INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
01Abril al 30Junio/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
Abril al 30 de Junio 2018.

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

Tabla No.1 Consohdado de PQRS i Ventamlla Umca
30 di ITAL

: : PORS |  PORCENTAJE
Comunicaciones oficiales externas 103 16, 80%
Derecho de peticion - consulita 2 0,33%
Derechos de peticion alumbrado publico 41 6,69%
Derechos de peticién otros casos 21 3,43%
Recursos de reposicion : 0 0,00%
Solicitudes alumbrado publico 55 8,97%
Solicitudes devolucién dinero 7 1,14%
Solicitudes oficiales 2 0,33%
Solicitudes valorizacion 5 0,82%

Solicitudes de acceso a la informacion

publica 8 1315
Agradecimiento 0 0,00%
Peticion 49 7.99%
Queja 7 1,14%
Reclamos 123 20%
Sugerencias 5 0,82%
Buzon 0 0,00%
Solicitudes Informativas no Rta 185 30,18%
TOTALES 613 100,00%
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Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a derechos de peticién,
con una cantidad de (248) requerimientos que corresponden al 40.4%, del total del
periodo, Solicitudes de informacién que no requieren respuesta (185) con una
frecuencia del 30.18%, Solicitudes de alumbrado publico (55) con una frecuencia de
8.97%, comunicaciones oficiales externas (103) Solicitudes con una frecuencia de
16.80%, Solicitudes devolucion de dinero (7) con una frecuencia de 1.14%,
Solicitudes de Valorizacion Cinco (5) con una frecuencia del 0.82%, Solicitudes
Oficiales Dos (2) con una frecuencia del 0.33%, Solicitudes de acceso a la informacion
publica Ocho (8) con un frecuencia del 1.31% El resto de las solicitudes tienen una
frecuencia por debajo del 0.5%.

Consolidado PQRS mes de abril-junic 2018

1 ‘i.lu@% 3;0,00% 5;0,82%

= Comunicaciones oficales externas = Derechio de peticitn - consulta
= Derechos de peticion alumbrado pultico Derachos de peticidn otros casos
= Recursos de reposcion = Solicitudes afumbrado publico
u Solicitude s develucidn dinero 8 Solichudes aficiales
» Salicitixdes valonizaciin 8 Solititudes de accoso a la informacion publica
= Agradecimiento = Peticion
w (i = Reclamos

Sugemmncias Buzdn
» Solicitudes Infarmativias no Ria

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 mas utilizado sigue siendo por via
fisica con una frecuencia de 69.98%, el uso del Email y las Redes sociales con un
7.67%, 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,
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pueden guardar el anonimato y ademds posibilita él envio de solicitudes de cualquier
parte de la ciudad, Si comparamos El uso telefénico con los informes anterior se
puede observar que este medio se estd utilizando mas que en los meses anteriores
con una frecuencia de 13.05%, En este informe clasificaremos las solicitudes
presenciales que se hacen por el CIAC con una frecuencia de 9.30%, El buzdn es uno
de los canales menos utilizados por los usuarios con un porcentaje del 0.00%.

Ver Tabla 2.
— T PRESENCAL | EM T
CAN-ALEME“ CIAC . - BUZON "”'F!’SICA‘S | TE . TOTAL
- (PAE Sl Lssaiates | BT B e
57 0 47 429 80 613
9,30% 0,00% 7,67% 69,98% 13,05% 100,00%

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

Canales de recepcion PQRS abril-junio
2018

80;13, 05% 57;9,30%0; 0,00%

47,7,67%
# PRESENCIAL

m BUZON

W E-MAIL Y REDES SOCIALES
Fisicas
TELEFONO

Grafico No. 2 Medio de recepcion de las PQRSD

DISTRIBUCION DE LAS PQRSD POR DEPENDENCIAS.

La distribucidn 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 més derechos de peticién y
solicitudes fue la Unidad Técnica con una frecuencia de 55.30%, la Unidad Juridica
con una frecuencia de 18.92%, la unidad Financiera con una frecuencia de 24.30%, la
Gerencia con una frecuencia de 0.81%, Gestion Humana con una frecuencia del
0.65%, en el resto de las Dependencias no se presentaron requerimientos.
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TABLA No.3
: : Unidad
De i Ge
BAndencialipo da Gerencia | Comunicaciones | Hidn Sistemas | Administrativa | Qnid_ad Mnidad ;| Total
trdmite humana Juridica | técnica | general
y Financlera | :
Comunicaciones oficiates i '
—— 0 0 0 0 25 47 30 102
Derecho de peticidn - 0 0 0 0 0 0 2 2
consulta
Derechos de peticién
alumbrado publico 8 0 9 0 1 1 o3 o
Derechos de peticién 0 0 0 0 4 10 7 21
otros ¢asos
Recursos de reposicién 0 0 0 0 0 0 0 0
Solicitudes a‘lumbrado 0 0 0 0 0 0 55 55
publico
Solicitudes oficiales 0 0 0 0 0 0 2 2
Solicitudes valorizacién 0 0 0 0 2 2 1 5
Solicitud devolucién
dinero 0 0 0 0 7 0 0 7
So!lcntudes Fle accesoa la 0 0 1 a 4 3 0 8
informacién publica
Agradecimiento 0 0 0 0 0 0 ] 0
Peticién 0 0 0 0 8 5 36 49
Queja 120 0 0 0 5 0 2 7
Reclamos 0 0 0 0 79 2 42 123
Sugerencias 0 0 0 0 ¢} 0 5 5
Buzén 0 0 Q 0 0 0 0 0
Solicwudf:s informativas 5 0 3 0 14 46 118 139
no requiere respuesta
TOTALES 5 0 4 0 149 116 339 613

Tabla No.3 Total de solicitudes por dependencias.

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 (339) solicitudes, Trecientos once (311) se cerraron a tiempo
con una frecuencia del 91,7%, Dieciocho (18) fueron cerradas por fuera del tiempo
con una frecuencia del 53%, Nueve (9) se encuentran abiertas con tiempo de
respuesta con una frecuencia del 2,7%, una (1) se encuentra abierta retrasada con una
frecuencia del 0.3%, en la Unidad Juridica se presentaron (116) solicitudes, Ciento
nueve (109) cerradas a tiempo con una frecuencia del 94.%, Tres (3) se cerraron por
fuera del tiempo de respuesta con una frecuencia del 2.6%, Cuatro se encuentran
abiertos con tiempo de respuesta con una frecuencia del 3.4%, En la unida financiera
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se presentaron Ciento cuarentainueve (149) solicitudes, Ciento veintiséis (126) se
cerraron Eficazmente con una Frecuencia del 84.6%, , Diez (10) se cerraron por fuera
del tiempo de respuesta con una frecuencia del 6.7%, Nueve (9) se encuentran
abiertas con tiempo de respuesta con una frecuencia del 6.%, Cuatro (4) se
encuentran abiertas retrasadas con una frecuencia del 2.7%, en la Gerencia se
presentaron Seis (6) solicitudes todas se cerraron eficazmente con una frecuencia del
100%, en Gestion humana se presentaron Tres (3) Solicitudes todas cerradas
eficazmente con una frecuencia del 100%, en el resto de las dreas no se presentaron
solicitudes.

_ cerman| o fcermapaf o | oen | RN | amerta | % L L
ESTADO/AREA | Aa | IRV | Rerrasa | SERUROR | proces | PNOCSS | retrasaD | | ToTA| TOTA

o memeo | DA Gl REBRASRHE G ] O CO as | AT e

CENER ) niempo | . DA | TEMPOIC S RS e

Gerencia 6 |1000%| o 0,0% o | o0% 0 00% | 6 1;10
Unidad G 100
i 311 | o17% | 18 5,3% 9 | 27% 1 03% | 389 | )
Uriilod 100 | 940% | 3 26% | 4 | 3a% | o 00% | 116 | 120
Juridica ) %
Unidad
Financieray 100
Y | 126 | sasm | 10 6,7% 9 | 0% 4 27% | 149 | 0
a
Gestion 3 |1000%| o 0,0% o | 00% 0 00% | 3 | 1%
Humana %
Area de 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 00% | o |10
Sistemas %
Comunicacio | 4 | 00 0 0,0% o | 00% 0 00% | o | 100
nes %

TOTAL 555 | 317,0%| 31 177% | 2 | 126% 5 29% | 613 3020

Tabla No.4. Eficacia de respuesta de PQRS.

SOLICITUDES DE INFORMACION

En este informe del 01 de Abril al 30 de Junio 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 nlimero de solicitudes que se
presentaron en cada unidad de la entidad.
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La mayor cantidad la tiene la unidad Técnica con (206) solicitudes con una frecuencia
de 56.44%, la unidad Financiera con (53) solicitudes con una frecuencia del 14.52%, la
unidad Juridica con (97) solicitudes con una frecuencia de 26.58%, las otras
dependencias con (9) solicitudes que corresponden al 2.34%.

 SOLICITUDESDEINFORMAGIGN
. DEPENDENCIAS ' "~~~ | 'CANTIDAD | % | =
Gerencia 6 1,64%
Unidad Técnica 206 56,44%
Gestion Humana 3 0,82%
Area de Sistemas 0 0,00%
Unidad Financiera y Administrativa 53 14,52%
Unidad Juridica 97 26,58%
TOTAL e 365 100,00%
Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacion.
Solicitud de informacidon por dependencia abril-junio 2018
ot Unidad Gerentia; 6; 1,649
» Gerencia Juridica ; 97;
26,58%

= Unidad Tdenica
= Gestidn Humana

| i
Area de Sistemas Arzade |

Sistemas;
Q; D;OO%
= Unidad Financiera y [
Adrministrativa
o Unidad luridica Unidad Financiera y L.Gegtian Hurmana; 3;

Administrativa; 53; 14,52% RB2%

Grafico No.3 Solicitudes de Informacién por dependencias

DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION

En este informe se trata de desglosar de una manera mds especifica, los derechos de
peticidn y Recursos de Reposicion presentados en los meses de 01Abril al 30 de Junio
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.
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_DERECHOS E'.-E,-IGINY : o
DEPENDENCIAS 5 Dpw [ T RR Y
GERENCIA N : 0 0% 0| 0%
UNIDAD TECNICA 133|  54% ol 0%
UNIDAD JURIDICA 19 8% ol 0%
UNIDAD FINANCIERA 96|  39% 0l 0%
AREA DE SISTEMAS ol 0% ol 0%
GESTION HUMANA 0| 0% 0| 0%
O R 248| 100% 0| 0%

Tabla 6. Derechos de pettcnon y recursos de reposicién por tipo de usuario.

Derechos de peticidon y recursos de reposicion abril-junio
2018
140
120
100
80
60
40
19
20 0% 0% 0%
o / Ea% Qa4 0
GERENCIA UNIDAD UNIDAD UNIDAD AREA DE GESTION
TECNICA JURIDICA FINANCIERA SISTEMAS HUMANA
B CANTIDADDP mDP% ®CANTIDADRR ®RR %

Grafico No.4. Derechos de peticién y recursos de reposicién por tipo de usuario.
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EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS
ESTADO/ARE *:EF:A ®| cenrap | SERRADA PROCE B
e
Gerencia 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 100%
Unidad
Técnica 111 83,46% 15 11,28% 7 5,26% 0 0% 133 | 100%
Unidad
Jufidiga 14 73,68% 2 10,53% 3 15,79% 0 0% 19 100%
Unidad
Financieray
Administrati 89 92,71% 6 6,25% 1 1,04% 0 0% 96 100%
va
Sistemas 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0% 0 100%
Gestion
Humana 0 0,00% o 0,00% 0 0,00% 0 0% 0 100%
TOTALES 214 23 11 0 248 | 100%
Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticién.
Eficacia de respuesta derechos de peticidn abril-junio 2018

100,00% 97.71%

90,00% 33’??% :

80,007 73,68%

70,00%

60,00%
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30,00%

20,00 5,26% 15.79%

28% | |53
16,005% / . 25%1,04% o002 000%
0% 0% 0% 0% g 0% 0% 6%  O,0WmE0% [ 7 0,08900%
0,008 e sl
Gerencia Unidad tdcrsca Unidad Juridica tinidad Financieray Sistemas Gestitn Humana
Administrativa
® % CERRADA A TIEMPO 3% CERRADA RETRASADA  mO9%ENPROCESO  m% ABIERTAS

Grafico No.5. Eficacia én el Tiempo de Respuesta de los derechos de peticion.

En la tabla 7, se evidencia que, de (133) Derechos de Peticién, presentados a la
Unidad Técnica, Ciento once (111) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley
con una frecuencia del 83,46%, Quince (15) fueron cerrados por fuera del tiempo con
una frecuencia del 11,28%, Siete (7) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta
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con una frecuencia del 5,26%, en la Unidad Juridica se presentaron diecinueve (19)
Derechos de Peticidon Catorce (14) fueron cerrados eficazmente con una frecuencia
del 73,68%, Dos (2) fueron cerrados por fuera del tiempo de ley con una frecuencia
del 10,53, Tres (3) se encuentran abierto con tiempo de respuesta con una frecuencia
del 15,79%, en la unidad financiera se presentaron Noventaiseis (96) Derechos de
Peticidn, Ochentainueve (89) cerrados eficazmente con una frecuencia del 92,71%,
Seis (6) fueron cerrados por fuera del tiempo de ley con una frecuencia del 6,25%,
Uno (1) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con una frecuencia del
1,04%, En el resto de las drea no se presentaron derechos de peticién.

% ! %
2 - % ; : ;
e CERRADA | CERRADA | CERRADA 1 = %EN | ABIERTA TOTAL
ESTADOIAREA | amiempo| A | RemRAsaDA| SERRADA | proceso [ proceso | retrasapas | | TOTAL] Ta
e - | TEMPO o TR i I i e
Unidad 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% | o |100%
Juridica
TOTAL ) 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

En el segundo trimestre del afio en curso no se presentaron denuncias
andnimas.

ACTOS DE CORRUPCION

En el segundo trimestre del afo en curso no se presentaron Actos de
Corrupcion.

DEBILIDADES

Se debe tener una mejor planificaciéon para obtener un éptimo servicio en la
ejecucion de alumbrado publico.

Stock de Inventarios suficientes para la operacion.
Mantenimiento preventivo del parque automotor.
Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcizares

Tel: (6) 8891030
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Hacer seguimiento a los rendimientos de los operarios electricistas, para determinar
debilidades que impacten la operacién en alumbrado publico.

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

PROPUESTAS

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

Se continua realizando contactos telefénicos y mesas de trabajo con el supervisor de
la empresa encargada de la distribucion del correo y facturacién generada por la
entidad; con el fin de encontrar soluciones a los inconvenientes presentados.

Construir resimenes ejecutivos de las solicitudes recepcionadas por los diferentes
canales, para analizar la calidad de la operacién, los tiempos de ejecucién, los
rendimientos totales e individuales por operario electricista y la satisfaccion del
cliente

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 comunicacién, se les ha
dado prioridad, radicandolos y atendiéndolas con prontitud, evitando ruidos que
vayan en contra de la imagen del INVAMA.

CARLOS ARIEL OCAMPO HENAO
Prof. Universitario Atencion Cliente

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