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INFORME DE SEGUIMIENTO PQRSD
Fecha: 09 de Marzo de 2026

Regional: Cesar

El presente informe tiene como finalidad realizar el seguimiento a la gestión de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) registradas por la ciudadanía. La información se consolida a
partir de los sistemas institucionales On-Base y CRM, permitiendo identificar el estado de las solicitudes,
su clasificación y el avance en su gestión. Este análisis contribuye al control de los tiempos de respuesta
y al fortalecimiento de la atención al ciudadano.

 Estado de las PQRSD sin gestión
De acuerdo con la revisión realizada en los aplicativos institucionales, se identificó un total de 79 PQRSD
pendientes de gestión.
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Aplicativo Estado Cantidad

On-Base En proceso 60

On-Base Próxima a vencer 3

CRM En proceso 16

Total   79

Con relación al estado de las PQRSD sin gestión, se identifican 79 solicitudes pendientes, de las cuales
60 se encuentran en proceso en el aplicativo On-Base, 16 en el sistema CRM y 3 próximas a vencer.

Lo anterior evidencia la necesidad de fortalecer el seguimiento permanente a las solicitudes registradas
en los aplicativos institucionales, priorizando aquellas que se encuentran próximas al vencimiento del
término legal de respuesta, con el fin de garantizar el cumplimiento de los principios de oportunidad y
eficiencia en la atención al ciudadano.

Clasificación de los asuntos PQRSD
Tipo de solicitud Cantidad

Petición 785

Tutelas 17

Queja 14

Reclamo 10

Sugerencia 3
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Felicitación 1

Agradecimiento 1

Total 831

Se observa que las peticiones representan la mayor proporción de las solicitudes registradas con 785
casos, lo que evidencia que la ciudadanía utiliza principalmente este mecanismo para realizar solicitudes
de información o requerimientos institucionales.

Análisis estadístico de las solicitudes

Del total de 831 solicitudes registradas, se evidencia que las peticiones representan el 94,4 % del total,
consolidándose como el principal tipo de requerimiento presentado por la ciudadanía.

Las tutelas corresponden al 2,0 %, lo cual indica un número reducido, pero que requiere especial
seguimiento debido a su carácter jurídico y a los tiempos estrictos de respuesta establecidos por la
normativa.

Por su parte, las quejas representan el 1,7 % y los reclamos el 1,2 %, los cuales constituyen mecanismos
mediante los cuales los ciudadanos manifiestan inconformidades frente a la prestación de los servicios
institucionales.

En menor proporción se registran sugerencias (0,36 %), felicitaciones (0,12 %) y agradecimientos (0,12
%), los cuales reflejan espacios de participación ciudadana orientados a la mejora continua y al
reconocimiento de la gestión institucional.

• Conclusión general

A partir del análisis realizado, se evidencia que la gestión de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) constituye un mecanismo fundamental para fortalecer la relación

9/3/26, 15:51 Elementos enviados: Ana Rosa Martinez Polo - Outlook

https://outlook.office.com/mail/sentitems/id/AAQkADUyMjM2MzUzLWM3Y2ItNGVlMC1hZTRiLTM1OWU3OGQ1NWYyZAAQAK8WXgkINK9Phg8fDv4… 3/4



entre la entidad y la ciudadanía, permitiendo identificar necesidades, inquietudes y oportunidades de
mejora en la prestación de los servicios.

Durante el período evaluado se registraron 831 solicitudes, predominando las peticiones, lo que refleja
que los ciudadanos utilizan principalmente este canal para realizar requerimientos de información y
trámites ante la entidad.

Asimismo, se identifican 79 solicitudes pendientes de gestión, por lo cual resulta fundamental continuar
fortaleciendo las acciones de seguimiento y control a través de los aplicativos institucionales, priorizando
aquellas solicitudes que se encuentran próximas a vencer, con el fin de garantizar el cumplimiento de los
términos establecidos por la normatividad vigente.

En este sentido, la consolidación y análisis permanente de la información registrada en los sistemas On-
Base y CRM permite generar alertas oportunas, optimizar los procesos de atención al ciudadano y
promover una gestión más eficiente, transparente y orientada a la mejora continua del servicio.

Atentamente,

Ana Rosa Martínez Polo
Líder PQRSD
Regional Cesar
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