INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

01 de Septiembre al 30 de
Septiembre/2019

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
Septiembre al 30 de Septiembre 2019.

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

Tabla No.1 Consolidado de PQRS Y Ventanilla Unica

PQRS Recibidas del 01 de Se tiembre al 30 ds e sl

Septiembre 2039 L TGTAL PQRS 1 -EOFGENTAJE
Comunicaciones oficiales externas 0 0,00%
Derecho de peticién - consulta 5 3,14%
Derechos de peticion alumbrado publico 16 10,06%
Derechos de peticion otros casos 11 6,92%
Recursos de reposicion 1 0,63%
Solicitudes alumbrado publico 27 16,98%
Solicitudes devolucién dinero 5 3,14%
Solicitudes oficiales 6 3,77%
Solicitudes valorizacion 1 0,63%
Solicitudes de acceso a la informacion publica 4 2,52%
Agradecimiento 0 0,00%
Peticion 17 10,69%
Queja 1 0,63%
Reclamos 5 3,14%
Sugerencias 0 0,00%
Buzén 0 0,00%
Solicitudes Informativas no Rta 45 28,30%
Solicitudes tarifa Impuesto de Alumbrado 15 9,43%
TOTALES 159 100,00%
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Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a Derechos de peticién
con una cantidad de (55) requerimientos con una frecuencia del 34.58%, Solicitudes
de alumbrado publico con una cantidad de (27) Solicitudes con una frecuencia del
16.98%, Solicitudes tarifa impuesto de alumbrado publico (15) con una frecuencia del
9.43%, Solicitudes informativas que no requieren respuesta (45) con una frecuencia
del 28.30%, Solicitudes oficiales (6) con una frecuencia del 3.77%, Solicitudes
devolucion de dinero (5) con una frecuencia del 3.14%, Solicitudes valorizacién (1)
con una frecuencia del 0.63%, Solicitudes de acceso a la informacién publica (4)
requerimientos con una frecuencia de 2.52%, Recursos de reposicién (1) con una
frecuencia del 0.63%.

Consolidado PQRS mes Septiembre de 2019
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Grafico No.1 PQRS recibidos.
MEDIO DE RECEPCION DE PQRS

La siguiente clasificacion pone en evidencia cual es el canal de comunicacién por el
cual se recibieron mas PQRS, se evidencia que el canal mas utilizado es por via fisica
con una frecuencia del 76.10%, el Ciac con una frecuencia del 17.61%, el uso del
Email y las Redes sociales con una frecuencia del 1.26%, comparado con los periodos
anteriores del afio 2019, este canal esta 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 estd utilizando menos que en los periodos anteriores con
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una frecuencia del 5.03%, El buzén es uno de los canales menos utilizados por los
usuarios con un porcentaje del 0.00%.

Ver Tabla 2.
o PRESENCIAL ; EMAILY | ol
%“E'é:;gf&?- e BUZON REDES FISICAS TELEFONO |  TOTAL
: SEr SOCIALES ‘ ; ¥
TOTAL 28 0 2 121 8 159
TOTAL % 17,61% 0,00% 1,26% 76,10% 503%| 100,00%

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

Canales de recepcion PQRS Septiembre de 2019
8;5,03%

___0;0,00%

m PRESENCIAL  m BUZON @ E-MAIL Y REDES SOCIALES FISICAS ~ m TELEFONO

Grafico No. 2 Medio de recepciéon de las PQRSD

DISTRIBUCION DE LAS PQRSD POR DEPENDENCIAS.

La distribuciéon 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 Técnica con una frecuencia del 55.34%, la Unidad Financiera
con una frecuencia del 20.75%, la unidad Juridica con una frecuencia del 20.75%,
Gestién Humana con una frecuencia del 1.88%, La Gerencia con una frecuencia del
0.62%, Sistemas con una frecuencia del 0.62% en el resto de las dependencias no se
presentaron solicitudes.
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TABLA No.3
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Tabla No.3 Total de solicitudes por dependencias.
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EFICACIA EN EL TIEMPO DE RESPUESTA.

Como puede observarse en la tabla 4, del total de PQRS, en el Area de la Unidad
Técnica se presentaron (88) solicitudes, Sesentaiocho (68) se cerraron a tiempo con
una frecuencia del 77,%, Tres (3) fueron cerradas por fuera del tiempo con una
frecuencia del 3.%, Diecisiete (17) se encuentran abiertas con tiempo de respuesta
con una frecuencia del 20%, en la Unidad Financiera se presentaron Treinta y tres (33)
solicitudes, Veinte (20) cerradas a tiempo con una frecuencia del 61%, Doce (12) Se
encuentran abiertas con tiempo de respuesta con una frecuencia del 36%, Una (1) se
encuentra abierta sin respuesta con una frecuencia del 3%, En la unida Juridica se
presentaron Treinta y tres (33) solicitudes, Veintinueve (29) se cerraron Eficazmente
con una Frecuencia del 88.%, Cuatro (4) se encuentran abiertas con tiempo de
respuesta con una frecuencia del 12.%, en la Gerencia se present6 Una (1) solicitudes
cerrada eficazmente con una frecuencia del 100%, en Gestion Humana se
presentaron Tres (3) solicitudes Una cerrada eficazmente con una frecuencia del 33.9%,
Dos (2) cerradas retrasadas con una frecuencia del 67%, Sistemas una (1) solicitud
cerrada eficazmente con una frecuencia del 110%, en el resto de las areas no se
presentaron solicitudes.

cerraD| o fcerrapa | % | en | RN | apiega | %
ESTADO/AREA | AA RA | RETRASA A | procEs | PROCES | pETRASAD 107A | TOTA
vigmpo | DAA (| TR Linemmasant EEEE loacon | RTRASED | gy | 1OFA [ 1OTE
! memeo| PR | pa TIEMPO U AS
Gerencia 1 100% 0 0% 0 0% 0 00% | 1 1;)0
Unidad ) 100
Tenad 68 | 77% 3 3% 17 | 20% 0 00% | e | O
Unidad 100
o] 0,
s 2 88% 0 0% 4 12% 0 00% | 3 |19
Unidad
Financieray 100
ey |20 | o1 0 0% 12 | 36% 1 309 | 38 | 1
a
Gastion 1 33% 2 67% 0 0% 0 00% | 3 | 100
Humana %
Area de 1 100% 0 0% 0 0% 0 00% | 1 | 100
Sistemas %
Comunicacio 0 0% 0 0% 0 0% 0 0,0% 0 100
nes %
TOTAL 120 | 75% 5 39 3 | 21% 1 06% | 159 1;)0

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

En este informe del 01 de Septiembre al 30 de Septiembre del afio 2019 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 niimero de solicitudes
que se presentaron en cada unidad de la entidad.

La mayor cantidad la tiene la unidad Técnica con (49) solicitudes con una frecuencia
del 47.%, la unidad Financiera con (24) solicitudes con una frecuencia del 23.%, la
unidad Juridica con (25) solicitudes con una frecuencia del 24.%, la Gerencia con Una
(1) Solicitudes con una frecuencia del 1.%, Gestién Humana con Tres (3) solicitudes
con una frecuencia del 3.%, Sistemas con Dos (2) solicitudes con una frecuencia del
2.%, en el resto de las ares no hubo solicitudes.

"Solicitu
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Externas | 390 s. | Valonza fnforma Clon—ip e impues | 998
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AR ik | publica TS eyt . .
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Juridica 0 0 2 0 0 2 21 0 25| %o
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Financiera 23
0 0 0 1 1 3 4 15 24 %
Administra 2
tiva
Area de o
Sistemas ¢ 0 0 0 1 0 1 0 2| 2%
5,?1':;’“"’“ 0 0 0 0 0 0 0 0 ol 0%
TOTAL 0 27 6 1 5 5 45 15 104 100

%

Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacién.
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Solicitud de informacién por dependencia septiembre de 2019
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Grafico No.5 Solicitudes de Informacion 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 en el mes de Septiembre 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 DEREPOSICION
DEPENDENCIAS e e
‘GERENCIA, 0 0%| 0] 0%
UNIDAD TECNICA 381 70% ol 0%
UNIDAD JURIDICA 71 13% 1] 100%
UNIDAD FINANCIERA 9 17% 0l 0%
AREA DE SISTEMAS 0 0% 0] 0%
GESTION HUMANA 0 0% o] 0%
TOTAL 541 100% 1] 100%

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

EFICACIA DE RESPUESTAD
Eon s e e
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TOTALES 34 3 17 0 54 1,,9“0

Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticién.
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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 (38) Derechos de Peticion, presentados a la Unidad
Técnica, Veinticinco (25) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una
frecuencia del 66.%, Tres (3) fueron cerrados por fuera del tiempo con una frecuencia
del 8.%, Diez (10) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con una frecuencia
del 26.9%, en la Unidad Financiera se presentaron (9) Derechos de Peticion, Cuatro (4)
fueron cerrados eficazmente con una frecuencia del 44.%, Cinco (5) se encuentran
abiertos con tiempo de respuesta con una frecuencia del 66.%, en la unidad Juridica
se presentaron Siete (7) Derechos de Peticién, Cinco (5) se cerraron eficazmente con
una frecuencia del 71.%, Dos (2) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con
una frecuencia del 29.%, En el resto de las drea no se presentaron derechos de
peticion.

_ | cerrap o |cerraba | % I ey | wen | asErma :
[ESTADIR, DA ke —'Rasn:sn.,f:‘cﬁmpﬁ.ﬂm%oes PROCES | RETRASAD | poiery AT
_ | "EMPO L 1iEMpo L ] ] s el i e e
j[fl:‘ifiig 0 0% 0 0% 1| 100% 0 0% | 1 |90

A 100
total 0 0 1 0 1 %

Tabla 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicién.
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Eficacia de respuesta recursos de reposicion septiembre 2019
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Grafico No.8. Eficacia en el Tiempo de Respuesta de los recursos de reposicion.

En la Tabla 8, se evidencia que se presenté un (1) recurso de reposicién en este mes,
se encuentran abiertos con tiempo de respuesta.

CONTROL DE SOLICITUDES DE ALUMBRADO PUBLICO

TOTAL MANTE TRABAIO TOTAL TOTAL
MES | MANTENIMIENTO | TRABAJOS | |\ -orcanAS | REALIZADAS | REALIZADAS REALIZADAS | PENDIENTES
sep-18 1010 99 1109 977 79 1056 53
oct-18 1040 129 1169 1011 86 1097 72
nov-18 818 120 938 811 04 905 33
dic-18 577 78 655 574 72 646 9
ene-19 647 51 698 639 38 677 21
feb-19 698 125 823 655 77 732 91
mar-19 754 123 877 687 57 744 133
~ abr-19 1099 111 1210 1033 35 1068 142
may-19 888 92 980 864 59 923 57
jun-19 667 103 770 657 72 729 Tl
jul-19 597 135 732 489 78 567 165
ago-19 621 208 829 610 144 754 75
sep-19 628 157 785 627 107 734 51

Tabla 9. Control de solicitudes alumbrado publico afo 2018.
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Control de solicitudes septiemb B-septiembre 2019

Grafico No.9. Cotrol de incitudes alumbrado pubco afio 2019.

DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron denuncias anénimas.

ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron Actos de Corrupcién.

DEBILIDADES

La ejecucién del servicio se ve afectado Por problemas técnicos de los vehiculos
impidiendo que los servicios que presta la entidad se retrasen.
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Temporada invernal fuerte el cual retrasa la ejecucion de los servicios prestados por la
empresa.

El stock de materiales que reposa en el almacén es insuficiente para la gran cantidad
de solicitudes que entran a la entidad.

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

FORTALEZAS
Se viene realizando instalaciones nuevas que tenian mucho tiempo de retraso.

El programa o campaiia INVAMA llega a tu barrio tiene un gran impacto en la
comunidad, porque genera confianza y cercania de los usuarios con la entidad;
buscando dar soluciones inmediatas a las solicitudes que los usuarios nos expresan.

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

PROPUESTAS

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

Se sigue 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.
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ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRS MAS REPETITIVAS O RELEVANTES.

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

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

CARLOS ARIEL OCAMPO HENAO
Prof. Universitario Atencion Cliente
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