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Manizales, 31 de enero del 2024

INFORME PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS

Se realizé verificacion del sistema de recepcion de peticiones, Quejas y Reclamos de la
empresa, al cual tiene acceso la comunicad en general a través de la pagina web de la

empresa (Www.peoplecontact.com).

En la revision se identificaron diez (10) casos presentados durante el cuarto trimestre de
la vigencia 2023 que fueron resueltos dentro de los tiempos para responder los
respectivos derechos de peticion, la tipificacion de las solicitudes esté distribuida de la
siguiente manera:

Tipologia

Reclamo Peticion

Denu 10% 20%
10% ‘ W Peticion
B Queja
m Denuncia
Reclamo

A continuacion se brinda informacion general sobre las diferentes solicitudes, incluyendo
oportunidad en el tiempo de respuesta, adicionalmente observaciones acerca de las
respuestas entregadas segun sea el caso, cabe aclarar que, las solicitudes en la

plataforma se han incrementado con respecto a informes anteriores, todo esto, debido al
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impulso que se le ha dado a la plataforma a través de los diferentes medios de

comunicacion de la organizacion, comprometidos con la transparencia y el acceso a la

informacion publica en cumplimiento de la Ley 1712 del 2014 y el cddigo de ética de la
organizacion.

Estado
Fecha

Caso Tiese Estado de Observaciones Tipo Area Motivo Respuesta
cierre

Nos permitimos informarle
gue, nuestros colaboradores

Operacién zonas han recibido capacitaciones
de de servicio al cliente, dictadas
estacionamiento por la Universidad de
regulado: Usuario Zonas de Manizales y el SENA,
2023-10- | 2023- En de zonas azules .| Estaciona | Queja de entendemos que es un
287 Cerrado | _. . Queja . ., .
23 10-26 Tiempo manifiesta miento atencion | proceso que debe continuar
inconformidad con Regulado para mejorar las relaciones
la atencion al interpersonales de nuestros
cliente ofrecida orientadores, cabe resaltar
por un orientador. que el orientador ha recibido

su respectivo llamado de
atencién por lo sucedido.

Usuario se
comunica
solicitando emitir Se le informa que nuestra
la tarjeta para empresa no emite tarjetas de
ingresar a las ingreso para eventos
2023-11- | 2023- En competenFias de Petici Gestion Informac deportivos o de.la ciudad.
289 Cerrado | _. Juegos Nacionales: | del Talento ., Para este particular, le
11 11-16 Tiempo , on ion s
futbol de salén o Humano recomendamos dirigirse a la
Microfutbol y a Secretaria del Deporte,
Patinaje de entidad competente en este
Carreras todos los ambito
dias de

competencia
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Usuario se
comunica
informando que
una persona que
se encuentra

Se informa que las presuntas
acciones, deberd ser dirigida
ante la fiscalia general de la
nacion o policia sobre un
hecho que se considera que
es delito, sin embargo se

2023-12- | 2023- En Denu Denunci -
292 Cerrado | _. actualmente . Todas verifica que la persona se
06 12-12 Tiempo ncias as .
laborando en la encuentra vinculada a la
organizacién se empresa, por tal motivo la
postuld con empresa realizara los
documentacion tramites internos respectivos
falsificada. para la verificacion de la
documentacion presentada
Operacién zonas
de
estacionamiento
regulado: Usuario
de zonas azules
manifiesta
inconformidad
debido a que la
zona azul se
encuentra al limite
ara ingresar al .
P & Queremos informarle que
parqueadero de su
. estamos tomando las
casa, el usuario le . .
T medidas necesarias para
indica al L
. Zonas de llevar a cabo la demarcacidn
orientador que . . .
595 2023-12- | 2023- Cerrado En orfavor evite aue Recla | Estaciona | Incumpli | correspondiente a lo largo del
14 12-19 Tiempo P 9 mo miento miento mes de enero de 2024. Con
los carros queden .
Regulado esto, buscamos evitar

por fuera de la
linea demarcada,
teniendo este una
respuesta por
parte del
orientador que si
las llantas se
encuentran dentro
de dicha linea
movilidad no
puede hacer nada,
adicional el
usuario ha tenido

que pagar la zona

cualquier obstaculo en su
parqueadero debido a
vehiculos de la zona azul.
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azul ya que no
tiene como
ingresar a su
parqueadero

En cuanto al formato
“EVASION PAGO TIQUETES
ZER”, dicho documento se

encuentra aprobado desde la
Secretaria de Movilidad de la
ciudad de Manizales, el cual

tiene como finalidad entregar

Operacidén zonas
de
estacionamiento
regulado: Usuario

GRS Zonas de informacidn al usuario de los
286 2023-10- | 2023- Cerrado En manifiesta Queja Estaciona | Queja de tiquetes que quedan
10 10-13 Tiempo | inconformidad ) miento | atencidn q queq

pendientes por pagar una vez

culmina el horario laboral del
orientador en la zona de la
cual se esté haciendo uso y
asi poder garantizar el pago
oportuno de los usuarios sin

tener que incurrir en
sanciones

debido a que Regulado
utilizé una zona
azul y al salir
encontrd circular
de evasion.

Operacién zonas
de
estacionamiento
regulado: Usuario

Le informamos que, solo se
de zonas azules

debera cancelar 1 tiquete por

manifiesta .,
. : hora o fraccion de hora,
inconformidad .
Zonas de correspondiente a los 6
288 2023-11- | 2023- Cerrado En rezﬁ;guci;i}cjede Queja Estaciona | Queja de tiquetes que se le estdn
08 11-14 Tiempo J miento | atencién cobrando por el uso de la

dos tiquetes al

estacionarse en
zona azul ya que

segun el
supervisor por el
tamafio del

vehiculo estaba
ocupando 2 plazas

Regulado zona azul. Corregimos esta
situacién indicandole que,
solo deberd abonar el valor

correspondiente a 3 tiquetes,
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Operacién zonas
de
estacionamiento
regulado: Usuario
de zonas azules
manifiesta

Nos permitimos informarle
que, nuestros colaboradores
han recibido capacitaciones
de servicio al cliente, dictadas
por la Universidad de

inconformidad con Zonas de Manizales y el SENA,
2023-11- | 2023- En . .| Estaciona | Queja de entendemos que es un
290 Cerrado | _. la atencidn al Queja . ., .
27 11-30 Tiempo . . miento atencidén | proceso que debe continuar
cliente ofrecida Y .
. Regulado para mejorar las relaciones
por un orientador .
. interpersonales de nuestros
solicitando .
. ., orientadores, cabe resaltar
retroalimentacion . .
) gue el orientador ha recibido
al orientador .
. su respectivo llamado de
sobre atencion al . .
. atencién por lo sucedido.
cliente.
Usuario solicita . . o
e . .| Gestion Se envia certificado laboral
2023-11- | 2023- En una certificado Petici e .
291 Cerrado | _. . ] del Talento con las especificaciones
29 12-04 Tiempo | con funciones del on .
Humano solicitadas
cargo de formador
Operacidén zonas
de
estacionamiento
regulado: Usuario
de zonas azules
manifiesta
inconformidad
debido a que Se envia informacién explicita
utilizé una zona Zonas de de cémo funciona el pago por
2023-12- | 2023- En azuly el .| Estaciona ueja de adelantado y demas
294 Cerrado | _. . v Queja . Que; ., L y
12 12-15 Tiempo | orientador no se miento atencion inquietudes sobre la
encontraba Regulado normatividad de las Zonas de

presente para
realizar el cobro
pal salir encontro
persona externa
sin uniforme de
zonas azules
cobrandole 2
tiquetes mas.

estacionamiento regulado
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Operacién zonas
de
estacionamiento
regulado: Usuario .
En relacidn al trato
de zonas azules .
. proporcionado por el
manifiesta .
inconformidad con Zonas de orientador, People Contact
2023-10- | 2023- En ., .| Estaciona | Quejade S.A.S. lamenta los hechos
285 Cerrado | _. la atencion al Queja . ., . . .
05 10-10 Tiempo . . miento | atencién | ocurridosy pide disculpas en
cliente ofrecida
Regulado nombre del programa de

por un orientador
solicitando
retroalimentacién
al orientador
sobre atencion al
cliente.

Zonas de Estacionamiento
Regulado —Zonas Azules

Ratificamos nuestro compromiso con el seguimiento constante a la plataforma e identificar

solicitudes para darles respuesta en los tiempos establecidos.

JUAN JOSE SILVA SERNA
GERENTE

Proyect6: William Leandro Lépez Gémez — Director de Planeacion y mejora continua
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