
habiles para vencer el término legal, no cuentan con respuesta evidenciada en el
aplicativo.

Para evitar el incumplimiento de los plazos establecidos, se remite comunicacion
oportuna a los grupos responsables, alertando sobre el estado pendiente de las
solicitudes y los dias restantes para la respuesta, con el fin de garantizar el
cumplimiento de los términos y mejorar la gestion del servicio al usuario.

Conclusiones:

v' En términos generales, los resultados reflejan un buen nivel de gestion,
aunque se recomienda continuar con el fortalecimiento de los mecanismos
de seguimiento y control para garantizar la oportunidad y calidad en la
atencion de todas las solicitudes.

v Fortalecer los canales de atencién y divulgacion para reducir la cantidad de
peticiones relacionadas con certificados tributarios que permitan facilitar su
consulta directa disminuyendo la carga operativa.

v" Promover la cultura organizacional orientada al servicio al ciudadano,
incentivando la responsabilidad y el compromiso de los funcionarios en la
atencion oportuna y efectiva de las PQRSD.



