INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
01 de Noviembre a 30Noviembre/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 Valorizacién del Municipio de Manizales (INVAMA), en el periodo 01 de
noviembre al 30 de noviembre 2018.

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

Tabla No.1 Consolidado de PQRS Y Ventanilla Unica

PQRS Recibidas del 01 de noviembre al 30 de

noviembre 2018 T TOTAL PQRS_ PORENIAE
Comunlcamones oficiales extemas 4 0,97%
Derecho de peticion - consulta 25 6,05%
Derechos de peticion alumbrado publico 21 5,08%
Derechos de peticidn otros casos 2 0,48%
Recursos de reposicién 1 0,24%
Solicitudes alumbrado publico 19 4,60%
Solicitudes devolucion dinero 83 20,10%
Solicitudes oficiales 12 2,91%
Solicitudes valorizacion 1 0,24%
Solicitudes de acceso a la informacion publica 8 1,94%
Agradecimiento 0 0,00%
Peticién 14 3,39%
Queja 2 0,48%
Reclamos 10 2,42%
Sugerencias 0 0,00%
Buzdn 1 0,24%
Solicitudes Informativas no Rta 56 13,56%
Solicitudes tarifa Impuesto de Alumbrado 154 37,29%
TOTALES 413 100,00%

Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcazares
Tel: (6) 8891030



INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
o1 de Noviembre a 3o0Noviembre/2018

Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a Solicitudes tarifa de
impuesto de alumbrado publico con una cantidad de (154) requerimientos con una
frecuencia del 37.29%, Solicitudes devolucién de dinero (83) con una frecuencia del
20.10%, derechos de peticion con una cantidad de (75) requerimientos que
corresponden al 18.14%, Solicitudes informativas que no requieren respuesta (56)
con una frecuencia del 13.56%, Solicitudes de alumbrado publico (19) con una
frecuencia del 4.60%, Solicitudes oficiales (12) con una frecuencia 2.91%, solicitudes
de acceso a la informacién publica (8) con una frecuencia del 1.94%, Comunicaciones
oficiales externas (4) con una frecuencia del 0.97%, Solicitudes Valorizacién (1) con
una frecuencia del 0.24%, Recursos de reposicién (1) con una frecuencia del 0.24%,
Buzén (1) con una frecuencia del 0.24%.
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Grafico No.1 PQRS recibidos.
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MEDIO DE RECEPCION DE PQRS

La siguiente clasificacién pone en evidencia cual es el canal de comunicacion por el
cual se recibieron mas PQRS en este periodo, se evidencia que el mas utilizado sigue
siendo por via fisica con una frecuencia del 56.17%, 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 una frecuencia del 11.86%, En este informe
clasificaremos las solicitudes presenciales que se hacen por el CIAC con una
frecuencia del 31.72%, El buzén es uno de los canales menos utilizados por los
usuarios con un porcentaje del 0.24%.

Ver Tabla 2.
PRESENCIAL -
CANALESDE | " TR RO [ T
RECEPCION . T BL_!ZQNﬂ i FISICAS : TELEFONO, TOTAL
TOTAL 131 e 232 49 413
TOTAL % 31,72% 0,24% 0,00% 56,17% 11,86%| 100,00%

Tabla No.2 Cantidad de PQRS enviadas por los distintos canales de comunicacion,
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Grafico No. 2 Medio de recepcion de las PQRSD
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01 de Noviembre a 3oNoviembre/2018

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 mas derechos de peticién y
solicitudes fue la Unidad Financiera con una frecuencia de 68.76%, la Unidad Técnica
con una frecuencia del 25.42%, la unidad Juridica con una frecuencia del 4.11%

La Gerencia con una frecuencia de 0.96%, Gestidn Humana con una frecuencia del
0.25%, Comunicaciones con una frecuencia del 0.25%, Control interno con una
frecuencia del 0.25%, en el resto de las Dependencias no se presentaron solicitudes.

TABLA No.3
3 et Gestidn . Unidad Total
Dependencia/Tipo Garencis Cnmynic Khmsh Sistema Adniiiisteative Unidad Unidad gens
de trdmite aciones s Juridica | Control | técnica
a y Financiera ral
; interno
Comunicaciones
oficiales externas 9 4 0 0 1 2 0 1 4
Derecho de peticion -
consulta 9 P Y 0 25 0 0 0 25
Derechos de peticién 0 0 o a
alumbrado publico 0 0 0 21 21
Derechos de peticién
otros casos 2 : 2 g Q 0 0 2 2
Recursos de
reposicién P 0 3 ? 1 0 0 0 1
Solicitudes
alumbrado publico 0 o 9 v L 0 0 19 19
Solicitudes oficiales 0 0 0 0 7 0 1 4 12
Solicitudes
valorizacién 0 0 0 ¥ 0 1 0 0 1
Solicitud devolucién
dinero 0 o 9 - 83 0 0 0 83
Solicitudes de acceso
ala informacidn 0 0 0 0
publica 0 7 0 1 8
Agradecimiento 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Peticién 0 0 0 0 0 1 t] 13 14
Queja 0 0 0 0 0 0 0 2 2
Reclamos 0 0 0 0 5 0 [t] 5 10
Sugerencias Q 0 0 0 0 0 0 0 0
Buzén 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Solicitudes
informativas no
requiere respuesta 4 1 0 0 8 6 0 37 56
Solicitudes tarifa 0 0 0 0 154 0 0 0 154
Impuesto Alumbrade
TOTALES 4 1 1 0 284 17 1 105 413
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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
Financiera se presentaron (284) solicitudes, Ciento sesentaiocho (168) se cerraron a
tiempo con una frecuencia del 59.15,%, Ciento quince (115) se encuentran abiertas
con tiempo de respuesta con una frecuencia del 40.49%, una se encuentra abierta
retrasada con una frecuencia del 0.36%, en la Unidad Técnica se presentaron Ciento
cinco (105) solicitudes, Ochenta y cinco (85) cerradas a tiempo con una frecuencia del
81%, Siete (7) se cerraron por fuera del tiempo de respuesta con una frecuencia del
7%, Trece (13) se encuentran en proceso con una frecuencia del 12%, En la unida
Juridica se presentaron Diecisiete (17) solicitudes, dieciséis (16) se cerraron
Eficazmente con una Frecuencia del 94%, Una (1) se encuentra abierta con tiempo de
respuesta con una frecuencia del 6%, en la Gerencia se presentaron Cuatro (4)
solicitudes todas se cerraron eficazmente con una frecuencia del 100%, en Gestion
Humana se presenté Una (1) solicitud cerrada eficazmente con una frecuencia del
100%, en Comunicaciones se presentd Una (1) solicitud con una frecuencia del 100%,
en el area de control interno se presenté Una (1) solicitud cerrada a tiempo con una
frecuencia del 100%, el resto de las dreas no se presentaron solicitudes.

cerman | (% | cermaDA [ o | e ns | AsiERTA | %
esTADO/AREA | AA | SERRA | perrasa | SERRADA | ppoces | PROCES | RerrAsAD | o | TOTA| TOTA
TiEmpo | A DA RETRASA | S OCON AS ABIERT L L%
TIEMPO s DA | ~ |TEMPO) " - | (AS
Gerencia 4 | 100% 0 0% 0 0% 0 00% | 4 ]tf/’oo
Unidad 5 o 100
s 85 | 81% 7 7% 13| 12% 0 00% | 105 | &
Unidad 16 | 94% 0 0% 1 6% 0 oo% | 17 | 19°
Juridica %
Unidad
Financieray 100
: ; 1

pmancerey | 168 | soasm| o 0% 115 | 40.49% 036% | 284 |
a
Serdtn . 100% 0 0% 0 0% 0 00% | 1 |19°
Humana %
Area de o | 100% 0 0% 0 0% 0 00% | o | 199
Sistemas %
Comunicacio | 4 | 100% | 0 0% o | o% 0 00% | 1 | '
nes 0%
Cantrol 1 100% 0 0% 0 0% 0 00% | 1
interno

TOTAL 276 | 100% 7 0% 129 | 17,5% 1 0,50% | 413 1920

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

INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
01 de Noviembre a 3oNoviembre/2018

En este informe del 01 de Noviembre al 30 de Noviembre 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 (253) solicitudes con una
frecuencia del 75.07%, la unidad Técnica con (62) solicitudes con una frecuencia del
18.40%, la unidad Juridica con (16) solicitudes con una frecuencia del 4.75%, la
Gerencia con (4) Solicitudes con una frecuencia del 1.19%, Gestién Humana con Una
(1) solicitudes con una frecuencia del 0.30%, en Comunicaciones Una (1) solicitud con
una frecuencia del 0.30%, Control interno Una (1) solicitud con una frecuencia del
0.30%, las otras dependencias no se presentaron solicitudes.

SOLICITUDES DE INFORMACION

DEPENDENCIAS CANTIDAD %
Gerencia 4 1,19%
Unidad Técnica 62 18,40%
Control Interno 1 0,30%
Gestion Humana 1 0,30%
Area de Sistemas 0 0,00%
Unidad Financiera y Administrativa 253 75,07%
Unidad Juridica 16 4,75%
Comunicaciones 1 0,30%
TOTAL 338 100%

Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacién.
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Solicitud de informacién por dependencia noviembre 2018

Unidad X
Juridica ; 16; Gerencia; 4;
® (erencia 4,75% 1,19% Unidad Técnica; 62;
18,40%
Control
s Unidad Tacnica Interno; 1;
0,30%

Area de Sistemas; 0;
Gestion  0,00%
Humana; 1;
0,30%

« Control interno

Gestion Humana

o Ares dhidadkiganciera y
Administrativa; 253;

) - 7507%
= Unidad Financieray

Administrativa

Uvidad Juridica

Grafico No.5 Solicitudes de Informacion por dépendencia.

DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION

En este informe se trata de desglosar de una manera mas especifica, los derechos de
peticién y Recursos de Reposicién presentados en el mes de Noviembre 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 |

CANTIDAD CANTIDAD RR %_

MR e pE R e R
GERENCIA 0 0% 0 0%
UNIDAD TECNICA 43 58% 0 0%
UNIDAD JURIDICA 1 1% 0 0%
UNIDAD FINANCIERA 30 41% 1] 100%
AREA DE SISTEMAS 0 0% 0 0%
GESTION HUMANA 0 0% 0 0%
TOTAL ' 74| 100% 1] 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 noviembre
2018
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Grafico No.6. Derechos de peticién y recursos de reposicion por tipo de usuario.

EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS DE PET!CION

| :‘. X a3 i‘EN; 50 b A

ESTADO/ARE CERRAD| PROCES | . 2 ABIERTA |1 TOTA | TOTA
A nmnsg h Pnoc;Es RETRASAD | %
A Eroazi| AR on | RETRASA | OCON | S £l ayion
TIEMPO ; DA | TIEMPO |
ABIERT

. | AS
Gerencia 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 100%
Unidad 33 | 7674% 6 13,95% 4 9,30% 0 0% | 43 | 100%
Técnica
Uoidax 1 100,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0% 1 | 100%
Juridica
Unidad
Financieray | 40 | 50000 0 0,00% 12 | 4000% 0 0% | 30 | 100%
Administrati
va
Sistemas 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0% 0 | 100%
Gestién 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0% o | 100%
Humana
TOTALES 52 6 16 0 74 | 100%

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

Enla tabla 7, se evidencia que de (43) Derechos de Peticién, presentados a la Unidad
Técnica, Treinta y tres (33) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una
frecuencia del 76.74%, Seis (6) fueron cerrados por fuera del tiempo con una
frecuencia del 13.95%, Cuatro (4) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta
con una frecuencia del 9.30%, en la Unidad Juridica se presenté un (1) Derecho de
Peticion cerrado eficazmente con una frecuencia del 100.%, en la unidad financiera se
presentaron Treinta (30) Derechos de Peticién, Dieciocho (18) se cerraron eficazmente
con una frecuencia del 60.%, Doce (12) encuentran abiertos con tiempo de respuesta
con una frecuencia del 40.%, En el resto de las area no se presentaron derechos de
peticién.

L
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EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS DE RECURSOS DE REPOSICION

: % ORI % ; . % 1
: CERRA 4 | CERRADA } . apa | EN | %EN ABIERTA : TOT
ESTADOIAREA | DAA | CERRA | peypasa | CERRADA | noocrs | pROCES | RETRASAD J1aTA | TOTA
I mewpo L BR B SIS | RETRRBRL S s s REAP  msierT | L | L%
T |ETIEMPOY DA ' AS I
Unidad
Financiera 100
y 0 100% 0 0% 1 0% 0 0% 1 5
administrati ¢
va
TOTAL 0 0 1 0 1
Tabla 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicion.
Eficacia de respuesta recursos de reposicion noviembre 2018
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Grafico No.8. Eficacia en el Tiempo de Respuesta de los recursos de reposicién.

En la Tabla 8, se evidencia que se presentd un (1) recurso de reposicion en el area
financiera se encuentra abierto con tiempo de respuesta.
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CONTROL DE SOLICITUDES DE ALUMBRADO PUBL!CQ

INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

o1 de Noviembre a 30Noviembre/2018

- Sl S ey | TOTAL | MANTE TRABAIO | TOTAL TOTAL

MES | MANTENIMIENTO | TRABAJOS |\ o e apas | REALIZADAS | REALIZADAS | REALIZADAS | PENDIENTES
ene-18 680 121 801 677 93 695 106
feb-18 611 91 702 611 68 675 27
mar-18 604 116 720 580 57 640 80
abr-18 739 68 807 739 58 797 10
may-18 721 21 742 626 95 721 21
jun-18 585 70 655 580 51 631 24
jul-18 667 81 748 644 59 703 45
ago-18 901 104 1005 868 67 935 70
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

Tabla 9. Control de solicitudes alumbrado publico afio 2018.

701

e L e

Grafico No.9. Control de solicitudes alumbrado publico afio 2018.
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DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron denuncias anénimas.

ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron Actos de Corrupcion.
DEBILIDADES

Se sigue presentando inconvenientes con la entrega de las facturas de valorizacion
en algunos barrios de la ciudad porque presentan errores en la nomenclatura.

FORTALEZAS

Se ha mejorado notoriamente la ejecucion del servicio y el de los reclamos generando
En los usuarios confianza con los servicios que presta la entidad

El programa o campafia 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 atencién 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, por errores que se presentan en la direccion de entrega o por
dificultad de la misma con el fin de mejorar el servicio.
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Se realiza reunién con los supervisores de Tempo la empresa distribuidora de la
facturacién para tomar acciones correctivas que permitan el oportuno cumplimiento
en la entrega de la factura a los usuarios.

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 ejecucion 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.

ARLOS ARIEL OCAM
Prof. Universitario Atencion Cliente

Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcdzares
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