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De: VERONICA URREA GALLO (E)

Dependencia:
GERENCIA

JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA
JEFE OFICINA ASESORA DE
PLANEACION

JEFE OFICINA ASESORA DE
COMUNICACIONES

JEFE OFICINA DE SISTEMAS E
INFORMATICA

JEFE DE OFICINA DE CONTROL
INTERNO

SUBGERENTE DE FOMENTO Y
DESARROLLO DEPORTIVO
SUBGERENTE DE DEPORTE
ASOCIADO Y ALTOS LOGROS
SUBGERENTE DE ESCENARIOS
DEPORTIVOS Y EQUIPAMIENTOS
JEFE OFICINA DE MEDICINA
DEPORTIVA

JEFE OFICINA DE TALENTO
HUMANO.

Dependencia:

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA'Y

FINANCIERA

Asunto: Gestion de PQRSDF para el periodo de marzo de 2026

Periodo de Medicidn: 1 de marzo al 31 de marzo de 2026
Fecha de Corte del Reporte: 07 de abril de 2026, 8:00 a.m.
Fuente de Informacion: Sistema de Gestion Documental Mercurio
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Objetivo: Informar sobre el estado actual de gestion de las PQRSDF recibidas y radicadas
por el Centro de Administracion de Documentos y Archivo — CADA, y direccionadas por el
equipo de Servicio al Ciudadano durante el mes de noviembre de 2026, segun los tiempos
establecidos en el procedimiento institucional P-SC-02.

Canales de Recepcion:

e Virtual: Buzones Institucionales

 Fisico: Ventanilla Unica de Correspondencia, Calle 48 70-180, Centro de
Administracion Documental y Archivo CADA.

e Correo Electrénico: contactenos@indeportesantioquia.gov.co

Resumen de Gestion de PQRSDF

¢ Numero de PQRSDF Radicados: 90
¢ Canales de Recepcidn:

o Correo Electronico: 83

o Ventanilla Unica:5

o Presencial: 2

Distribucion de PQRSDF por Tipologia:

o Peticiones: 90

Indicador de Oportunidad:

La atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) es un factor esencial para garantizar la calidad del servicio y
fortalecer la confianza de los ciudadanos en nuestra institucion. En este sentido, es un de vital
importancia informar que, durante el mes de marzo de 2026, hemos alcanzado un
cumplimiento del 99.89% en los plazos de respuesta establecidos para las solicitudes
recibidas.

Este resultado muestra que todas las dependencias estan comprometidas con dar respuestas
rapidas y de buena calidad a las preguntas y solicitudes de los ciudadanos y otros grupos de
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interés. Sin embargo, también deja claro que todavia hay aspectos por mejorar para cumplir
al 100 %.

Aunque se han logrado avances importantes, es necesario seguir reforzando las estrategias
que se han puesto en marcha dentro del Proceso de Servicio al Ciudadano, para manejar
mejor las PQRSDF y cumplir con los tiempos establecidos. Seguir mejorando y haciendo mas
eficientes los procesos sera clave para mantener y aumentar estos resultados. obtenidos y
asegurar una atencién completamente eficiente.

ANTIOQUIA Rapditios de Colombia

Seguimiento a la gestion de PQRSDF 2026
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Abiertas y vencidos: e hace referencia a los casos de PQRSDF que, a la fecha, permanecen
abiertos y han superado los plazos legales establecidos, sin que se haya emitido una respuesta
al peticionario por parte de la dependencia responsable.

En particular, se resalta la situacion correspondiente a la Subgerencia de Escenarios
Deportivos y Equipamientos, que registra 1 caso vencido sin gestidn de cierre.

Desde el proceso de Servicio al Ciudadano, se han enviado varias comunicaciones a dicha
dependencia, solicitando el cierre oportuno de estos casos y el cumplimiento de los tiempos
definidos por la normatividad vigente.
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Seguimiento a la gestion de PQRSDF ARTIoQUIA
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Recomendaciones
1. Recordatorio sobre la gestion de PQRSDF en el aplicativo Mercurio:

Se recuerda que, al brindar respuesta a una PQRSDF, no es suficiente con enviar la
respuesta al peticionario por correo electrénico.

Es obligatorio gestionar la ruta de los cinco (5) pasos en el aplicativo Mercurio, de acuerdo
con lo establecido en el procedimiento P-SC-02 “Procedimiento de Gestion de PQRSDF”. El
cumplimiento de esta ruta garantiza la trazabilidad, el control y el cierre adecuado de cada
solicitud, conforme a los lineamientos institucionales.

Iniciativas Implementadas:

o Alertas Semanales: El Servicio al Ciudadano ha implementado un sistema de alertas
semanales que notifica sobre los pendientes y los plazos proximos a vencer,
facilitando una gestion proactiva de las mismas.

o Comunicaciéon de PQRSDF Abiertas y Vencidas: Se ha establecido que el proceso
de Servicio al Ciudadano envie comunicaciones internas a las dependencias
responsables, informando sobre las PQRSDF abiertas y aquellas que han superado
su plazo de respuesta.

o Tablero de Control: Se ha desarrollado un tablero de control accesible a través del
micro sitio del Sistema de Gestion de Calidad. Este recurso permite el monitoreo y la
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optimizacion de la gestion de PQRSDF, garantizando el cumplimiento de los tiempos
establecidos.

o Informe de calidad de la respuesta: es un archivo que analiza y revisa la
efectividad, precision y claridad de las respuestas dadas a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF). Este informe tiene
como objetivo evaluar si las respuestas cumplen con los estandares de calidad
establecidos, si son oportunas, si abordan adecuadamente las inquietudes del
peticionario y si siguen los procedimientos y normativas internas. El informe puede
incluir recomendaciones para mejorar el proceso de atencion y fortalecer la
satisfaccién del ciudadano.

o Materializacién del riesgo: En caso de que esto ocurra se enviara la informacion en
el informe trimestral (1)

Atentamente,

\.I. umjlfq LJ“@?"

VERONICA URREA GALLO
SUBGERENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO (E)

NOMBRE FIRMA FECHA
. Anyi Daniela Rodriguez. Contratista de Servicio al Ciudadano — 9) sy Regaicoez |
Proyecto Subgerencia Administrativa y Financiera. L 07/04/2026
Revisé Juan Manuel Ramirez Cardenas profesional universitario g 07/04/2026
Subgerencia Administrativa y Financiera

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y,
por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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