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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y demas
disposiciones legales, la OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO DE GESTION
en coordinacion y apoyo de los directivos, lideres y funcionarios encargados de los 17
procesos que integran el Sistema Integrado de Gestion, los cuales intervienen en la
recepcion y tramites de solicitudes provenientes de clientes externos, presenta el informe
de seguimiento sobre las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias y
denuncias (PQRS), que fueron tramitadas por los ciudadanos y demas partes
interesadas ante el INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO, PROMOCION Y
DESARROLLO DE IBAGUE - INFIBAGUE, durante el periodo comprendido entre el 1°
de Julio al 30 de Diciembre de 2023, a través de los diferentes canales de atencion
establecidos por la entidad, con el fin de analizar y establecer la oportunidad de la
respuesta, buscando cumplir con los términos de ley y generando recomendaciones para
fortalecer el proceso de atencién al ciudadano, asi como, poner en conocimiento dela
ciudadania y en general, la gestion realizada por la entidad en materia de cumplimentoa
las PQRS.

Para la elaboracién del presente informe, la OFICINA ASESORA DE CONTROL
INTERNO DE GESTION tiene como fuente de informacién, los informes presentados por
la Direccién Administrativa (Atencion al ciudadano) y la Direccién Operativa (Grupo de
Alumbrado Publico), asi mismo, se cuenta con el acceso al aplicativo de correspondencia
del Instituto, en donde se puede realizar consulta del estado de las PQRS.

Se realizaron estadisticas de acuerdo al nimero total de PQRS recibidas por parte de la
entidad a corte del 30 de diciembre de 2023, en donde se discriminaron por modalidad
de peticion, estado y dependencia que tramitd. Se presenta un analisis de causas de
acuerdo al contenido de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que dieron lugar
a estas, identificando inconformidades o debilidades en la atencion, formulando de esta
manera recomendaciones para mejorar la prestacion del servicio al ciudadano.

2. PROCEDIMIENTOS Y DEFINICIONES

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencién Integral del
ciudadano y los procedimientos incorporados por el INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO,
PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE, se definen:
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> Derecho de Peticion:

Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion (Constitucion Nacional
de 1991 en su art. 23). De acuerdo a lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
“por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion” consagra: ARTICULO 14.
Términos pararesolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial
y so pena de sanciéndisciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes asu recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

a. Solicitud de documentos o informacion:

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentrode los tres (3) dias siguientes.

b. Solicitud de Acceso ala Informacién Publica:

Peticion oral o escrita, a fin de acceder a la informacion puablica que reposa en la entidad.
Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

c. Consulta:

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes
a su recepcion.

d. Solicitud de Informacion Publica:

Cuando se solicita acceso a la informacion publica que la Entidad genera, obtiene,
adquiere o controla en el ejercicio de su funcion. Peticiones entre autoridades: Cuando
una autoridad formule una peticion de informacion o de documentos a otra, esta debera
resolverla en un término no mayor de diez (10) dias.

e. Queja:

Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
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persona en relacion a la conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos
en desarrollo de sus funciones.

f. Reclamo:

Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o0 a la no atencién oportuna de una solicitud.

g. Sugerencia:

Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esta
relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcion publica.

h. Denuncia (por actos de corrupcion Internos / Externos):

Es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético profesional. Es necesario que
se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

3. CANALES DE ATENCION

El INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE

“INFIBAGUE”, cuenta con los siguientes canales de atencion, a través de los cuales los
ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, sugerencias y denuncias (PQRS), sobre temas de competencia de la entidad:

CANAL MECANISM UBICACION| HORARIO DE ATENCION DESCRIPCION
o
Dias habiles: lunes y miércolesde | Se da informacioén
Calle 60 con | 7:00 a.m. A 12:00 M, 1:00 personalizada y se contacta con
Presencial Carrera 52, a5:00 p.m., martes y jueves de funcionarios asesores y/o
Ventanilla Servicio al EDIF.CAMI 7:00 am. A 12:00 M, 2:00 a profesionales de acuerdo a su
Unica Ciudadano NORTE B/LA | 5:00 p.m., viernes de 7:00 ama | consulta, solicitud, queja y/o
FLORESTA | 3:00 pm Jornada continua. reclamo. Documental para los
consecutivos, en aras de dar
trazabilidad a su tramite
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Se reciben peticiones, quejas,
El correo electrénico se reclamos, sugerencias y/o
correspondencia | encuentra activo las 24 horas. denuncias por actos de
Virtual Correo @infibague.gov.co f:orrupcién, las cqales se
electrénico integran en nuestro Sistema de
Gestién Documental para los
consecutivos, en aras de dar
trazabilidad a su tramite.
Calle 60 con Dias habiles: lunes y Se podran radicar peticiones,
Escrito Carrera 52. EDIF. miércoles de 7:00 a.m. A quejas, reclamos, sugerencias
Radicacion CAMI NORTE B/ 12:00 M, 1:00 a 5:00 p.m., y denuncias.
corresponde LA FLORESTA martes y jueves de 7:00 a.m.
ncia. A 12:00 M, 2:00 a 5:00 p.m.,
viernes de 7:00 am a 3:00
pm Jornada continua.
Calle 60 con Dias habiles: lunes y miércoles | Recibir permanentemente
] Carrera 52. EDIF. de 7:00 a.m. A 12:00 M, 1:00 | sugerencias de los
Escrito Buzén de CAMI NORTE B/ a5:00 p.m., martes y jueves de | funcionarios,
Sugerencias LA FLORESTA 7:00 a.m. A 12:00 M, 2:00 a | Servidores, ciudadanos.
5:00 p.m., viernes de 7:00 am
a 3:00 pm Jornada continua.

El INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE

“INFIBAGUE”, cuenta con diversos mecanismos para que la atencién al ciudadano sea
amable, agil y de facil acceso para la ciudadania, los cuales se relacionan a continuacion:

> Atencion Personalizada

Con el objetivo de fortalecer las solicitudes realizas por la comunidad, el INSTITUTO DE
FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE - INFIBAGUE, realiz6
modificacién del horario de la ventanilla Unica para la atencién del usuario, en lo
concerniente a la recepcién de peticiones, solicitudes, quejas y reclamos o radicacion de
documentos de manera presencial.

Por lo anterior, los ciudadanos y grupos de interés seran atendidos de lunes y miércoles
de 7:00 AM. a 12 My de 1:00 a 5:00 PM., martes y jueves de 7:00 AM. a 12 My de 2:00
a 5:00 PM. y los dias viernes de 7:00 AM a 3:00 PM. en jornada continua. Ademas, se
atendera de forma virtual a traves del correo electronico:
correspondencia@infibague.gov.co.
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> Ventanilla de Atencion al Cliente

Brindamos informacion de manera personalizada y lo contactamos con nuestros
servidores publicos de acuerdo con el tipo de consulta (Queja, Felicitacion y/o Reclamo).

» Radicacion de Correspondencia

Se recibe, clasifica y direcciona toda la correspondencia que ingresa a INFIBAGUE, para
lo cual, se registra el oficio radicado por el usuario a través de plataforma de
correspondencia interna y se entrega sello de radicacion al usuario.

> Atencion Telefénica

En dias habiles se brinda atencion telefénica a través de las lineas institucionales en el
siguiente horario:

e Lunesy miércoles de 7:00 AM. a 12 M y de 1:00 a 5:00 PM., martes y jueves de
7:00 AM. a 12 M y de 2:00 a 5:00 PM. y los dias viernes de 7:00 AM a 3:00 PM.
en jornada continua.

» Conmutador

Conmutador Oficinas
= (57)(8) 274 66 66
= (57)(8)2746888
= (57)(8)27474 44
= (57)(8)2747222
OFICINA EXTENSION
Secretaria General 107,109
Almacén General 115
Alumbrado Publico 155,156
Direccion Operativa 147,148
Contabilidad y Presupuesto 127,129
Gestién Tecnologica 124,125
Banfuturo 114,137
Direccion Financiera 130,131
Control Intermo 119,120
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» Horario atencion al ciudadano y ventanilla Unica

€ 5 C @ infibaguegov.co/contact

2
€ )inFiBAGUE

Atencion Al Ciudadano
Horario Ventanilla Unica

Telefonos

» Lineas WhatsApp y linea directa

Preguntas. Quejas y Reclamos - Alumbrado Publico

f
L 4

Contactanas por WhatsApp:

(O 317 4741611

PQR

ALUMBRADO

PUBLCO @

Debe tener en cuenta al realizar su solicitud, se requiere con precisién la direccién donde se encuentra ubicada la
luminaria que presenta el dafo, el ndmero de identificacidn del poste y los datos personales de quien efectda la solicitud

como son el nombre, cédula, direccién y teléfono de contacto.

Linea P.Q.R fija directa: 2 74 66 66

> Portal Web

Los ciudadanos pueden acceder las 24 horas, los 7 dias de la semana, ingresando a
www.infibague.gov.co, donde el Grupo de Gestion Tecnoldgica se encarga de hacer

sus respectivas publicaciones y actualizaciones.
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Créditos Alumbrado Parquesy Plazas de Proyectos
Publico Zonas Verdes Mercado Inmuebles Especiales

» Correo Electrénico

Los ciudadanos podran enviar sus consultas, peticiones, quejas, felicitaciones,
invitaciones y en general cualquier requerimiento relacionado con los servicios prestados
por el Instituto a las siguientes direcciones de correo electrénico:

infibague@infibague.qov.co correspondencia@infibague.qov.co
anticorrupcion@infibague.gov.co

» Redes Sociales Facebook y Twitter

Los ciudadanos podran seguir y comentar las actividades del Instituto a través de las
redes  sociales Facebook (htpps://IFacebook.com/infibague) y  Twiter
(https:/itwitter.com/infibague).

» Buzdn de Sugerencias

El Instituto cuenta con un buzén de sugerencias instalado en la entrada principal, en
donde los ciudadanos podran dejar de manera escrita sus sugerencias personales, las
cuales seran recibidas diariamente y se le dara el mismo tramite que cualquier tipo de
correspondencia allegada a la ventanilla Gnica de atencion al ciudadano.
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» Lineas telefonicas:

(608) 2746888 - (608) 2747444 Fax: (608) 2746410-(608) 2747222 - (608) 2746666 -
(608) 2741702 -(608) 2747295 - (608) 2746484,

4. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
(PQRSD)

El INSTITUTO DE FINANCIAMIENTO PROMOCION Y DESARROLLO DE IBAGUE -
INFIBAGUE, cuenta con una politica de respuestas inmediatas a la totalidad de las
solicitudes y dentro de los términos estipulados en la ley, no obstante, cuando se trata
de PQRSD que requieren inversiones no presupuestadas, se comunicara y se tendran
en cuenta para desarrollos posteriores.

Realizado un corte a 31 de diciembre de 2023 en el sistema de correspondencia de
ventanilla Unica del Instituto se identific6 que se recepcionaron, clasificaron y
direccionaron un total de 4155 solicitudes, recibidos por correo electrénico y/o certificado,
de las cuales 3481 se encuentran en estado “Terminado” correspondiente al 83,7%; 615
en estado “En Tramite” con el 14,8% y 59 en estado “Sin Tramite” correspondiente al
1,5%.

5. TIPOS DE SOLICITUDES CON CORTE A 30 DE DICIEMBRE DE 2023

En el siguiente cuadro se relacionan los diferentes tipos de correspondencia que llegaron
al instituto durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y 30 de diciembre de
2023, tales como: acciones populares, tutelas, citaciones, derechos de peticidn,
informativos, remisiones, invitaciones, entre otros:

TOTAL, PQRS POR TIPO

ESTADO
EN TRAMITE SIN TRAMITE | TERMINADO
ACCION POPULAR 0 0 6
TUTELAS 1 0 30
CITACION 2 1 15
DERECHO DE PETICION 79 1 274
INFORMACION 9 1 180
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REMISION 4 0 30
INVITACION 3 109
NOTIFICACION 6 1 86
QUEJA 13 1 13
RECLAMO 3 0 22
SOLICITUD 449 39 2459
RESPUESTA OFICIO 10 3 64
rarmon 2 :
OTROS 1 0 15

Tabla 1. Total PQRS por tipo
Fuente: Direccién Administrativa
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Gréfico 1. Total PQRS por tipo
Fuente: Direccién Administrativa
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TOTAL DEPENDENCIAS ENERO - DICIEMBRE 2023
ESTADO
EN TRAMITE SIN TRAMITE TERMINADO
615 59 3481
TOTALES 14,8% 1,5% 83,7%
4155

Tabla 2. Medicion por Estado Periodo Enero — Diciembre
Fuente: Direccion Administrativa

6. DERECHOS DE PETICION

En cuanto a los Derechos de Peticion se recibieron para el periodo de enero a diciembre
de 2023 un total de 354, de los cuales presentan estado de “Terminado” 274 Derechos
de Peticiones representando el 77,4%, “En Tramite” un total de 79 representando el
22,3% y un estado “Sin Tramite” un total de 1 que porcentualmente representan el 0,3%.

DERECHOS DE PETICION POR DEPENDENCIAS
ESTADO
DEPENDENCIA EN TRAMITE SIN TRAMITE | TERMINADO
Direccion Administrativa 1 0 22
Direccion De Financiamiento 0 0 1
Direccién Operativa 6 0 6
Gerencia General 0 0 1
Grupo Alumbrado Publico 51 0 150
Grupo Gestién Activos y
Recursos Fisicos 0 0 2
Grupo Gestion Contable 0 0 1
Grupo Gestion de Cartera
Cobr:anza ’ 0 0 33
Grupo Parques y Zonas Verdes 13 0 49
Grupo Plazas de Mercado 6 1 5
Oficina Asesora de Control Unico
Disciplinario 1 0 0
Secretaria General 1 0 5
Tabla 3. Derechos de Peticion por dependencia
Fuente: Direccion Administrativa
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Se evidencia que la dependencia que mas derechos de peticion ha recibido es el grupo
de alumbrado publico, seguido del Grupo de parques y zonas verdes; estos en su

mayoria refieren temas de mantenimiento, reparacion e instalacion de luminarias.

>

TUTELAS

Se recibieron para el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de diciembre de
2023, un total de 31 tutelas, de las cuales, se presentan 30 en estado “terminado”
representando el 96,7% y 1 en estado “en tramite” representando el 3,3%. Se puede
evidenciar que el Grupo de Plazas de Mercado presenta 1 tutela en estado “en tramite”.

>

TUTELAS POR DEPENDENCIAS

ESTADO
DEPENDENCIA EN TRAMITE SIN TRAMITE | TERMINADO
Direccion Administrativa 0 0 1
Gerencia General 0 0 1
Grupo Alumbrado Publico 0 0 1
Grupo Plazas de Mercado 1 0 0
Secretaria General 0 0 27

Tabla 4. Tutelas por dependencia periodo Enero — Diciembre 2023.
Fuente: Direccion Administrativa

PQRS POR DEPENDENCIAS

En el siguiente cuadro se puede evidenciar el estado de las PQRS para el periodo
comprendido entre el 1° de enero al 30 de diciembre de 2023 por cada una de las
dependencias del Instituto:

ESTADO DEPENDENCIAS ENERO - DICIEMBRE 2023

DEPENDENCIA ESTADO
EN TRAMITE SIN TRAMITE TERMINADO

Direccion Administrativa 8 0 781
Direccion De Financiamiento 1 1 177
Direccion Financiera 0 1 26
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Direccion Operativa 73 26 85
Gerencia General 1 0 262
Grupo Alumbrado Publico 248 0 999
Grupo Gestidn Activos y Recursos Fisicos 2 1 112
Grupo Gestion Contable 0 0 17
Grupo Gestion De Carteray Cobranza 1 0 148
Grupo Gestién Tecnolégica 0 1 5

Grupo Operaciones de Tesoreria 0 1 20
Grupo Parques y Zonas Verdes 165 1 449
Grupo Plazas de Mercado 95 22 125
Oficina Asesora de Control Interno De Gestidn 1 1

Oficina Asesora de Control Unico Disciplinario 1 0

Oficina Asesora de Planeacion 0 0 18
Secretaria General 13 0 246

Tabla 5. Medicién de Estado por dependencia periodo enero - diciembre 2023.
Fuente: Direccion Administrativa

De acuerdo a la relacion anterior, podemos concluir que las dependencias con mas
PQRS en estado “en tramite” y sin haber sido finalizadas a corte del 30 de diciembre
de 2023 son: Grupo alumbrado publico con 248; Grupo parques y zonas verdes con 165
y el Grupo Plazas de Mercado con 95.

Es importante resaltar que, a corte del 30 de diciembre de 2023 se presentaba un total
de 59 PQRSD en estado “sin tramite”, lo cual significa que no habian sido visualizadas
por las areas responsables, tales como la Direccidon operativa con 26 y plazas de
mercado con 22, por lo que se puede concluir que no se esta cumpliendo con la
oportunidad en las respuestas a los ciudadanos, de acuerdo a lo establecido en la Ley
1755 del 2015 y de conformidad con la normatividad vigente, los lineamientos para la
atencion integral del ciudadano y los procedimientos incorporados por INFIBAGUE.

Es importante resaltar que a la fecha del corte, hay dependencias que presentan estado
‘sin tramite”, lo que quiere decir que aun no han sido visualizadas por la dependencia,
tales el caso de la Direccion Operativa con 26 PQRS y el Grupo de Plazas de Mercado
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con 22, lo que podriarepresentar falta de la responsabilidad de revisar la correspondencia
asignada en el aplicativo, lo que representa que no se estadando la oportuna respuesta
de acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 del 2015 y de conformidad con la normatividad
vigente, los lineamientos para la atencion integral del ciudadano y los procedimientos
incorporados por INFIBAGUE.

Como acciones correctivas para la depuracion de los PQRS pendientes de responder de
forma oportuna y para desarrollar de manera satisfactoria el proceso de atencion al
ciudadano, la Direccion Administrativa en conjunto con el Grupo de Atencion al
Ciudadano remitieron correos electréonicos y correspondencia interna a todas las
dependencias del Instituto indicando el nimero de solicitudes sin tramitar durante toda
la vigencia.

» CORRESPONDENCIA PENDIENTE 2022

Realizado un corte a 30 de diciembre de 2023 en el sistema de correspondencia de
ventanilla Unica del Instituto se identifico que hay 53 PQRS que presentan estado en
proceso de tramite sin haber sido finalizados para el afio 2022.

PQRS PENDIENTES 2022
EN TRAMITE SIN TRAMITE
50 3
94,3% 5,7%
53

Tabla 6. PQRS pendientes - 2022
Fuente: Direccion Administrativa

Como acciones correctivas para la depuracion de los PQRS pendientes de responder de
forma oportuna y para desarrollar de manera satisfactoria el proceso de atencion al
ciudadano, la Direccion Administrativa en conjunto con el Grupo de Atencion al
Ciudadano remitieron correos electrénicos y correspondencia interna a todas las
dependencias del Instituto indicando el nimero de solicitudes sin tramitar durante la
vigencia 2022.
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ESTADO DEPENDENCIAS 2022
DEPENDENCIA ESTADO
EN TRAMITE | SIN TRAMITE
Direccion Financiera 1 0
Grupo Gestion De Cartera y Cobranza 1 0
Grupo Gestién Humana 1 0
Grupo Parques y Zonas Verdes 25 1
Grupo Plazas De Mercado 19 0
Oficina Asesora de Control Unico Disciplinario 2 0
Secretaria General 1 0
Alumbrado Publico 0 1
Gerencia General 0 1

| 00 s3]

Tabla 7. Medicidn de Estado por Dependencias — Periodo 2022
Fuente: Direccion Administrativa

A la fecha se evidencian PQSR de 2022 que no han sido finalizados por las
dependencias, en su mayoria por el Grupo Parques y Zonas Verdes con 25, Grupo
Plazas de Mercado 19.

> BUZON DE SUGERENCIAS - PQRS

El Instituto cuenta con un buzén de sugerencias instalado en el area de la entrada
principal, donde los ciudadanos podran dejar de manera escrita sus sugerencias
personales; las cuales seran recibidas diariamente, y se les dara el mismo tramite que
cualquier tipo de correspondencia allegada a la ventanilla inica de atencion al ciudadano.

Una vez realizada la verificacion mensual para el periodo julio - diciembre de 2023 por la
Oficina Asesora de Control Interno de la Gestion, al Buzén de PQRS instalado en la
entrada del Instituto no se encontraron peticiones, quejas, reclamos ni sugerencias.

7. CUMPLIMIENTO DE GESTION DE PQRSD
El Grupo de Atencién al Ciudadano ha realizado seguimientos mensuales al estado de
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PQRS, se realiza un comparativo de la gestion realizada por las diferentes dependencias
en los ultimos trimestres.

ACUMULADO TERCER Y CUARTO TRIMESTRE 2023 POR DEPENDENCIA

Enero a septiembre Enero a diciembre
EN TRAMITE SIN EN TRAMITE SIN
TRAMITE TRAMITE
Direcciéon Administrativa 19 0 8 0
Direccién De Financiamiento 21 0 1 1
Direccién Financiera 0 0 0 1
Direccién Operativa 61 18 73 26
Gerencia General 3 0 1 0
Grupo Alumbrado Puablico 96 0 248 0
Grupo Gestién Activos Y 1 2 2 1
Recursos Fisicos
Grupo Gestién Contable 1 11 0 0
Grupo Gestién De Cartera Y 11 1 1 0
Cobranza
Grupo Gestién Tecnoldgica 0 1 0 1
Grupo Operaciones De 0 1 0 1
Tesoreria
Grupo Parques Y Zonas 108 1 165 1
Verdes
Grupo Plazas De Mercado 79 0 95 22
Oficina Asesora De Control 0 0 0 1
Interno De Gestion
Oficina Asesora De Control 0 7 8 1
Unico Disciplinario
Oficina Asesora De Planeacién 1 0 0 0
Secretaria General 103 0 13 0
504 42 615 59

Tabla 8. Comparativo del acumulado por dependencia en los trimestres 3y 4 - 2023
Fuente: Direccion Administrativa

8. SOLICITUDES DE MANTENIMIENTOS ALUMBRADO PUBLICO

El proceso de Gestion Integral de proyectos reporta UN GRAN VOLUMEN de PQRs por
concepto de mantenimientos del Alumbrado Publico recepcionados a través de llamadas,
Email, telefénico, verbal y Chad asi: recepcion de 4193 solicitudes ingresadas
especialmente por via telefénica. Ver distribucién y ejecucion en el siguiente cuadro:
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~ CONSOLIDADO PQRS JULIO - DICIEMBRE DE 2023

TIPO SERVICIO RECEPCIONADO | EJECUTADOS

Alumbrado Navidefio 65 51
Ampliacion de cobertura 106 95
Aplomada de poste 1 1
Cabildo 0 0
Cambio de transformador 3 0
Circuito apagado 487 456
Circuito directo 13 13
Control vegetacion 0 0
Derecho de peticidbn — mantenimiento 61 33
Derecho de peticion / visita t 45 20
Emergencia 0 0
Hurto de lampara 0 0
Independizacion de luminaria 0 0
Instalacion de transformador 1 0
Linea reventada 91 86
Mantenimiento 2513 1608
Mantenimiento garantia Led 0 0
Modernizacion 367 317
Oficio/Mantenimiento 236 96
Recorrido 10 10
Reposicién de posteria 18 17
Reposicién luminaria 51 44
Repotenciacion de luminarias 0 0
Traslado de poste 11 11
Traslado de luminaria 0 0
Traslado de transformador 0 0
Visita segun oficio 23 11
Visitas técnicas 91 39

TOTAL 4193 2908

Tabla 9. Consolidado PQRS Alumbrado Publico Julio — Diciembre 2023
Fuente: Direccién Operativa — Grupo Alumbrado Publico

En cuanto a las PQRS pendientes y programadas, la Direccion Operativa indica que los
retrasos estan relacionados con requerimientos el proceso de cambio de luminarias de
sodio a tecnologia LED, los cuales se depuran de acuerdo a la informacion reportada por
parte del contratista conforme al avance en la modernizacién del alumbrado publico del
Municipio de Ibagué.
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EJECUCION DE PQRS ALUMBRADO PUBLICO JULIO - DIC 2023

ESTADO CANTIDAD %
PROGRAMADO 476 11%
PENDIENTE 809 19%
EJECUTADO 2908 70%
TOTAL 4193 100%

Tabla 10. Ejecucion PQR Alumbrado Publico Julio — Diciembre 2023
Fuente: Direccion Operativa — Grupo Alumbrado Puablico

Ejecucion de PQR Alumbrado Publico entre 2023-07-01 - =
2023-12-31

Progr d M Pendi Ejecutado

Gréfico 2. Ejecucion PQR Alumbrado Publico Julio — Diciembre
Fuente: Direccién Operativa— Grupo Alumbrado Publico

Respecto a los derechos de peticion que se reciben a través del canal de comunicacién
e-mail “correspondencia@infibague.gov.co”, por medio escrito en “ventanilla tnica”, y los
demas que se encuentran en tramite, estos se estan ejecutando dentro del periodo
contemplado en la ley 1755 de 2015; es de anotar que a cada uno de las peticiones que
ingresan por este tipo de servicios se les da respuesta de forma de forma digital via e-
mail y de forma fisica — escrita, y en la que se informa el tipo de actividad que se realizara
a fin de cumplir con el requerimiento de la peticion solicitada por el usuario.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- El &rea con mas PQRS pendientes corresponde a la Direccién Operativa
(Grupo de Alumbrado Publico), ya que se tienen peticiones relacionadas con
actividadesde mantenimiento; las cuales no se han podido llevar a cabo porqué el
Instituto se encuentra actualmente en proceso de modernizacion de la tecnologia

de sodio a la de Led.

- Toda respuesta debe darse en los tiempos estipulados por la Ley y evitar

sanciones por los entes de control.

Se recomienda que los radicados que correspondan a documentos informativos
sean cerrados una vez lleguen a la dependencia correspondiente y evitar

congestion en el sistema.

Se recomienda unificar la totalidad de la correspondencia en una sola plataforma
y ventanilla Unica, que permita obtener estadisticas sobre el estado de las
diligencias del instituto frente a correspondencia administrativa y misionales como
mantenimiento de Alumbrado Pubico y Parques y Zonas Verdes y financiamiento,
controlando igualmente cada respuesta de manera oportuna, haciendo un
especial énfasis en los derechos de peticion, acciones populares y respuestas a

organismo de control.

Se recomienda que se tomen los correctivos para la asignacion de la funcién de
monitoreo de cada una de las solicitudes allegadas por los diferentes canales
existentes, y centralizar la informacion para poder tener un control de la actividad
de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, en tiempos de respuesta y calidad

de las respuestas emitidas.

Se recomienda a la Direccién Operativa — Grupo Alumbrado Publico, dar celeridad
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en las peticiones de la vigencia 2022 que se encuentran sin resolver,
adicionalmente, se sugiere dar celeridad a las peticiones de mantenimiento de

alumbrado, las cuales generan una mayor cantidad de PQRS para el Instituto.

- Se recomienda actualizar la pagina web de Instituto, incluyendo las nuevas
extensiones asignadas a cada area y tener en cuenta los lineamientos establecidos
para la atencién al ciudadano en la Ley de transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacion Publica Ley 1712 de 2014 y Resolucion 1519 de 2022 de MinTic.

JOSUE ROJAS GUERRERO
Asesor Oficina de Control Interno
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