LOTERIA ot
MANIZALES

............... QuE comERARLA

FICHA TECNICA DE INDICADORES DE GESTION

[ NOMBRE DELINDICADOR  [GESTION DE PQRS
| PROCESO | Gestion de la Infraestructura META | ‘ 100% ‘ FRECUENCIA DE TOMA DE DATOS | | Mensual
DESCRIPCION Medir la gestion oportuna de las PQRS recibidas por la institucion [FRECUENCIA DE MEDICION Trimestral FUENTE DE INFORMACION Matriz de gestion PQRSD
FORMULA # Parsd gestionadas oportuna‘mente | # Pards recibidas en el TIPO INDICADOR Eficiencia
periodo
RESPONSABLE DE MEDICION Secretaria Gerencia RESPONSABLE DEL ANALISIS Control interno
VIGENCIA | ‘ 2025
_ TRIMESTRE | TRIMESTRE Il TRIMESTRE IIl TRIMESTRE IV J
. GESTION OPORTUNA DE PQRSDF
Pgrs gestionadas oportunamente 76 93 79 77
- 120%
Pgrs recibidas 92 97 81 78 95.88% 97.53% 98.72% 1009
82.61% °
Meta 100% 100% 100% 100% r80%
Avance 82.61% 95.88% 97.53% 98.72% L 60%
b 40%
Observaciones:
- 20%
- Cada vez que no se supere el nivel de referencia bajo, se debe formular una accion correctiva indicando L 0%
claramente el plan de accion a implementar para mejorar los resultados. 1 2 3 2
==l Avance ——Meta

Mes Total general
enero 22
febrero 44
marzo 26
abril 25
mayo 50
junio 22
julio 31
agosto 30
septiembre 20
octubre 23
noviembre 30
diciembre 25
Total general 348

Requerimientos mes a mes 2025




LOTERIA ot )
MANIZALES FICHA TECNICA DE INDICADORES DE GESTION

PARA GANARCA HAY QUE COMPRARLA

NOMBRE DEL INDICADOR GESTION DE PQRS

TIPO DE REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR LA ENTIDAD
Tipo de solicitudes # %
Oficio informativo 83 23.9% o 348 0o
Solicitud de documento ¢ informacién General 69 19.8% 20 oo
Propuesta - Invitacién 52 14.9% 300
Notificacion 47 13.5% oo 200%
Requerimiento entes de control 32 9.2% - .
Solicitud de documento 6 informacién de tipo laboral 31 8.9%
Derecho de peticién 12 3.4% e 100%
Citacion 10 2.9% 100 a3 69 5 o
Invitacion 9 2.6% 50 . . 32 31 T2 10 o . 5 o
Demanda 2 0.6% N . - [ | [ | — — — z o 00%
Denuncia 1 0.3% nomsto  documenmiod  maatn o amesdecomol domumeniod pencgn o oeen pemee o benc o TOW
TOTAL 348 informacion informacién de
General tipo laboral
___F %
_ Distribucién de PQRS por areas
AREA # SOLICITUDES %
Juridica 76 60
Direccién Técnica 75 70
Gestion Adminsitrativa 69 60
Comercial y Mercadeo 36 .
Gestidn contable y presupuestal 30
Tesoreria 29 40 36 s
Gerencia General 26 30 2 26
Sistemas 5 2
Control Interno 2
TOTAL 348 10 5 )
0 I ——
Gestion Adminsitrativa Comercial y Mercadeo  Gestion contable y Tesoreria Gerencia General Sistemas Control Interno
presupuestal
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NOMBRE DEL INDICADOR

GESTION DE PQRS

Tipo de solicitudes

Tiempo maximo de
respuesta seguin tipo

#de
requerimiento

tiempo
promedio de
respuesta segin

de solicitud s recibidos tipo de
requerimiento

Oficio informativo 0 83 -1
Solicitud de documento 6

informacion General 13 69 -4
Propuesta - Invitacion 0 52 -5
Notificacion 0 47 1
Requerimiento entes de control 19 32 -8
Solicitud de documento 6

informacién de tipo laboral 13 31 4
Derecho de peticién 19 12 -7
Citacion 0 10 -1
Invitacion 0 9 0
Demanda 19 2 -8
Denuncia 19 1 -12

TOTAL 348

Tiempo promedio de respuesta respecto a maximos por tipo de requerimiento

100
83
80
69
60 52
a7
40 32 31
20 Ny 12 10 9
0 —_— =
Solicitud de Propuesta - Notificacién  Requerimiento  Solicitud de Derecho'de Citacién itacié D D i
documento 6 Invitacién entes de control documento 6 peticién
220 informacién informacién de
General tipo laboral
Oficio Solicitud de Propuesta - Notificacion  Requerimiento  Solicitud de Derecho de Citacion Invitacion Demanda Denuncia
informativo ~ documento 6 Invitacion entes de control documento 6 peticién
informacion informacién de
General tipo laboral
N Tiempo maximo de respuesta segun tipo de solicitud tiempo promedio de respuesta segun tipo de requerimientd

# de requerimientos recibidos




