INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
01 Agosio a 31 Agosto/2017

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 al 31
de Agosto 2017.

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

PQRSD Recibidas de 1 de Agostoai3ide |  _ _ e

Kjeseidonz. s p o JJUINERAES s
Comunicaciones oficiales extermas &6 31,28%
Derecho de peticion - consulta 3 1.67%
Derechos de peticion alumbrado publico 11 £.14%
Derechos de peticion otros casos 3 1.67%
Recursos de reposicion 8] 0.00%
Solicitudes alumbrado publico 47 26.25%
Solicitudes devolucion dinero 12 6.70%
Solicitudes oficiales 5 2.79%
Solicitudes valorizacién = 4.468%
Solicitudes de acceso a la informacidn publica 7 3.91%
Agradecimiento g 0,00%
Peticion 16 8.93%
Queja 0 0.00%
Reclamo 9 5.02%
Buzon 2 1,11%
TOTALES 179 100,00%
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Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a Comunicaciones
oficiales externas, con una cantidad de (56) requerimientos que corresponden al
31.28% del total del periodo, Solicitudes de Alumbrado Plblico (47) requerimientos
con una frecuencia de 26.25, Derechos de Peticidén (42) requerimientos con una
frecuencia de 23.43%, Solicitudes devolucién de dinero (12) requerimientos con una
frecuencia de 6.70%, El resto de las solicitudes tienen una frecuencia por debajo del
5%.

Consolidado PQRS mes de Agosto 2017
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Gréafico No.1 PQRS recibidos.

MEDIO DE RECEPCION DE PQRS

La siguiente clasificacion pone en evidencia cual es el canal de comunicacion por el
cual se recibieron mdas PQRS, se evidencia que el mas utilizado sigue siendo por via
fisica con una frecuencia de 84.92%, el uso del Email y las Redes sociales con un
5.59%, comparado con los periodos anteriores del afio 2017, este canal sigue siendo
uno de los aplicativos mas utilizado ya que los usuarios usando este mecanismo,
pueden guardar el anonimato y ademas posibilita é| envid de solicitudes de cualguier
parte de la ciudad, Si comparamos El uso telefénico con los informes anterior se
puede observar que este medio se esta utilizando mas que en los meses anteriores
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con una frecuencia de 8.38%, El buzén es uno de los canales menos utilizados por los
usuarios con un porcentaje del 1.11%,

Ver Tabla 2.
m P‘- fn " uz ﬂ | o E-l!lﬂ- “ﬂ? =K - e e ol
CTOTAL 2 10 152 15 174
TOTAL%: 1.11% 5555 24.02% 8.38% 100%

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

Canales de recepcién PQRS Agosto 2017

e
8,38% L11%- _559%

= BUZON
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Grafico No. 2 Medio de recepcién de las PQRS.

DISTRIBUCION DE LAS PQRS 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 peticién y
solicitudes fue la Unidad Técnica con una frecuencia de 69.84%, la Unidad Financiera
con una frecuencia de17.88%, la unidad Juridica con una frecuencia de 9.49%, el resto
de las Dependencias tiene una frecuencia por debajo del 3%.
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TABLA No.3
1
Dependencia/Tipo de 6 . = : Gestlén si Mwﬂz::‘:ﬂw Unidad | Unidad | Total
tramite humana Juridica | técnica | general
y Financlera
Comunicaciones oficiales | | |
i . 3 1 4] B 0 a 2 Jti 56
Derecho de peticidn - 1 |
consulta i » il o 9] 3 3
Derechos de petickin i i |
alumbrado publico ] 4 D 2 i by _“_” 1
Derechos de peticisn
otros casos . i I 0 ooz o 3
Recursos de reposicidn | o 0 0 0 0 o o o
Solicitudes eflumbrada s ol 0 s 4 0 o e o
publico E o N
Solicitudes oficiales 0 o o 4] 1 0 5
Solicitudes valorizacitn a 0 | 1 1 3 3 : B
Salicitud develucién i
. ARz v] o [i] ) 12 ﬂ. . 0 12
| Solicitudes de acceso a la i
| informacitn publica i 0 0 0 4 | 2 |
Ag@a.:iechntentﬁ 0 a 4] 4] 0 o L 0 .
_______ Peticion 0 o 0 0 0 7 9 16 |
Cueja L] 4] 0 +] o O ] o
Reclamo 0 0 0 1] 1] 1 8 9
Buzcrn_ 0 o L] 1] 2 0 4] 2
TOTALES 3 1 o 1 32 17 125 179 |
| TOTAL % 1.69% 0.55% | 0.00% | 0.55% 17.88% | 9.49% | 69.84% | 100% |

Tabla No.3 Total de solicitudes por dependencias.

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 (125) solicitudes, ciento dieciocho (118) se cerraron a tiempo
con una frecuencia del 94.4%,Cuatro (4) fueron cerradas por fuera del tiempo con una
frecuencia del 3.2%, Tres (3)se encuentran abiertas con tiempo de respuesta con una
frecuencia del 2.4% en la Unidad Financiera se presentaron (32) solicitudes, Dieciséis
(16) cerradas a tiempo con una frecuencia del 50%, Uno (1) se cerré por fuera del
tiempo de respuesta con una frecuencia del 3.12%, quince (15) se encuentran
abiertas con tiempo de respuesta con una frecuencia del 46.87%, En la unida juridica
se presentaron Diecisiete (17) solicitudes, Trece (13) se cerraron Eficazmente con una
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Frecuencia del 7647%, Tres (3), cerradas retrasadas con una frecuencia del
17.65%,uno (1) se encuentra abierto retrasado con una frecuencia de 5.88%, en la
Gerencia se presentaron Tres (3) solicitudes todas se cerraron eficazmente con una
frecuencia del 1009%, en el resto de las dreas se presentd una solicitud.

o % | %EN %
esTADO/ARE | CERRAD | cpppap | CERRADA | oopapn | EM | procps | ABIERTA
A AA AR RETRASA | oropscn | FROCES | | RETRASAD TOTA | TOTA
TIEMPO DA : o AS ABIERT 1y d e
TIEMPO DA | TIEMPO | as :
Gerencia 3 100% 4] 0% a 0% a Q% 3 100%
Unidad
Téerica 118 94 4% 4 3.2% 3 2.4% Q 0% 125 1009%
Uﬂld?d 13 TedA7% 3 17.65% li] 0% 1 5.83% 17 100%:
Juridica
Unidad
Financiera y
Administrativ [ '° =% 1 3.12% 15 | 46.87% 0 0% 32 | 100%
a8
Gestidn :
i) g 0% o 0% o % o 0% o | 100%
Area de
s e 1 1005 i 0% o 1% o 0% ¥ 100%
CRMIC 1 100% 0 % g 0% 0 0% 1 | oo
nes
TOTAL 152 | sdoen 8 446% 18 10% 1 0s6% | 179 | 100

Tabla No.4. Eficacia de respuesta de PQRS.

SOLICITUDES DE INFORMACION

En este informe del mes de Agosto del afo en curso se ha incluido un nueveo 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 {95) solicitudes con una frecuencia
de 69.35%, la unidad Financiera con (31) solicitudes con una frecuencia del 22.63%, la
unidad juridica con (7) solicitudes con una frecuencia de 5.10%, las otras
dependencias con 4 solicitudes que corresponden al 2.92%.
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~ SOLICITUDES DE INFORMACION S
DEPENDENCIAS | CANTIDAD %
Gerencla 3 2,18%
Unidad Técnica a5 69,35%
Gestién Humana 0 0,0%
Area de Sistemas 1 0,74%
Unidad Financiera y Administrativa 31 22,63%
Unidad Juridica 7 5,10%
TOTAL ; BT : 137 100,0%

Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacidn.

Solicitud de informacién por dependencia Agosto 2017

Uenidad luridica ; ¥;
Unidatt Financiera y P
Administrativa; 31; 22,6%
= Gierencia I

Gerencia; 3; 2,2%
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Area de Sistemas; 1;
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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 Reposicién presentados en el mes de Agosto del afo en curso,
en la tabla 6, se puede ver principalmente las dependencias donde se asignaron mas
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peticiones, en la tabla 7, se buscan cuantificar la eficacia de respuesta de estas
peticicnes.

| DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION |
DEPENDENCIAS CANTIDAD DP DP % CANTIDAD RR RR % |
__GERENCIA == : LA . == el
UNIDAD TECNICA 31 73.80% 0 0%
UNIDAD JURIDICA 10 23.80% 0 0%
: T i SV i |
FINANCIERA ‘ i OV | SR |
AREA DE SISTEMAS 0 0% 0] 0%
GESTION HUMANA | 0 0% 0/ 0% |
TOTAL | 42 100% 0] 0% |

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

Derechos de peticion y recursos de reposicion Agosto
2017

10,08 0.0% 0% | 0% 2,4% oy 0.0% 0% 0.0% 0%
) (Y | e
OERENC LA LNIDAD LINICAD LINEDAD MREA DE GESTION
TECMIC A iLleiJIE fol FINAMCIERA SIKTEMNAS HUFMLAMA
WP [

Grafico No.6. Derechos de peticion y recursos de reposicién por tipo de usuario.
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EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS DE PETICION

20 % 5 % | EN. e 24
esTADO/ARE | SERRAD | crppap | CERRADA | conrapa | Proces | TEN | ABIERTA T07A | TOTA
. A an | RETRA = St PROCES | RETRASAD
EIFCAZ na. | TETRASA L OCON -y As | ABIERT. | L | 1%
=75 | TIEMPO DA TIEMPO | AS
Gerencia 0 0% ) 0% o 0% o 0% o | o
Unidad
Técnica 28 Q0,330 3 SEE% a 0% ] 0% n 1(HI%
Upidtad 6 60% 3 20% 0 0% 1 10% | 10 | 100%
Juridica
Unidad
Financiera y :
Administrati 1 1009 aQ 0 4] Oy ¢ 0% 1 100%
va
TOTALES 35 [ o 1 42
Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticién.
Eficacia de respuesta derechos de peticion Agosto 2017
0,008
100,000
BO, ¢
A0,00%
A0,00%
20,00% o2 0.00%
0 0%/ ow
0,008
Gerencia Uinidad Técnica Limidad Juridica Lintlad Financiera y
Administrativa
m % CERRADA & TIEMPC %% CERRADA RETRASADA B EMNPROCESD | %

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

En la tabla 7, se evidencia que, de (31) derechos de peticién, presentados a la unidad
técnica, veintiocho (28) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una
frecuencia del 90.32%, tres (3) fueron cerrados por fuera del tiempo con una
frecuencia del 9.68%, en la unidad juridica se presentaron diez (10) derechos de
peticion, seis (6) fueron cerrados eficazmente con una frecuencia del 60%, tres (3)
fueron cerrados retrasados con una frecuencia del 309, uno {1) esta abierto retrasado
sin respuesta con una frecuencia del 10%, en la unidad financiera se presentd un (1)
derecho de peticion cerrado eficazmente con una frecuencia del 100%.

Manizales, Calle 2C #22-92 Barrio Alcazares
Tel: (6) 8891030
www.invama.gov.co




INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
01 Agosto a 31 Agosto/2017

Requerimientos Vencidos

: Radicad
Requerimiento Dependencia | responsable dﬂ Dias de Mora
Comu. Ofic. Externas Area Técnica | IM Garcia | 1768 4 Dias despu_é;w
Peticiones PQRSD | Area Técnica | llCastro 885 | 2 Dias después
Peticiones PORSD Area Técnica | llCastro B88 1Dia después
Peticiones PORSD Area Técnica | ) ._IJ_L_?astrD g0 1 Dia después
Reclamas PORSD _i_lf.ri_a_a .Il_yr{d_i{:g__i Lina Davila 205 3 Dias después
Reclamos PQRSD Area Juridica | Lina Davila 906 3 Dias después |
Reclamos PQRSD Area Juridica | Lina Davila 907 | _3___Pia_5_ _d_f.‘_s_rm_éi x
Sol;crttuti de achaso ala _: K Almaha 1817 Vencido sin .
informacidn l———— Giraldo respuesta |
Solicitudes Oficiales [ . Are? .C'_A', 1820 9 Dias después !
| Financiera Aristizabal W |

DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron denuncias anénimas.

ACTOS DE CORRUPCION

Mo se presentaron Actos de Corrupcion.

DEBILIDADES

El programa Geoclumina esta presentando fallas en la informacion que muestra, no es
coherente la informacién de las gréaficas con las tablas.

Existe dificultad en la instalacion de postes, este trabajo se realiza con el carro grda el
cual se encuentra en reparacién.

Se sigue presentando ausencia de respuesta eficaz, a los requerimientos que entran a
la entidad por parte de los usuarios.

Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcazares
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Se han presentado algunos casos excepcionales en la entrega de la factura, se viene
relacionando los datos de los usuarios que no les llega la factura para comparalas y
registrarlas en la base de datos de la empresa que nos distribuye la facturacion.
(Redex) para que sean entregadas con prioridad al mes siguiente.

FORTALEZAS

Se hace extensiva la participacién a los funcionarios gue intervienen directamente
con los usuarios, para asistir a la capacitacion de atencion al cliente con énfasis en
protocolo y atencidn telefénica.

La Prueba piloto que se estd implementando para el pago de la factura por parte de
los usuarios, los primeros cinco dias de cada mes se puede volver una fortaleza para la
entidad mejorando su imagen y beneficiando a los usuarios.

PROPUESTAS

Se debe continuar con los controles y seguimientos por parte del funcionario
encargado de atencion al cliente, para mejorar la eficacia de la respuesta que se les
debe dar a los usuarios por parte del personal encargado.

Capacitar a los agentes del call center en la recepcion y direccionamiento de
solicitudes por redes sociales; para que los operarios de las cuadrillas puedan
visualizarlas en sus Tablet.

Sequir con el trabajo de campo, que se viene haciendo con la comunidad y lideres
comunitarios para acercar a los usuarios con el Instituto de valorizacion de Manizales
INVAMA. (Mesas de Seguridad, Aguas toca tu puerta)

CONCLUSIONES Y ACCIONES

Debemos continuar con la actitud, compromiso y el deber de dar soluciones asertivas
a los usuarios generando confianza y credibilidad para la entidad.

Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcazares ﬁ ﬁ _‘—_—‘_
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ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRS MAS REPETITIVAS O RELEVANTES.

El comunicado que sali¢ del comité de Gerencia para los lideres de dreas con respecto
a la eficacia en la respuesta que se les debe dar a los usuarios, nos permite ser mas
oportunos y eficaces.

Seguir con el pronto direccionamiento de los requerimientos que hace el usuario,
para los responsables de dar respuesta con el fin de evitar traumatismos tanto para la
entidad como para el peticionario.

Mantener por parte de los funcionarios la cultura y el compromiso de dar respuestas
oportunas en los tiempos estipulados por la ley con el fin de mejorar en este aspecto.

RETROALIMENTACION DEL USUARIO

Se realizara una encuesta de satisfaccion con los usuarios de nuestros servicios para
analizar su grado de satisfaccidn del servicio que se presta en la entidad,
evidenciando la percepcion de los usuarios con la entidad.

4
:‘EX/M /?:/

{:3/
CARLOS ARIEL QGRM{E; HENAO
Prof. Universitario Atencidn Cliente

Manizales, Calle 3C $22-92 Barrio Alcazares ﬁ @ &
Tel: [G‘] 8891030 !;\%P 50 9001
www.invama.gov.co w




