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Introduccién

El presente informe corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) correspondiente al primer
trimestre del 2022, es decir, abarca y consolida informacidn sobre los diferentes
requerimientos recibidos por la Corporacién Gilberto Echeverri Mejia entre los
meses de enero, febrero y marzo a través de los diferentes canales de atencién

al pdblico y a la comunidad en general.

En el informe se presenta un resumen del comportamiento trimestral de las
solicitudes de informacién, los canales de atencién y los tipos de remitente e
incluye un andlisis de oportunidad de respuesta en las PQRSDF. El propésito del
informe es colocar a disposicidén de los interesados informacién sobre los
procesos de atencion al publico por parte de la entidad, dando cumplimiento a
los requerimientos de ley y configurando el informe como un insumo para
identificar oportunidades de mejora en la solucion de los requerimientos de los

diferentes pUblicos de valor de la entidad.

Con respecto a la forma en que se mide el tiempo, los dias estdn
contabilizados en dias hdbiles y es necesario recordar que la Circular 007 de
2021 de la Corporacién Gilberto Echeverri Mejia, en la que se adoptan los

términos establecidos en el decreto 491 de 2020, y en la que se ampliaron los
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términos para atender las peticiones, continuaba vigente durante el primer

trimestre del 2022.

1. Informacion general

Durante el primer trimestre del 2022, entre enero y marzo, la Corporacion
atendi6 1.480 PQRSDF. En este trimestre, el mes de marzo fue el mes con mayor
recepcién, con un total de 672, que corresponde al 45% de todas las solicitudes

recibidas. A continuacion, una relacién la cantidad de PQRSDF por mes:

Numero de PQRSDF recibidas por mes

672
434
I |

Enero Febrero Marzo
Mes
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Requerimientos
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A la fecha, 01 de junio del 2022, todas las PQRSDF se encuentran cerradas. Con

respecto a los plazos para dar respuesta a los requerimientos, el 99% de las
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PQRSDF se resolvieron segln los términos de ley, Gnicamente 2 solicitudes se

solucionaron de manera extempordnea.

Las solicitudes que se solucionaron de manera extempordnea fueron dos
peticiones de interés particular: una solicitud de aumento del beneficio de
sostenimiento, con un tiempo de respuesta de 31 dias y una solicitud de

modificacién al contrato 009 del 2022, con un tiempo de respuesta de 42 dias.

2. PQRSDF por tipo de requerimiento

El 84% de los requerimientos recibidos fueron peticiones de informacion,
seguidas de las peticiones con interés particular que representaron un 15,3% vy,
por dltimo, las felicitaciones, las peticiones de interés general; las quejas, las

sugerencias y las peticiones no competentes, representaron en conjunto el 1%.

Durante el trimestre no se recibieron reclamos, ni denuncias.

Ndmero de PQRSDF recibidas por tipo
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3. PQRSDF por dependencia

Con respecto a los requerimientos recibidos, el 68% fue remitido y resuelto por
algdn miemibro de la Subdireccidn Técnica, el 30% por Comunicaciones y el 2%
restante, por la Subdireccién Administrativa y Financiera y por la Direccidn
Ejecutiva. Las PQRSDF son resueltas por los responsables de cada uno de los
canales de atencién o remitidas a las dependencias correspondientes en caso

de ser necesario.

Numero de PQRSDF recibidas por dependencia
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4. PQRSDF por canales de atencién

El canal a través del cual se recibieron mas PQRSDF fue el correo electronico,
con un 36% de las solicitudes recibidas. A través de las redes sociales y el live-
chat se recibieron, en conjunto, un 33% del total. El otro 31% se distribuye entre
las solicitudes recibidas a través del canal telefénico, la correspondencia, la
pagina web institucional, el WhatsApp y el sistema de atencién por turnos. A
través del Formulario de PQRSDF y del buzdn de sugerencias no se recibieron

requerimientos durante el trimestre.
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5. PQRSDF por tipo de solicitante

Durante el primer trimestre del 2022, el 81,6% de los requerimientos tenian como
remitente a un beneficiario. De los beneficiarios se recibieron 1208 solicitudes,
que corresponden al 81,6% del total recibido, de otros ciudadanos se recibieron
259 requerimientos, que corresponden al 17,5% y de otras entidades y de entes

de control, se recibié en conjunto un 0,9% del total de requerimientos.
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6. Tiempo promedio de respuesta por tipo de requerimiento

Durante el primer trimestre hubo 5 tipo de requerimientos a los que se le dio
soluciéon promedio en un dia, entre ellos: las sugerencias, las quejas, las
peticiones no competentes, las peticiones de interés general y las felicitaciones
1

Con respecto a las peticiones de interés particular, un 50% de estas solicitudes
se respondieron en un dia promedio y el otro 50%, la Corporacién se toméd entre

1y 15 dias para darle solucién. En este trimestre, hubo 9 solicitudes de este tipo

I Como se observa en la gréfica, a un requerimiento de felicitacion se le dio respuesta en

3 dias, pero este tiempo de respuesta no afecta el resultado general de la categoria.
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que tardaron mds de 15 dias en ser solucionadas y el tiempo mdaximo de
respuesta para esta categoria fue de 42 dias 2. Otro de los requerimiento con
mdas rdpida solucién fueron las peticiones de informacién: el 50% de estas se

resolvieron en un plazo de entre 0 y 1 dia y el tiempo méaximo de respuesta fue

de 20 dias.
Tiempo promedio de respuesta por requerimiento
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7. Oportunidad trimestral

Enero Febrero Marzo

2 En esta categoria se registraron las dos solicitudes que se resolvieron de manera
extempordnea. Recordemos que algunas solicitudes de los beneficiarios se remiten a
los comités técnicos operativos de los programas de financiacion, los cuales se rednen
de manera mensual. Dado lo anterior, es factible que algunas solicitudes que se deben

someter a este comité se resuelvan de manera extempordnea.
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Durante el primer trimestre del 2022, el porcentaje de oportunidad general de la

Corporacion Gilberto Echeverri Mejia fue de 99,8%. Con respecto a cada uno de

los meses, el porcentaje de enero fue 99,7%, de febrero 99,7% y de marzo el

100%. La Corporacidn hace seguimiento continuo a los plazos para responder a

las solicitudes de manera oportuna, de acuerdo con la normativa y de lo

estipulado con la ley.

8. Anadlisis de peticion de informacién

Enero 432 431 0 1
Febrero 371 371 0 0 0
Marzo 667 666 0 0
Total 1470 1468 2 1 1

Las peticiones de informacion son el requerimiento mads frecuente en la

Corporacion Gilberto Echeverri Mejia. Para el primer trimestre del 2022, este tipo

de solicitud represent6 el

e

[@ +(57) (4) 540 90 40 [ 01 8000 413522

PALACIO DE LA CULTURA RAFAEL URIBE URIBE

CARRERA 51 # 52 - 01 050012,

MEDELLIN,

ANTIOQUIA

(\ﬁr Fundacion epm

%

GOBERNACION DE ANTICQUIA | UNIDOS




Cbdigo: GSC- FR - 03
Version 01
Gilberto INFORME PQRSDF
Echeverri Pagina 10 de 14
Mejia 9
9. Andlisis de quejas y reclamos
Quejas y reclamos
Enero Febrero Marzo
Cantidad | Oportunidad | Cantidad | Oportunidad | Cantidad | Oportunidad
Queja 0 - 0 - 2 100%
Reclamo 0 - 0 - 0 -
Total 0 - 0 - 2 100%

Durante el primer trimestre no se presentaron quejas y las sugerencias que se
presentaron en marzo estdn relacionadas con el pago del sostenimiento, y en
la cual se informd que el pago depende de la informacidén suministrada por las
universidades y de un calendario interno de pagos y la segunda, estaba
relacionada con los talleres de acompanamiento, la cual se dirigié al area

correspondiente para su trdmite.
10. Andlisis del canal telefénico
Durante el primer trimestre de 2022, entre enero y marzo, se recibieron 4890
llamadas, de las cuales se contestaron 2301 (47%), no se contestaron 1805 (37%) y
el resto 784 (16%), no se recibieron por la congestion en la linea, porque fueron
llamadas fallidas o porque la extension solicitada estaba ocupada. A continuacion
se realiza un andlisis de las llamadas recibidas por mes:

Enero

Durante el mes de enero se reportaron 1545 llamadas telefénicas.
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Resumen gréfico del nmero de llamadas
I conTesTADO [l ocurADO [ FALLIDO NO CONTESTADO [l TODOS

Numero de llamadas recibidas por estado

De 1545 llamadas que

ingresaron en enero, se

Estado contestaron 685 (44,34%), no
=zo°mzsfa::‘ """ se contestaron 655 (42,40%)
W Faico y las otras 205 (13,26%) no se
— ZZ;ZZ'SS‘“" gestionaron por la

congestion, porque fueron
llomadas fallidas o estaba

octinada la extensidén

Febrero

Durante el mes de febrero se reportaron 1521 llamadas telefénicas.
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Mejia

Resumen grdfico del nUmero del nimero de llamadas
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Ndmero de llamadas recibidas por estado
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congestion

Marzo

Durante el mes de febrero se reportaron 1824 llamadas telefénicas.

Resumen gréfico del nGUmero del nimero de llamadas
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