INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
01 de Abril al 30 de Abril/z020

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 Valorizaciéon del Municipio de Manizales (INVAMA), en el periodo 01 de
abril al 30 de abril 2020.

En el presente informe es la consolidacion de la informacién remitida y las PQRS
recibidas directamente.

Tabla No.1 Consolidado de PQRS Y Ventanllia Unlca

PQRS Rnclpldas del gi;lzge Abﬂlal .30‘ de Abrll & TOT L PGRS ; PDRCENT A ..IE
Comunicaciones oficiales externas 0 0, 00%
Derecho de peticidn - consulta 0 0,00%
Derechos de peticion alumbrado publico 3 5,36%
Derechos de peticion otros casos 0 0,00%
Recursos de reposicién 0 0,00%
Solicitudes alumbrado publico 3 5,36%
Solicitudes devolucion dinero 0 0,00%
Solicitudes oficiales 1 1,79%
Solicitudes valorizacion 0 0,00%
Solicitudes de acceso a la informacion publica 0 0,00%
Agradecimiento 1 1,79%
Peticion 10 17,86%
Queja 2 3,57%
Reclamos 3 5,36%
Sugerencias 0 0,00%
Buzodn 2 3,57%
Solicitudes Informativas no Rta 4 7.14%
Solicitudes tarifa Impuesto de Alumbrado 27 48,21%
TOTALES 56 100,00%

Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a Derechos de Peticion
con una cantidad de (21) requerimientos con una frecuencia del 37.51%, Solicitudes
tarifa impuesto alumbrado publico con una cantidad de (27) con una frecuencia del
48.21%, Solicitudes informativas que no requieren respuesta (4) con una frecuencia
del 7.14%, Solicitudes de alumbrado ptblico (3) con una frecuencia del 5.36%,
Solicitudes Oficiales (1) con una frecuencia del 1.79%, en el resto de las areas no se
presentaron solicitudes.
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1, 1.79%

= Comunicaciones oficiales externas » Derecho de peticién - consulta

« Derechas de peticion alumbrado publico « Derechos de peticion oLros casos

# Recursos de reposicion « Solicitudes alumbrado publico

= Soficitudes devolucidn dinero = Salicitudes oficiales

= Solicitudes valorizacion a Solicitudes de acceso a la informacion publica
® Agradecimiento u Peticion

» Queja * Redamos

= Sugerercias Buzén

= Solicitudes Informativas no Rta = Solicitudes tarifa Impuesto de Alumbrado

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 PQRSD, en este periodo se evidencia que el canal méas utilizado
es por via telefénica con una frecuencia del 48.21%, el Ciac con una frecuencia del
0.00%, el uso del Email y las Redes sociales con un 28.57%, comparado con los
periodos anteriores del afio 2020, este canal estd siendo uno de los aplicativos méas
utilizado por los usuarios, Fisicas con una frecuencia del 19.64%, buzén con un
porcentaje del 3.57%. Este es uno de los canales menos utilizados por los usuarios.
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Ver Tabla 2.
: — TRV S e A T e e
, | SOCIALES s et
~ TOTAL 0 2 16 11 27 56
TOTAL % 0,00% 3,57% 28,57% 19,64% 48,21% 100,00%

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

Canales de recepcion PQRS abril de 20%93 ok
/ o

0; 0,00%

o

e

27;48,21% = 16;28,57%

W PRESENCIAL  mBUZON  m E-MAILY REDES SOCIALES FISICAS = TELEFONO

Grafico No. 2 Medio de recepcién de las PQRSD

DISTRIBUCION DE LAS PQRSD POR DEPENDENCIAS.

La distribucién 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 mds derechos de peticién y
solicitudes fue la Unidad Financiera con una frecuencia del 50.%, la Unidad Técnica
Con una frecuencia del 42.85%, la unidad Juridica con una frecuencia del 1.78%,
Gestion Humana con una frecuencia de 5.35%, La Gerencia con una frecuencia del
4.34%, en el resto de las Dependencias no se presentaron solicitudes.
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TABLA No.3
; S Gestidn Unidad Unidad | Unidad | Total
Dagednedter:ﬂlagip Ger:ncl Comunl:acione human sti:m‘na Administrativ | Juridic | técnic | genera
a ay Financiera a a I
Comunicaciones
oficiales externas 0 9 5 B ¢ 0 e .
Derecho de
peticién - consulta 0 i g 0 8 g & :
Derechos de
peticién alumbrado 0 0 0 0 0 0 3 3
publico
Derechos de
peticion otros 0 0 0 0 0 0 0 0
casos
Recursos de
reposicion 3 9 0 0 0 9 9 0
Solicitudes
alumbrado publico 0 0 0 0 0 o @ 3
Solicitudes
oficiales 0 0 0 0 9 0 ! 1
Solicitudes
valorizacién 0 0 0 Y 0 0 0 0
Solicitud
devolucién dinero G 0 0 0 0 9 0 0
Solicitudes de
accesoala
informacién 0 0 Q v 2 g b 0
publica
Agradecimiento 0 0 0 0 0 0 1 1
Peticion 0 0 0 0 1 1 8 10
Queja 0 0 0 0 0 0 2 2
Reclamos 0 0 0 0 0 0 3 3
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0
Buzén 0 0 0 0 0 0 2 2
Solicitudes
informativas no 0 0 3 0 0 0 1 4
requiere respuesta
Solicitudes tarifa
Impuesto de 0 0 0 0 27 0 0 27
Alumbrado publico
TOTALES 0 0 3 0 28 1 24 56

Tabla No.3 Total de solicitudes por dependencias.

EFICACIA EN EL TIEMPO DE RESPUESTA.

Como puede observarse en |a tabla 4, del total de PQRS, en el Area de la Unidad
Técnica se presentaron (24) solicitudes, Quince (15) se cerraron a tiempo con una
frecuencia del 62.50%, Tres (3) fueron cerradas por fuera del tiempo con una
frecuencia del 12.50%, Seis (6) se encuentran abiertas con tiempo de respuesta con
una frecuencia del 25.00%, en la Unidad Financiera se presentaron Veintiocho (28)
solicitudes Cinco (5) cerradas a tiempo con una frecuencia del 17.86%, Veintitrés se
encuentran abiertas con tiempo de respuesta con una frecuencia del 82.14%,
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En la unida Juridica se presenté Una (1) solicitudes, cerrada Eficazmente con una
Frecuencia del 100%, en Gestién Humana se presentaron Tres (3) solicitudes todas se
cerraron eficazmente con una frecuencia del 100%, , en el resto de las areas no se
presentaron solicitudes.

AR P % EN [ %
ESTADO/AR| DA A A A : SO ; _ _
_ DAA A PROCE RETRASA TOT | TOT
EA | TEMP | nigmp | RETRAS | petras | so | [CON | “pas | ABIERT| 00 |0
Gerencia 0 | 000% 0 0,00% o | 000% 0 000% [ o | 199
Unidad 700
el 15 | 62,50% 3 12,50% 6 |2500% 0 000% | 24 |
Unidad 100,00 700
e 1 o 0 0,00% o | 000% 0 000% | 1 | g
Unidad
Financiera y = 100
ppance@y |5 | 47.88% 0 0,00% 23 | 82,14% 0 000% | 28 |
va
Gestion 700,00 700
Har e 3 ) 0 0,00% o | 000% 0 000% | 3 |
Areade 100
ot ¢ o | 000% 0 0,00% o | 000% 0 000% [ o | o
Comunicaci 700
oﬁ;"“ i 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 000% | 0 [ g
TOTAL 24 |a28%| 3 5,36% 20 | 51,79% 0 0,00% | s8 | '9°

Tabla No.4. Eficacia de respuesta de PQRS.

SOLICITUDES DE INFORMACION

En este informe del 01 de Abril al 30 de Abril del afio 2020 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 (27) solicitudes con una
frecuencia del 77.1%, la unidad técnica con (5) solicitudes con una frecuencia del
14.3%, Gestion Humana con Tres (3) solicitudes con una frecuencia del 8.6%, en las
otras dependencias no se presentaron solicitudes.
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el ‘ Jsﬂﬁm' o
: Comunicac | g g | SO | goicity | Acceso | des |, 365 | Solictulroeeg
iones | A - des - _ e Informat| des 3 Tota
AREA | i Alumbr | o | des ala | Devolu | i Solicitu
Publico cion cién | Dinero | sta | oAP
, publica el ERE
Gerencia 0 0 0 ] 0 0 0 0 0 0,0%
Unidad 14,3
Técnica 0 3 1 0 0 0 1 0 5 %
Unidad o
Juridica 0 0 0 0 0 0 0 0 0 |0,0%
Unidad
Financiera
0 0 0 0 0 0 0 27 27 7;’}’1
Administra 2
tiva
Gestion .
Humana ¥ . 0 0 0 0 3 0 3 |8,6%
Area de 0
Sistarsas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 |[0,0%
Comunicac G
iones 0 1] 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
100
0 3 1 0 0 0 4 27 35 3
TOTAL 0%
Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacion.
Solicitud de informacion por dependencia abril de 2020
m Comunicacionas Cliciales Externas 30
s i fica 29
20
15 ‘
Valorizagdn 10
a formacion 5
itudes Devolucién Dingro 0 L - =
Gerentia Unidad Técnica Unidad Juridica Lnidad Gestidn HumanaArea de Sistemas Comunicaciones
dos Informativas Financieray
Administrativa
Soficituties Tarifa impuesto A P
fotales Sohicitudes

Grafico No.5 Solicitudes de Informacién por dependencia.

Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcizares
Tel: (6) 8891030
www.invama.gov.co




INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECILAMOS Y SUGERENCIAS
01 de Abril al 30 de Abril/2020

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 en el mes de Abril del afio en curso, en
la tabla 6, se puede ver principalmente las dependencias donde se asignaron mas
peticiones, en la tabla 7, se buscan cuantificar la eficacia de respuesta de estas
peticiones.

~ DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION : ,
DEPENDENCIAS ORNTIDAR | | CANTIDAD g o0
GERENCIA ol o% 0| o%
UNIDAD TECNICA 19| 90% 0| 0%
UNIDAD JURIDICA 1| 5% 0| 0%
UNIDAD FINANCIERA 1| 5% 0| 0%
AREA DE SISTEMAS 0 0% 0| 0%
GESTION HUMANA ol 0% 0| 0%
U TOTAL = 2 21| 100% 0| 0%

" Tabla 6. Derechos de peticidn y recursos de reposicion por tipo de usuario.

Derechos de peticidn y recursos de reposicion abril 2020
20 19
18 s
16
14
12
10
3
6
4
2 — 0% 1, b % 0% = 0%
b ; e ™ / ‘
GERENCIA  UNIDAD TECNICA l.JN{DAD UNIDAD AREA DE GESTION
JTURIDICA FINANCIERA SISTEMAS HUMANA
B CANTIDAD DP DP% MCANTIDADRR MRR %

Grafico No.6. Derechos de peticion y recursos de reposicion por tipo de usuario.
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EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS DE PETICION

EN
% e B Aane &
poik | CERRA | cERRA | CERRAD | ceppap | PROCE | o en | ABIERTA | % ,
ESTADO!/, = A ‘ SO : p -~ TOT | TOT
REA DA DA A RETRAS | n. A GON PROCE | RETRASA | ABIERT AL | AL %
S EIFCAZ | TIEMP | "L, | RETRAS | = SO | DAs | As B
. ‘ ADA |  TIEMP | ° R
: | o i ADA | AR IS :
Gerencia 0 0% 0 0% 0 0% 0 o% [ o |90
Unidad & p 100
Técnica 13 68% 3 16% 3 16% 0 0% 19 %
Unidad 0 = 100
Jurfdica 1 100% 0 0% 0 0% 0 0% 1 %
Unidad
Financieray 0, 100
Adertntiivat 1 100% 0 0% 0 0% 0 0% 1 "
iva
0, 0 100
Sistemas 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 %
uusticn 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% | o |9
Humana %
TOTALES 15 3 3 0 2 | 90
Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticion.
Eficacia de respuesta derechos de peticion abril de 2020
120,00%
100% 100%
100,00% .
80,00% 68%
60,00%
40,00%
1 0% 0%
20,00% = :. 16% D‘_‘év 0% | % 0:% 0% -
0% 0% 0% il 15%. a% 0% | B 0% 0% 0% 0% |/ {o% |
0,00% - ‘ ; / , |
Gerencia Unidad Técnica Unidad Juridica Unidad Financieray Sistemas Gestion Humana
Administrativa
® % CERRADA A TIEMPQ % CERRADA RETRASADA = % EN PROCESO | % ABIERTAS

Grafico No.7. Eficacia en el Tiempo de Respuesta de los derechos de peticion.

En la tabla 7, se evidencia que de (19) Derechos de Peticion, presentados a la Unidad
Técnica, Trece (13) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una
frecuencia del 68.%, Tres (3) fueron cerrados por fuera del tiempo con una frecuencia
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del 16.%, Tres (3) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con una frecuencia
del 16.%, en la Unidad Financiera se presenté (1) Derecho de Peticiéon cerrado
eficazmente con una frecuencia del 100.%, en la unidad Juridica se presenté un (1)
Derechos de Peticion, cerrados eficazmente con una frecuencia del 100.%, en el resto
de las areas no se presentaron derechos de peticion.

AR % o % T

ESTADO/AREA | DAA | CFRRA RETRASA | iy PROCES | PROGES RETRASAD R AT
TIEMFO. TIEMPO | DA il A o : 0l AS elyainle 1%

Unidad
Financiera 100
y 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% | 0 | o
administrati
va
__TOTAL 0 0 0 0 0

Tabla 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicién.

En la Tabla 8, se evidencia que no se presentaron recursos de reposicion en este mes.

CONTROL DE SOLICITUDES DE ALUMBRADO PUBLICO

Ma§ . Mamsmmusnmu s per:nomrss
abr-19 1099 142
may-19 888 57
jun-19 667 41
jul-19 597 165
ago-19 621 208 829 610 144 754 75
sep-19 628 157 785 627 107 734 51
oct-19 876 133 1009 792 40 832 177
nov-19 994 65 1059 891 27 918 141
dic-19 663 66 729 601 41 642 B7
ene-20 652 56 708 584 47 631 77
feb-20 737 108 845 436 49 485 360
mar-20 718 61 779 612 37 649 130
abr-20 536 35 571 370 30 400 171

Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcazares

Tabla 9. Control de solicitudes alumbrado publico afio 2020.
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S DMANTE REALIZADAS

DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron denuncias anénimas.

ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron Actos de Corrupcién.
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DEBILIDADES

Escases de materiales bombillos de “70" y arrancadores de “100 - 400", Fotoceldas
afectando las reparaciones en barrios y avenidas.

Operacion a media marcha y temporada invernal; variables que aumenta las
solicitudes de los usuarios.

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

FORTALEZAS

Los usuarios manifiestan que se encuentran muy satisfechos con el servicio y la
proximidad del Centro Integrado de atencién al ciudadano CIAC, donde los usuarios
pueden hacer todo tipo de solicitudes.

PROPUESTAS
El stock de materiales que reposa en el almacén debe ser suficiente para cuando se
presente el proceso de licitacion, para no afectar la operacién.

Hacer mantenimiento preventivo al parque automotor de la entidad con el fin de
cumplir a cabalidad con el objeto misional de la empresa.

Se sigue realizando seguimiento y control a las facturas que han presentado
inconvenientes de entrega, para mejorar el servicio.

ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRS MAS REPETITIVAS O RELEVANTES.

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

A los reclamos Recepcionados por redes sociales y medios de comunicacion, se les
sigue dando la prioridad que requieren, radicandolos y atendiéndolas con prontitud,
evitando ruidos que vayan en contra de la imagen del INVAMA.

— i

CARLOS ARIE GCAMPO HENAO
Prof. Universitario Atencién Cliente
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