INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
otJulio al 3oSeptiembre/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 Valorizaciéon del Municipio de Manizales (INVAMA), en el periodo 01 De
Julio al 30 de Septiembre 2019.

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

Tabla No.1 Consolidado de PQRS Y V_entarr_\illa Unica

PQRS Recibidas de 1de Julioal 30de | .\ bhape : A

" Septiembre 2019 i b T(E)TALPQRS | PORCENTAJE
Comunicaciones oficiales externas 10 1,98%
Derecho de peticion — consulta 1 =100
Derechos de peticidn alumbrado publico 48 9,52%
Derechos de peticidn otros casos 30 5,95%
Recursos de reposicion 1 0,20%
Solicitudes alumbrado publico 87 17,26%
Solicitudes devolucién dinero 19 3,77%
Solicitudes oficiales 32 6,35%
Solicitudes valorizacion 4 0,79%
Solicitudes de acceso a la informacion publica 8 1,59%
Agradecimiento 1 0,20%
Peticion 29 5,75%
Queja 2 0,40%
Reclamos 49 9,72%
Sugerencias 0 0,00%
Buzoén 0 0,00%
Solicitudes Informativas no Rta 121 24,01%
Solicitud tarifa impuesto alumbrado publico 52 10,32%
TOTALES 504 100,00%

Del total de PQRS recibidas en el tercer trimestre del afio 2019 la mayor frecuencia
corresponde a Derechos de peticién con una cantidad de (170) Requerimientos con
una frecuencia del 33.72%, Solicitudes de alumbrado publico Ochentaisiete (87) con
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una frecuencia del 17.26%, Solicitudes tarifa de impuesto de alumbrado publico
Cincuenta y dos (52) solicitudes con una frecuencia del 10.32%, Solicitudes oficiales
Treinta y dos (32) con una frecuencia del 6.35%, Solicitudes de informacién que no
requieren respuesta (121) con una frecuencia de 24.01%, solicitudes devolucién de
dinero (19) con una frecuencia del 3.77%, Comunicaciones oficiales Externas Diez (10)
con una frecuencia del 1.98%, Solicitudes Valorizacién (4) con una frecuencia del
0.79%, solicitudes de acceso a la informacién publica (8) con una frecuencia del
1.59%, recursos de reposicién (1) con una frecuencia del 0.21%.

Consolidado PQRS trimestre julio_septiembre de 2019
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= Solicitudes oficiates

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 més PQRS, se evidencia que el mas utilizado sigue siendo por via
fisica con una frecuencia de 73.61%, Presencial Ciac con una frecuencia del 18.85%,
por via telefonica con una frecuencia del 5.36%, el uso del Email y las Redes sociales
con una frecuencia del 2.18%, comparado con los periodos anteriores del afio 2019,
este canal sigue siendo uno de los aplicativos menos utilizado por los usuarios, , El
buzén es uno de los canales menos utilizados por los usuarios con un porcentaje del
0.00%.

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




INFORME DE PETICIONES QUEJAS,

RECIAMOS Y SUGERENCIAS
o1Julio al 30Septiembre/2019

Ver Tabla 2.
= | PRESENCIAL BT E-MAILY L &7
%@’é@ﬁéfﬁf e BUZON |  REDES FSICAS | TELEFONO TOTAL
g T i SOGIALEST i el T S
__TOTAL 95 0 11 371 27 504
TO'I_'A‘L-%‘ ; 18,85% 0,00% 2,18% 73,61% 5,36% 100,00%

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

Canales de recepcién PQRS julio_septiembre de 2019
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Grafico No. 2 Medio de recepcion 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 peticion y
solicitudes fue la Unidad Técnica con una frecuencia del 52.18%, la Unidad Financiera
con una frecuencia de 30.55%, la unidad Juridica con una frecuencia de 14.68%, la
Gerencia con una frecuencia de 0.59%, Gestion Humana con una frecuencia del
1.19%, Sistemas con una frecuencia del 0.79%, en el resto de las Dependencias no se
presentaron solicitudes.
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TABLA No.3
Comuni | Control Unidad Unidad Total
Uspendencs/Fipo daiy Garent) cacione | Intemo Sesion Sistemas | Administrativ | Juridic Uhiclhd genera
tramite a humana técnica
s a y Financiera a |
Cr.:r_nunicamones 0 0 0 0 0 2 0 8 10
oficiales externas
Derecho de peticién - o 0 0 0 0 14 0 0 11
conhsulta
Derechosde petn_:lén 0 0 0 0 0 3 0 45 48
alumbrado publico
Derechos de peticion 0 0 0 0 0 2 10 18 30
otros casos
Recursos de reposicion 0 0 0 0 0 1 0 1
Solicitudes a.!umbrado 0 0 0 1 0 0 86 87
publico
Solicitudes oficiales 0 0 1 0 8 6 17 32
Shiittugss 0 0 0 0 4 0 0 4
valorizacién
Sollcntud_deVqucuon 0 0 0 0 0 17 2 0 19
dinero
SO!ICItUdES <.:I'e accesoa 0 0 0 2 1 4 0 1 8
la informacion publica
Agradecimiento 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Peticion 0 0 0 0 0 0 5 24 29
Queja 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Reclamos 0 0 0 0 0 42 0 7 49
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Buzén 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Solicitudes
informativas no 3 0 0 3 2 9 49 55 121
requiere respuesta
Solicitudes tarifa
impuesto de 0 0 0 0 0 52 0 0 52
alumbrado publico
TOTALES 3 0 0 6 4 154 74 263 504

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 PQRSD, En el Area de la Unidad
Técnica se presentaron (258) solicitudes, Doscientos diecisiete (217) se cerraron a
tiempo con una frecuencia del 84.%, Ocho (8) fueron cerradas por fuera del tiempo
con una frecuencia del 3.%, Treinta y tres (33) se encuentran abiertas con tiempo de
respuesta con una frecuencia del 13.%, en la Unidad Juridica se presentaron (74)
solicitudes, Sesentaiocho (68) cerradas a tiempo con una frecuencia del 92.%, Una (1)
cerrada retrasada con una frecuencia del 1%, Cinco (5) se encuentran abiertas con
tiempo de respuesta con una frecuencia del 7.9, En la unida financiera se
presentaron (159) solicitudes, Ciento cinco (105) se cerraron Eficazmente con una
Frecuencia del 66.%, Diecisiete (17) se cerraron por fuera del tiempo de respuesta con
una frecuencia del 11.9, Treinta (30) se encuentran abiertas con tiempo de respuesta
con una frecuencia del 19.%, Siete se encuentran abiertas sin respuesta con una
frecuencia del 4%, en la Gerencia se presentaron Tres (3) solicitudes todas se cerraron
eficazmente con una frecuencia del 100%, en el area de Gestion Humana se
presentaron (6) solicitudes, Cuatro (4) se cerraron eficazmente con una frecuencia del
67.%, Dos (2) cerradas retrasadas con una frecuencia del 33%, en Sistemas se
presentaron Cuatro (4) Solicitudes cerradas eficazmente Con una frecuencia del
100%, en el resto de las dreas no se presentaron solicitudes.

; % = e | 9%EN %
CERRAD CERRADA | . 2 | EN | PE | ABIERTA
ESTADO/AREA | AA | CERRAD| prrpasa | CERRADA | opnipe | PROCES | orrpasaD | TOTA | TOTA
: Tiempo | AA ba | RETRASR R il S CON AS ABIERTSIEEY Sl
1o TIEMPO : DA ' | TiEmMPO ‘ AS -

Gerencia 3 100% 0 0% 0 0% 0 0% 3 1,,300
Unidad 100
el 217 | 84% 8 3% 33 13% 0 0% | 258 | o
Unidad . ] 100
it 68 9% 1 1% 5 7% 0 o% | 74 |
Unidad
Financiera y 100
Financlera¥ | 105 | 66% 17 11% 30 19% 7 a% | 189 | 9
a
Gestion o o 100
i 4 67% 2 33% 0 0% 0 0% B | o
Areade 700
il 4 100% 0 0% 0 0% 0 0% a |5
Comunicacio 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 1.;00
nes %
Control 100
il 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% o |

TOTAL 401 28 68 7 504 13:’

Tabla No.4. Eficacia de respuesta de PQRS.

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



INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
o1Julio al 30Septiembre/2019

SOLICITUDES DE INFORMACION

En este informe del 01 de Julio 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 |a tabla 5, podemos ver el nimero de solicitudes
que se presentaron en cada unidad de la entidad.

La mayor cantidad la tiene la unidad Técnica con (167) solicitudes con una frecuencia
de 50.%, la unidad Financiera con (96) solicitudes con una frecuencia del 29.%, la
unidad Juridica con (57) solicitudes con una frecuencia del 17.%, la Gerencia con (3)
solicitudes con una frecuencia del 1.%, Gestion Humana con (6) solicitudes con una
frecuencia del 2.%, Sistemas con Cinco (5) Solicitudes con una frecuencia del 1.%, en
las otras dependencias no se presentaron solicitudes.

U solicitu | o .
COMIS e ol " | Totales | 0y
AREA e Alumbr | | Solicitu | ',
Oficlales | i e %
Externas | 4299 e
ek | Publico
Gerencia | ; 0 ety 0 3 91%
Unidad 50
Técnica 8 86 17 0 1 0 55 0 167 %
Unidad 17
iveerant 0 0 6 0 0 2 49 0 57 %
Unidad
Financiera 29
y 2 0 8 4 4 17 9 52 96 |
Administrat %
iva
Gestion o,
FEap—— 0 0 1 0 2 0 3 0 6| 2%
Area de
Sistemas 0 1 0 0 2 0 2 0 5| 1%
Comunicac
o 0 0 0 0 0 0 0 0 0| 0%
100
TOTAL 10 87 32 4 9 19 121 52 334 o
(+]

Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacion.
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Solicitud de informacidn por dependencia julio_septiembre de 2019
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Financieray
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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 Julio al 30 de
Septiembre del afio 2019, 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_'P-ETIEIQN Y RECURSOS DE REPOSICION

DEPENDENGIAS 'GANJF'PAD' DP % c“".‘g;p‘“” RR %
GERENCIA ol 0% ol 0%
UNIDAD TECNICA 94 56% ol 0%
UNIDAD JURIDICA 6] 9% T7100%
UNIDAD FINANCIERA 591 35% ol 0%
AREA DE SISTEMAS 0o 0% 0l 0%
GESTION HUMANA 0 0% 0| 0%
TOTAL i 169 100% 11 100%

Tabla 6. Derechos de peticion y recursos de reposicion por tipo de usuario.
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Derechos de peticion y recursos de reposicion
julio_septiembre 2019
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Grafico No.6. Derechos de peticion y recursos de reposicion por tipo de usuario.

EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS DE PETICIO_N

CRRER o CERRAD. CEI?RAD EN SEN [ RBIERTALL: %
ESTADO/A o] ey R | kit Maas | Tl Rk e I | TOT | TOT
BEA DA DAA | cerras A | Son | PROCE | RETRASA | ABIERT | o' | 5o
EIFCAZ | TIEMP | " ° | RETRAS | oohe =1o) DAS AS L et
IR R PR o SRS PR PR W L wh Ay el Bl
: o FesTayes|? =on] : | : —
Gerencia 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 %
Unidad 100
pam—s 70 74% 6 6% 18 19% 0 0% 94 |
Unidad 100
o 12 75% 1 6% 3 19% 0 0% 16 | o
Unidad
Financieray 8 100
Administrat 3 56% 17 29% 8 14% 1 2% 59 %
iva
o o 0 100
Sistemas 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 %
Getion 0 0% 0 0% 0 0% 0 o% | o |10
Humana %o
TOTALES | 115 24 2 1 160 | 190

Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticién.
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Eficacia de respuesta derechos de peticion julio_septiembre de 2019
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Grafico No.7. Eficacia en el Tiempo de Respuesta de los derechos de peticiéh. |

En la tabla 7, se evidencia que, de (94) Derechos de Peticién, presentados a la Unidad
Técnica, (70) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una frecuencia
del 74%, Seis (6) fueron cerrados por fuera del tiempo con una frecuencia del 6.%,
Dieciocho (18) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con una frecuencia
del 19.%, en la Unidad Juridica se presentaron (16) Derechos de Peticién, Doce (12)
fueron cerrados eficazmente con una frecuencia del 75.%, Uno (1) Cerrado retrasado
con una frecuencia del 6%, Tres (3) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta
con una frecuencia del 19.%, en la unidad financiera se presentaron (59) Derechos de
Peticidn, Treinta y Tres (33) se cerraron eficazmente con una frecuencia del 56.%,
Diecisiete (17) se cerraron retrasados con una frecuencia del 29.9%, Ocho (8) se
encuentran abiertos con tiempo de respuesta con una frecuencia del 14.%, Uno (1) se
encuentra abierto sin respuesta con una frecuencia del 2%, En el resto de las 4rea no
se presentaron derechos de peticion.
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% A | % . e | %
CERRAD | X CERRADA | & EN %EN [ABIERTA | -
!EE:TADOIAR i % é\M gEARRAD SEmASA gERRAg: PROCES | SRQCES RETRASAD i IOTA I(:;I‘ A
PO |- RERA: (c] . AS ABIERTA | -

TIEMPO DA : 5 ;
Unidad " 5 5 - 100
Juridica 0 0% 0 0% 1| 100% 0 0% 1 %
TOTAL 0 0 0 0 0

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

Eficacia de respuesta recursos de reposicion julio_septiemre 2019
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Grafica No. 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicion

En la Tabla 8. Se evidencia que de Un (1) recurso de reposiciéon que entro a la Unidad
Juridica se Encuentra abierto con tiempo de respuesta.

CONTROL DE SOLICITUDES DE ALUMBRADO PUBLICO

TOTAL MANTE TRABAIO TOTAL TOTAL
ME MANTENIMIENTD [ IRABMIOS INGRESADAS | 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 94 905 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 41
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
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DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION

Durante el tercer trimestre del afio 2019 no se presentaron denuncias anénimas.

ACTOS DE CORRUPCION

Durante el tercer trimestre del afo 2019 no se presentaron Actos de Corrupcién.
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DEBILIDADES

En este Tercer trimestre del afio en curso se viene presentando falla tecno mecénica
en el parque automotor de la entidad impidiendo el buen desarrollo de la operacion.

Se ha disminuido notoriamente la ejecucion del servicio y los reclamos durante el
trimestre, generando en los usuarios inconformismo con los servicios que presta la
entidad.

El Inventario de materiales que reposa en el almacén no es suficiente para la gran
demanda de solicitudes que los usuarios radican.

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 més eficaces y
brindar un 6ptimo servicio a la comunidad.

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

FORTALEZAS

En las zonas con mas reportes de dafios hay apoyo entre cuadrillas para tener una
mayor eficacia en los tiempos de respuesta.

Se viene realizando la camparia INVAMA llega a su barrio con el fin de acercar a la
comunidad con la entidad y los servicios que esta presta, para escuchar de primera
mano las necesidades y expectativas de nuestros usuarios.
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PROPUESTAS

Se continua realizando contactos telefénicos y mesas de trabajo con el supervisor de
la empresa encargada de la distribucion del correo y facturaciéon 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, més 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 ha
dado prioridad, radicandolos y atendiéndolas con prontitud, evitando ruidos que
vayan en contra de la imagen del INVAMA.

Prof. Universitario Atencién Cliente
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