INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
oi1Enero al 31Diciembre/2018

PQRSD

CONSOLIDACION DE LAS PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS (PQRSD)

En el siguiente informe se evidencian las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
derechos de peticién, consultas y comentarios positivos (PQRSD), recibidos por el
Instituto de Valorizacion del Municipio de Manizales (INVAMA), en el periodo 01 De
Enero al 31 de Diciembre 2018.

En el presente informe es la consolidacién de la informacion remitida y las PQRS
recibidas directamente.

Tabla No.1 Consolidado de PQRS Y Ventanilla Unica

PQRS Recibidas de 1 de Enero al 31 de R R e _

Diciembre 2018 TOTAL ?QRS : PORCENTAJE
Comunicaciones oficiales extemas 289 6,98
Derecho de peticién — consulta i 3,00
Derechos de peticion alumbrado publico 146 3,53
Derechos de peticidn ofros casos 81 1,96
Recursos de reposicion 3 0,07
Solicitudes alumbrado publico 297 7,17
Salicitudes devolucion dinero 319 7,71
Solicitudes oficiales 34 0,82
Solicitudes valorizacidn 19 0,46
Solicitudes de acceso a la informacioén publica 26 0,63
Agradecimiento 1 0,02
Peticién 184 4,44
Queja 19 0,46
Reclamos 249 6,01
Sugerencias 11 0,27
Buzén 1 0,02
Solicitudes Informativas no Rta 662 16,99
Solicitud tarifa impuesto alumbrado publico 1675 40,46
TOTALES 4140 100,00
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Del total de PQRS recibidas en el afo 2018 la mayor frecuencia corresponde a
Solicitudes tarifa de alumbrado publico con una cantidad de (1675) solicitudes con
una frecuencia del 40.46%, derechos de peticion, con una cantidad de (816)
requerimientos que corresponden al 19.71%, del total del periodo, Solicitudes de
informacién que no requieren respuesta (662) con una frecuencia de 15.99%,
Solicitudes devolucién de dinero (319) con una frecuencia del 7.71%, solicitudes de
alumbrado publico {(297) con una frecuencia del 7.17%, comunicaciones oficiales
externas (289) Solicitudes con una frecuencia del 6.98%, solicitudes oficiales (34) con
una frecuencia del 0.82%, solicitudes de acceso a la informacién publica (26) con una
frecuencia del 0.63%, solicitudes valorizacién (19) con una frecuencia del 0.46%,
recursos de reposicion (3) con una frecuencia del 0.07%, El resto de las solicitudes
tienen una frecuencia por debajo del 0.02%.
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Grafico No.1 PQRS recibidos.
MEDIO DE RECEPCION DE PQRS

La siguiente clasificacién pone en evidencia cual es el canal de comunicacién por el
cual se recibieron mas PQRS, se evidencia que el mas utilizado sigue siendo por via
fisica con una frecuencia de 48.33%, el uso del Email y las Redes sociales con una
frecuencia del 4.78%, comparado con los periodos anteriores del afio 2018, este canal
sigue siendo uno de los aplicativos menos utilizado por los usuarios, Si comparamos
El uso telefénico con los informes anterior se puede observar que este medio se est§
utilizando mds que en los meses anteriores con una frecuencia de 8.72%, En este
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informe clasificaremos las solicitudes presenciales que se hacen por el CIAC con una
frecuencia de 38.14%, El buzén es uno de los canales menos utilizados por los

usuarios con un porcentaje del 0.02%.

Ver Tabla 2.
e . PRESEN__(_ZlAl i ; .E-MA[?.'.Y y
peostel B T I REDES |  FISKAS | TELEFONO |  TOTAL
o : SOCIALES SO e
~ TOTAL 1579 1 198 2001 361 4140
TOTAL % 38,14 0,02 4,78 48,33 8,72 100,00

Tabla No.2 Cantidad de PQRS enviadas por los distintos canales de comunicacién.

Cantidad de recepcién PQRS 2018
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Grafico No. 2 Medio de recepcién de las PQRSD

DISTRIBUCION DE LAS PQRSD POR DEPENDENCIAS.

La distribucion de PQRS por dependencia que emite respuesta, se puede observar en
la siguiente tabla, se registraron las PQRS que se presentaron en las diferentes
dependencias, en la tabla No.3 la dependencia con mas derechos de peticién y
solicitudes fue la Unidad Financiera con una frecuencia de 60.16%, la Unidad Técnica
con una frecuencia de 31.83%, la unidad Juridica con una frecuencia de 6.57%, la
Gerencia con una frecuencia de 0.82%, el resto de las Dependencias con una
frecuencia del 0.72%.
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TABLA No.3
Dependencia/Tipo de | Gerenci Comuni | Control Gestién Yhicad Mnidar Unidad ol
B s cacione | Interno Sistemas | Administrativ | Juridic . | genera
tramite a humana F técnica
s ay Financiera a I
Comunicacicnes 0
e 1 0 6 0 82 88 111 288
oficiales externas
Derecho de peticién - 0 0 0 0 0 122 5 124
consulta
Derechos de peticién 0
alumbrado publico 0 ° 0 0 ° ! 136 #y
Derechos de peticidn 0 0 0 0 0 40 15 2% 81
otros casos
Recursos de reposicién 0 0 0 0 0 3 0 0 3
Solicitudes a.lumbrado 0 0 0 o 0 5 295 297
publico
Solicitudes oficiales 0 0 1 0 0 18 5 34
Solicitudes 0 0 ¢ 0 0 9 7 3 19
valorizacion
Sollmtud.devolumon 0 0 0 0 0 319 0 0 319
dinero
SoilatUdes fj'e accesoa 0 0 0 1 0 4 15 5 26
la informacién publica
Agradecimiento 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Peticion 0 0 0 0 0 15 18 151 184
Queja 0 0 0 0 0 6 13 19
Reclamos 0 0 0 0 0 124 22 103 249
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 1 10 1
Buzén 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Solicitudes
informativas no 33 4 0 11 1 63 105 446 663
requiere respuesta
Solicitudes tarifa
impuesto de 0 0 0 0 0 1675 0 0 1675
alumbrado publico
TOTALES 34 4 1 19 1 249 272 1318 4140

Tabla No.3 Total de solicitudes por dependencias.

EFICACIA EN EL TIEMPO DE RESPUESTA.

Como puede observarse en la tabla 4, del total de PQRSD, En el Area de la Unidad
Técnica se presentaron (1325) solicitudes, Mil ciento sesenta y tres (1163) se cerraron
a tiempo con una frecuencia del 87.7%, Ochentaiseis (86) fueron cerradas por fuera
del tiempo con una frecuencia del 6,49%, Setentaitres (73) se encuentran abiertas con
tiempo de respuesta con una frecuencia del 5,50%, Tres (3) se encuentra abierta
retrasada con una frecuencia del 0.31%, en la Unidad Juridica se presentaron (270)
solicitudes, Doscientos cincuenta y uno (251) cerradas a tiempo con una frecuencia
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del 93.%, Doce (12) se cerraron por fuera del tiempo de respuesta con una frecuencia
del 4.40%, Siete (7) se encuentran abiertas con tiempo de respuesta con una
frecuencia del 2.60%, En la unida financiera se presentaron (2486) solicitudes, Dos mil
setenta y ocho (2078) se cerraron Eficazmente con una Frecuencia del 83.60%,
Cuarenta y cuatro (44) se cerraron por fuera del tiempo de respuesta con una
frecuencia del 1.76%, Trescientos cuarenta y cuatro (344) se encuentran abiertas con
tiempo de respuesta con una frecuencia del 13.84%, Veinte (20) se encuentran
abiertas retrasadas con una frecuencia del 0.80%, en la Gerencia se presentaron
Treinta y Cinco (5) solicitudes todas se cerraron eficazmente con una frecuencia del
100%, en el &rea de Gestién Humana se presentaron (18) solicitudes, Diecisiete (17) se
cerraron eficazmente con una frecuencia del 94.45%, Una (1) cerrada retrasada con
una frecuencia del 5.55%, en el resto de las dreas se presentaron Seis (6) solicitud
todas cerradas a tiempo con una frecuencia del 100%.

% ; % _ %EN %
esTADO/ARE | SERRAD | cpppap | CERRADA | cpppaba | EN o/l pracEs | ADIERTA :
AA : RETRASA «n | PROCES | " " RETRASAD | TOTA | TOTA
& TIEMPO | AA pa_ | RETRASA | “5 7| OCON | T0 /7 | ABIERT |- :
: © | TiEmpo DA TIEMPO e (e

Gerencia 35 100% 0 0% 0 0% 0 0.00% 35 100%
‘T’;‘;:i 163 | &77% | 86 6.49% 73 | 550% 3 0.31% | 1325 | 100%
Miisan 251 93.% 12 4.40% 7 2.60% 0 0.00% | 270 | 100%
Juridica
Unidad
Financleray | .5 | g360% 44 176% | 344 | 13.84% 20 0.80% | 2486 [ 100%
Administrativ
a
E::::a 17 | 94.45% 1 5.55% 0 0 0 0.00% | 18 | 100%
Area de 1 100% 0 0 0 0 0 000% | 1 | 100%
Sistemas
ﬁ::““““““’ 4 100.% 0 0 0 0 0 000% | 4 | 100%
Control 1 100.% 0 0 0 0 0 000% | 1 | 100%
Interno

TOTAL 3550 143 424 23 4140 | 100%

Tabla No.4. Eficacia de respuesta de PQRS.
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SOLICITUDES DE INFORMACION

En este informe del 01 de Enero al 31 de Diciembre del afio 2018 se ha incluido un
nuevo capitulo (SOLICITUDES DE INFORMACION), con el fin de cumplir a cabalidad
con el articulo 52 de la ley 1712, en la tabla 5, podemos ver el nimero de solicitudes
que se presentaron en cada unidad de la entidad.

La mayor cantidad la tiene la unidad Financiera con (2114) solicitudes con una
frecuencia de 64.78%, la unidad Técnica con (876) solicitudes con una frecuencia del
26.8%, la unidad Juridica con (214) solicitudes con una frecuencia de 6.56%, la
Gerencia con (35) solicitudes con una frecuencia del 1.%, Gestién Humana con (18)
solicitudes con una frecuencia del 0.55%, las otras dependencias con (6) solicitudes

que corresponden al 0.31%.

SOLICITUDES DE INFORMACION

DEPENDENCIAS CANTIDAD %
Gerencia 35 1,0
Unidad Técnica 876 26,8
Gestion Humana 18 0,55
Area de Sistemas 1 0,03
Unidad Financiera y Administrativa 2114 64,78
Unidad Juridica 214 6,56
Comunicaciones 4 0,12
Control interno 1 0,03
TOTAL 3263 100,000

Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacion.
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R Solicitud de informacion por dependencia 2018
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Grafico No.5 Solicitudes de Informacién por dependencia.

DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION

En este informe se trata de desglosar de una manera mas especifica, los derechos de
peticion y Recursos de Reposicion presentados desde el 01 de Enero al 31 de
Diciembre del afio 2018, en la tabla 6, se puede ver principalmente las dependencias
donde se asignaron maés peticiones, en la tabla 7, se buscan cuantificar la eficacia de
respuesta de estas peticiones.

DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION Ty
DEPENDENCIAS CHNTIOAD. 1 ool SANMDAD |ogg,

DP RR
GERENCIA o[ 0,00 0 0
UNIDAD TECNICA 449| 5137 0 0
UNIDAD JURIDICA 57| 6,52 0 0
UNIDAD FINANCIERA 368| 42,11 3| 100
AREA DE SISTEMAS o| o000 0 0
GESTION HUMANA o] o000 0 0
TOTAL 874| 100,00 3| 100

Tabla 6. Derechos de peticion y recursos de reposicién por tipo de usuario.
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Grafico No.6. Derechos de peticién y recursos de reposicion por tipo de usuario.

EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS DE PETICION

S et it aRi e R LU e oy S LA T e i R
EsTADO/ARE | CERRAD | cpppap | CERRADA | oponpn | procEs | EN [ ABIERTA 10TA | TOTA
A RRAD | ReTrAsa | SERRADA | PROCES | ppheps | RerrasaD ‘ .
A preaz | A8 | PR inerrnsatl beon 1 ARO e L] L%
TIEMPO " | DA | TIEMPO i g ABIERT |
. : _AS
Gerencia 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0%
Unidad 345 | 767% 76 16,9% 29 6.4 0 0% | 450 | 100%
Técnica
Uiielad 43 | 76.8% 10 17,9% 8 5.3% 0 0% 56 | 100%
Juridica
Unidad
Financieray | 595 | g5 50 9 2.4% 63 | 17.1% 0 0% | 368 | 100%
Administrati
va
Sistemas 0 0.0 0 0,0 0 0,0 0 0% 0 | 100%
Gestion 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0% o |100%
Humana
TOTALES | 684 | 100,0 05 1000 95 | 1000 0 874 | 100%

Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticion.
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Eficacia de respuesta de los derechos de peticién. 2018
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Grafico No.7. Eficacia en el Tiempo de Respuesta de los derechos de peticién.

En la tabla 7, se evidencia que, de (450) Derechos de Peticién, presentados a la
Unidad Técnica, (345) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una
frecuencia del 76,7%, Setenta y seis (76) fueron cerrados por fuera del tiempo con una
frecuencia del 16.9%, Veintinueve (29) se encuentran abiertos con tiempo de
respuesta con una frecuencia del 6.4%, en la Unidad Juridica se presentaron (56)
Derechos de Peticién Cuarenta y tres (43) fueron cerrados eficazmente con una
frecuencia del 76.8%, Diez (10) fueron cerrados por fuera del tiempo con una
frecuencia del 17.9%, Tres (3) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con
una frecuencia del 5.3%, en la unidad financiera se presentaron (368) Derechos de
Peticion Doscientos noventa y seis (296) se cerraron eficazmente con una frecuencia
del 80.5%, nueve (9) cerrados retrasados con una frecuencia del 2.4%, sesenta y tres
(63) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con una frecuencia del 17.1%,
En el resto de las area no se presentaron derechos de peticion.

% ' % o % _
e U ceRRAD L cERRADAG | EN %EN | ABIERTA i
EST-‘-‘T’ARE AA ce:frp RETRASAD ::f%‘; PROCES | PROCES | RETRASADA | T‘:_T‘-""Te';“"
TIEMPO | oo A | s | .o.- 0 S .--Aﬂlzif‘Tf. e ;
Uniiad 2 |eses7| o 0000 | 1 |33333| o ooo0 | 3 | 190
Financiera Yo
TOTAL 0 0 0 0 0

Tabla 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicién
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Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicion 2018
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Grafica No. 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicién

En la Tabla 8. Se evidencia que de Tres (3) recursos de reposicion que entraron a la
Unidad Financiera Dos (2) se cerraron eficazmente con una frecuencia del 66.66%,
Uno (1) se encuentra abierto con tiempo de respuesta con una frecuencia del 33.33%

DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION

Durante todo el afio 2018 no se presentaron denuncias anénimas.

ACTOS DE CORRUPCION

Durante todo el afio 2018 no se presentaron Actos de Corrupcion.
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DEBILIDADES

En la ejecucion del servicio en el afio 2018 se presentd, inconvenientes por problemas
de disponibilidad total de los vehiculos lo cual impidio los trabajos relacionados con
la instalacion de postes y reparacién de luminarias.

Se hace necesario que el parque automotor de la entidad se le haga mantenimiento
preventivo para minimizar el impacto que genera un carro parado por cualquier tipo
de dafo.

De igual forma se debe dinamizar los procesos de compra de materiales para el
mantenimiento de la red de alumbrado publico con el fin de ser mas eficaces y
brindar un éptimo servicio a la comunidad.

Es necesario que el stock de materiales que reposa en el almacén sea lo suficiente
mente amplio para que la ejecucién del servicio no se afecte y la comunidad no se
moleste.

La contratacion del parque automotor que sirve de apoyo para la operacion de la red
de alumbrado publico se debe hacer con prontitud para que el servicio sea éptimo
desde el primer dia del afio.

Se presento inconvenientes al cargar el mapa en la aplicacién Geolumina para poder
descargar las solicitudes de los usuarios en el CIAC.

Se sigue presentado inconvenientes con la entrega de algunas facturas de
valorizacion.

FORTALEZAS

Pesando en los usuario se Inaugurd un nuevo punto de atencién al usuario (CIAC)
Centro integrado de atencién al usuario, donde los usuarios pueden hacer todo tipo
de solicitudes.

Se implementé un nuevo canal de comunicaciéon para que los usuarios que no
puedan comunicarse via telefénica o fisica lo hagan por via WhatsApp.
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Se implementé campafia INVAMA llega a su barrio con el fin de acercar a la
comunidad con la entidad y los servicios que esta presta.

PROPUESTAS

Se continda realizando contactos telefénicos y mesas de trabajo con el supervisor de
la empresa encargada de la distribucion del correo y facturacion generada por la
entidad; con el fin de encontrar soluciones a los inconvenientes presentados.

ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRS MAS REPETITIVAS O RELEVANTES.

Se ha realizado seguimiento y control a los PQRSD, mas relevantes; mediante el
contacto telefénico con los usuarios, inspeccién a sus solicitudes y ejecucion de las
peticiones realizadas.

A los reclamos Recepcionados por redes sociales y medios de comunicacién, se les ha
dado prioridad, radicadndolos y atendiéndolas con prontitud, evitando ruidos que
vayan en contra de la imagen del INVAMA.
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