INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
27 de junio a 31Julio/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 27 de
Junio al 31 de Julio 2018.

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

Tabla No.'l» Consolidado de PQ_BS Y Ventanilla Unica

dpldddl e | Porcentas
Comunicaciones oficiales externas 12 7,64%
Derecho de peticion - consulta 0 0,00%
Derechos de peticién alumbrado publico 6 3,82%
Derechos de peticion otros casos 3 1,91%
Recursos de reposicion 0 0,00%
Solicitudes alumbrado publico 19 12,10%
Solicitudes devolucién dinero 2 1,27%
Solicitudes oficiales 4 2,55%
Solicitudes valorizacion 4 2,55%

Solicitudes de acceso a la informacién

publica o 0,00%
Agradecimiento 0 0,00%
Peticién 16 10,19%
Queja 2 1,27%
Reclamos 20 12,74%
Sugerencias 1 0,64%
Buzon 0 0,00%
Solicitudes Informativas no Rta 68 43,31%
TOTALES 157 100,00%
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Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a derechos de peticién,
con una cantidad de (48) requerimientos que corresponden al 30.57% del total del
periodo, Solicitudes de informacién que no requieren respuesta (68) Solicitudes, con
una frecuencia del 43,31%, Comunicaciones oficiales externas (12) Solicitudes con
una frecuencia del 7,64%, Solicitudes de alumbrado publico (19) con una frecuencia
del 12.10%, Solicitudes oficiales (4) con una frecuencia de 2.55%, Solicitudes
valorizacién (4) con una frecuencia del 2,55%, Solicitudes devolucién de dinero (2)
con una frecuencia del 1,27%, El resto de las solicitudes tienen una frecuencia por
debajo del 0.1%.

Consolidado PQRS mes de julio 2018

0;0,00% 52 82%.

¥ Comunicaciones oficialas exterpas ® Derecho de peticion - consufta

= Derechos de peticidn alumbrado publico Dereches de pelicidn olros casos

= Recursos de reposicion = Solicitudes alumbrade publica

= Salicitides devolucian dinero » Solicitudes oficiales

= Solicitedes valarizadidn u Splicitudes de accoso a la informacion publica
* Agradecimiento ® Paticion

= Quefa = Redamos

= Sugerencias Burdn

= Solicitude s Informativas o Rta

Gréfico No.1 PQRS recibidos.

MEDIO DE RECEPCION DE PQRS

La siguiente clasificacién pone en evidencia cual es el canal de comunicacion por el
cual se recibieron mas PQRS, se evidencia que el mas utilizado sigue siendo por via
fisica con una frecuencia de 75.16%, el uso del Email y las Redes sociales con un
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13.38%, comparado con los periodos anteriores del afio 2018, este canal sigue siendo
uno de los aplicativos mas utilizado ya que los usuarios usando este mecanismo,
pueden guardar el anonimato y ademas posibilita él envié de solicitudes de cualquier
parte de la ciudad, Si comparamos El uso telefénico con los informes anterior se
puede observar que este medio se esta utilizando menos que en los meses anteriores
con una frecuencia de 5.73%, En este informe clasificaremos las solicitudes
presenciales que se hacen por el CIAC con una frecuencia de 5.73%, El buzén es uno

de los canales menos utilizados por los usuarios con un porcentaje del 0.00%.

Ver Tabla 2.

T 17T e ST e B oy D st e
CANALESDE | IR MAIN Sl o s e s i
ECEPCION. | e BUZON REDES | FISICAS TELEFONO. TOTAL
_TOTAL 9 0 21 118 9 157
 TOTAL% 5,73% 0,00% 13,38% 75,16% 573%|  100,00%

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

9;5,73% 9;5,73%

® PRESENCIAL

® BUZON

® E-MAIL Y REDES SOCIALES
FISICAS
TELEFONO

Canales de recepcion PQRS julio 2018

0; 0,00%

21;13,38%

Grafico No. 2 Medio de recepcién de las PQRSD
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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 mas derechos de peticion y
solicitudes fue la Unidad Técnica con una frecuencia de 62.42%, la Unidad Financiera
con una frecuencia de 28.66%, la unidad Juridica con una frecuencia de 3.82%, la
Unidad de Gestién humana con una frecuencia de 2.54%, la Gerencia con una
frecuencia del 2.54%, en el resto de las Dependencias no se presentaron solicitudes.

TABLA No.3
Dependencia Tipg de Gerencia | Comunicaciones Gestion Sistemas Adl::::::uva Unided | Uinidad | Total
tramite s : 2 | humana |~ ; ~ " | Juridica | técnica | general
y Financiera
Comunicaciones oficiales 0 0 5 0 6 0 4 12
externas
Derecho de peticidn - 0 0 0 o 0 0 0 o
consulta
Derechos de petlt.‘.lﬁn 0 0 0 0 0 0 6 6
alumbrado publico
Derechos de peticién 0 0 0 0 0 0 3 3
otros casos
Recursos de reposicion 0 0 0 0 0 0 0 0
Solicitudes a_Iumbrado 0 0 0 0 1 0 18 19
publico
Solicitudes oficiales 0 0 0 4 0 0
Solicitudes valorizacidn 0 0 0 0 1 0
Solicitud‘ devolucién 0 0 0 0 0 0 2
i dinero 2
Sol_lc:tudes t.:|e accesoa la 0 0 0 0 0 0 0 0
informacién publica
Agradecimiento 0 0 0 0 0 0 0
Peticién 0 0 0 0 0 0 16 16
Queja 0 0 o 0 0 ] 2
Reclamos 0 0 0 0 12 0 8 20
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 1 1
Buzdn 0 0 0 0 0 0 0 0
So!icitudf:s informativas 4 0 2 0 17 5 40 68
no requiere respuesta
TOTALES 4 0 4 0 45 6 98 157

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 (98) solicitudes, Ochentaicuatro (84) se cerraron a tiempo con
una frecuencia del 86%, Ocho (8) fueron cerradas por fuera del tiempo con una
frecuencia del 8%, Seis (6) se encuentran abiertas con tiempo de respuesta con una
frecuencia del 6%, en la Unidad Juridica se presentaron (6) solicitudes, todas Cerradas
a tiempo con una frecuencia del 100%, En la unida financiera se presentaron
Cuarentaicinco (45) solicitudes, Treintaiuna (31) se cerraron Eficazmente con una
Frecuencia del 69%, Siete (7) cerrada retrasada con una frecuencia del 16%, Tres (3) se
encuentran abiertas con tiempo de respuesta con una frecuencia del 7%, Cuatro (4)
se encuentran abiertas retrasadas con una frecuencia del 9%, en la Gerencia se
presentaron Cuatro (4) solicitudes todas se cerraron eficazmente con una frecuencia
del 100%, en el Area de Gestién humana se presentaron Cuatro (4) Solicitudes, Tres
cerradas eficazmente con una frecuencia del 75%, Una (1) cerrada retrasada con una
frecuencia del 25%, en el resto de las dreas no se presentaron solicitudes.

: | cernap. S e
ESTADO/AREA | AA | AD| ... _|ToTA|TOTA
TiEmpo | PAA AT |
Gerencia 4 100% 0] 0% 0 0% 0 0% 4 1,;0
Unidad 100
Técnica 84 | 86% 8 8% 6 6% 0 0% | 9 |2
Unidad 100
Juridica 6 100% 0 0% 0 0% 0 0% 6 %
Unidad
Financieray 100
45
Administrativ 31 69% T 16% 3 7% 4 9% %
a
Gastion 3 75% 1 25% 0 0% 0 0% | 4 | 100
Humana %
Area de 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% I
Sistemas %
Comunicacio 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 100
nes %
TOTAL 128 73% 16 9% 9 5% 4 2% 167 1‘;)60

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

En este informe del 27 de Junio al 31 de Julio 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 Técnica con (62) solicitudes con una frecuencia
de 56.88%, la unidad Financiera y administrativa con (33) solicitudes con una
frecuencia del 30.28%, la unidad Juridica con (6) solicitudes con una frecuencia de
5.50%, la Gerencia con Cuatro (4) Solicitudes con una frecuencia del 3.67%, en el Area
de Gestion Humana se presentaron Cuatro (4) Solicitudes con una frecuencia del
3.67%, en las otras dependencias no se presentaron solicitudes.

i SR
Gerencia 3,67%
Unidad Técnica 62 56,88%
Gestion Humana 4 3,67%
Area de Sistemas 0 0,00%
Unidad Financiera y Administrativa 33 30,28%
Unidad Juridica 6 5,50%
TOTAL R e s e AU R R 109 100%

Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacién.
Solicitud de informacion por dependencia julio 2018
Unidad Juridica ; 6;
o Galeidls 5,50% Gerencia; 4; 3,67%
Unidad Financieray s ,"’ .
_ . Administrativa; 33; 30,28% _ é
e Unidad Técnica
= Gestion Humana Sy d%‘_;i;)\;‘mds; 9 Unidad Técnica; 62;
e 56,88%
Gestion Humana; 4;

Area de Sistemas 3.67%
» Uinidad Financiera y

Administrativa
= Unidad furidica
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Grafico No.5 Solicitudes de Informacion por dependencia.

DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION

INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
27 de junio a 31Julio/2018

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 Julio 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 REC URso,, e
IEPENDENCIAS |RR%
GERENCIA 0%
UNIDAD TECNICA 0%
UNIDAD JURIDICA 0%
UNIDAD FINANCIERA 0%
AREA DE SISTEMAS 0%
GESTION HUMANA 0%
T o 0%
Tabla 6. Derechos de petn:ion y recursos de rep05|C|én por tipo de usuario.
Derechos de peticién y recursos de reposicién julio 2018
40 36
35 i
30
25
20
15
10
5 0% 0% 0%
0 0 0% 0 4 0
3 : ;
GERENCIA  UNIDAD TECNICA  UNIDAD UNIDAD AREA DE GESTION
JURIDICA FINANCIERA SISTEMAS HUMANA
HCANTIDADDP ®DP% ®CANTIDADRR @ RR %
Grafico No.6. Derechos de peticién y recursos de reposicion por tipo de usuario.
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EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS DE PETICION

- = T % R R ) B ; _
£sTADO/ARE | CERRAD | cropap | CERRADA | oppaDA | pRocES | (0EN | ABIERTA | Tota | TOTA
A RETRASA ; : PROCES | RETRASAD %

A ElheAZf - AR s ipi e [RFIRABAT | QRON (e 5 AS el
A% memeo | M DA | TIEMPO | v
ABIERT |
= e AS
Gerencia 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 100%
Unided 26 | 72.20% 8 22,22% 2 5,56% 0 0% 36 | 100%
Técnica
Unidad 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0% o |100%
Juridica
Unidad
Financiera y
Nebrlnfetas 5 41,67% 7 58,33% 0 0,00% 0 0% 12 | 100%
va
Sistemas 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0% 0 100%
s 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0% 0 | 100%
Humana
TOTALES 31 15 2 0 48 | 100%
Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticion.
Eficacia de respuesta derechos de peticion julio 2018
80,005 72.22%
70,00%
£0,00% 58,33%
41,67%
40,005 3
30,00%
20,00%%
10,00% 0.00% ‘_J[](_.%O“o 0.00% %
0% 0% D% 0% 0,0R06F00°6% 0%  O,0@O0% 0,0@R00%
0,00% J
Gerancia Unidad Técrica Unidad Juiidica  Unidad Financiera y Sistemas Gestidn Humana
Administrativa
® % CERRADA A TIEMPO 3 CERRADA RETRASADA B % EN PROCESO B % ABIERTAS

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

En la tabla 7, se evidencia que, de (36) Derechos de Peticion, presentados a la Unidad
Técnica, Veintiséis (26) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una
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frecuencia del 72,22%, Ocho (8) fueron cerrados por fuera del tiempo con una
frecuencia del 22,22%, Dos (2) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con
una frecuencia del 5.56%, en la Unidad Juridica no se presentaron Derechos de
Peticion, en la unidad financiera se presentaron Doce (12) Derechos de Peticién,
Cinco (5) se cerraron eficazmente con una frecuencia del 41.67%, Siete (7) fueron
cerrados por fuera del tiempo con una frecuencia del 58.33%, En el resto de las area
no se presentaron derechos de peticién.

% ) ‘ %
s _. | cerrapA | cerrADA| ceRrADA | | g %EN | ABIERTA N corar | TOTAL
ESTADO/AREA| riempo| A | meTrasapa| CERRADA | oooceco | proceso [ retrasaoas| [ TOTAL| g,
TIEMPO RETRASADA ; ; : ABIERTAS
Unid
nidad 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 [100%
Juridica
TOTAL (1] 0 0 0 0

Tabla 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicion

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

DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION
No se presentaron denuncias anénimas.

ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron Actos de Corrupcidn.
DEBILIDADES

En las tres primeras semanas del mes de Julio La ejecucion del servicio presenta
inconvenientes por problemas técnicos de los vehiculos

En la ejecucién del servicio se continta presentando, el inconveniente de carro grda,
el cual se encuentra en reparacion; lo cual impide los trabajos relacionados con la

instalacién de postes y el arreglo de luminarias en altura.

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

Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcazares 6 @ &

TR !
Tel: (6.) 8891030 n;rocoeop 0 5004 %—a———g




INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
27 de junio a 31Julio/2018

FORTALEZAS

La Disposicién del equipo de trabajo para sacar adelante todos los requerimientos
que los usuarios le hacen a la entidad, independientemente de los problemas que se
presenten con los vehiculos o factores climéticos.

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 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 facturacidon generada por la
entidad; con el fin de encontrar soluciones a los inconvenientes presentados.

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, 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.

CARLOS ARIEL OCAMP& HENAO
Prof. Universitario Atencidén Cliente
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