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Total PQR recibidas | trimestre

Febrero

Marzo
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Total, PQR:

135.049
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Primer trimestre 2025 vs primer trimestre 2026

120,000 25000.00%

21158.82%

100,000 20000.00%
96,844

80,000 15000.00% El primer trimestre de 2026
evidencia un resultado favorable,

con un incremento del 69,77 %

60,000 10000.00% en las solicitudes radicadas
frente al primer trimestre de

40,000 5000.00% 2025, pasando de 79.546 a
3749 L, 000 R 135.049 solicitudes. Este

comportamiento  refleja  un

20,000 % B 0.00% mayor nivel de atencidén y gestion

17 3,614 durante el trimestre..
0 -5000.00%
Enero Febrero Marzo

2025 2026 Variacion
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Canales de atencion

1. Canal escrito

3. Canal

presencial

Total: 135.049
100%

2. Canal
telefonico

Medios de recepcion mas usados:

Correo electronico
129.919 - 96.2%

SGV - presencial
2.423- 1.79%

Servicios virtuales
2.707 - 2.00%
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QUEJAS /
g) RECLAMOS/DENUNCIA
‘ i
0,00 %

PETICIONES

INTERES

GENERAL

132.568 PQR
284756 135.049

100%
CONSULTA-
000 INFORMACION

aar 9
0,006%
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5. Tiempo promedio de respuesta

Tiempo promedio de respuesta

45.00 /
40.00

35.00
En términos generales, la gestion
30.00 logré reducir los tiempos de
25 00 respuesta de 41..2'3.a 24.29 dias
al absorber el inicio tardio del
20.00 contrato y estabilizar la curva de
aprendizaje del equipo, pero la
15.00 operacién continda excediendo
el marco regulatorio de 15 dias
10.00 habiles..
5.00
0.00 /
Enero Febrero Marzo
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Traslados por no competencia

334

150

Febrero Marzo

Los registros del primer trimestre
muestran que un total de 517
tramites fueron remitidos a otras
instituciones por no ser de
competencia de la entidad,
registrando una tendencia al alza
constante cada mes.. Este
comportamiento refleja que en el
ultimo mes del trimestre se
concentré la mayor cantidad de

avisos sobre el
redireccionamiento de peticiones
hacia las entidades

correspondientes.
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Confidencialidad

44

20

Febrero Marzo

Durante el primer trimestre los

resultados evidencian la
necesidad de seguir
fortaleciendo de manera

permanente los controles vy
lineamientos relacionados con la
confidencialidad de la
informacion, asi como de realizar
seguimiento continuo, con el fin
de mitigar riesgos y garantizar el
adecuado tratamiento de la
informacién durante todos los
periodos, teniendo en cuenta la
concentracién creciente de casos
hacia marzo
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Notificacion de actos administrativos

40000

Las notificaciones de actos
administrativos se realizaron 35000
principalmente mediante Aviso publico,
gue representa aproximadamente el
57,60 % de los registros, seguida de la 25000
notificacion Personal (32,47 %) y el

30000

;. . 20000
Correo electrénico (8,13 %). La categoria
de Aviso a residencia presenté la menor 15000
participacion, correspondiente al 1,80 %.
Estos resultados evidencian un alto 10000
volumen de gestion enfocado en 5000
publicaciones masivas y una atencion 272 4385 . 1037 245 PR
fuertemente concentrada en el mes de 0 — —

Personal Correo electronico Aviso a residencia Aviso publico
marzo. P

W Enero Febrero ® Marzo
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Fortalecer el proceso de induccidon, capacitacion y acompanamiento estructurado para los
agentes nuevos, con el fin de reducir la curva de aprendizaje y acelerar su proceso de
estabilizacion y adaptacion a las actividades propias del canal.

Optimizar los tiempos de creacion y habilitacion de usuarios en los sistemas de informacion,
estableciendo mecanismos de coordinacion y seguimiento que permitan garantizar que los
agentes cuenten oportunamente con los accesos requeridos para iniciar sus funciones.

Realizar seguimiento periddico a la capacidad operativa del canal, identificando oportunamente
las situaciones que puedan afectar la continuidad de la gestion y estableciendo acciones
correctivas frente a las desviaciones identificadas.

Fortalecer la articulacion entre las dareas responsables del talento humano, contratacion,
tecnologia y operacion, con el propdsito de agilizar la vinculacidn, habilitacion de accesos y
puesta en operacion de los nuevos agentes.

Establecer medidas de contingencia ante escenarios de rotacion o insuficiencia de personal, que
permitan mantener la capacidad de atencion y reducir el impacto sobre el cumplimiento de las
metas establecidas para cada periodo.
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