INFORME DE PETICIONES QUEJAS,

RECLAMOS Y SUGERENCIAS
o1 Mayo a 31 Mayo/2017

PQRS

CONSOLIDACION DE LAS PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS (PQRS)

En el siguiente informe se evidencian las

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,

derechos de peticion, consultas y comentarios positivos (PQRS), recibidos por el
Instituto de Valorizacién del Municipio de Manizales (INVAMA), en el periodo 01 al 31

de Mayo 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

: ;_m‘lfﬂ_t. PQRS T -FGR{:E_HTAJE

47 25,41%

Derecho de peticion - consulta 24 12 97 %
Derschos de peticién alumbrado publico 15 8 11%
Derechos de peticion ofros casos 19 10,27%
Recursos de reposicion &} 3,24%
Solicitudes alumbrado publico 19 10,27%
Solicitudes devolucian dinero 11 5,95%
Solicitudes oficiales 5 2,70%
Solicitudes valorizacion 4 2,16%
Solicitudes de acceso a la informacian publica 4 2,16%
Agradecimiento 0 0,00%

Peticion 22 11,89%

Queja 1] 0,00%

Reclamo 9 4 86%

Sugerencia 0 0,00%

TOTALES 185 100,00%
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Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a Derechos de Peticion,
con una cantidad de (56) requerimientos que corresponden al 30.27% del total del
periodo, Comunicaciones oficiales externas (47) solicitudes con una frecuencia de
25.41%, Derechos de peticién consulta (24) con una frecuencia del 12.97%,
Solicitudes de alumbrado publico (19) con una frecuencia del 10.27%, Solicitudes
devolucién de dinero (11) con una frecuencia 5.95%, El resto de las solicitudes tienen
una frecuencia por debajo del 5%.

Consolidado PQRS mes de Mayo 2017
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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 méas PQRS, se evidencia que el més utilizado sigue siendo por via
fisica con un 83.24%. el uso del Email y las Redes sociales con un 12.43%, comparado
con los periodos anteriores del afio 2017, este canal sigue siendo uno de los
aplicativos mds utilizado ya que los usuarios usando este mecanismo, pueden
guardar el anonimato y ademas posibilita él envi6 de solicitudes de cualquier parte
de la ciudad, Si comparamos El uso telefénico con el informe anterior se puede
observar que este medio es uno de los menos utilizados por los usuarios con un
porcentaje del 4.32%.
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154 185
TOTAL% % 12.43% 5324 4.32% 100%

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

Canales de recepcion PQRS mayo 2017

0% 12,43%

4,32%

= BUZON = E-MAIL Y REDES SOCIALES = FISICAS TELEFONG = TOTAL

Grafico No.2 Medio de recepcion de las PQRS.

DISTRIBUCION DE LAS PQRS 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 57%, la Unidad Financiera
con una frecuencia de 29%, la unidad Juridica con una frecuencia de 7%, Gerencia
con una frecuencia de 4% el resto de las Dependencias tiene una frecuencia por
debajo del 3%.
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INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

01 Mayo a 31 Mayo/2017
TABLA No.3
DependenciafMipode | .| | Gestion | oo "n't'”iﬂ"“'l s | Unidad | Unided | Total
tramite : N : humana | 7 ; Juridica | técnica | general
y Financiera 3
Comunicagiones oficiales 31 1 o 1 7 5 - a7
| externas | I
Derecho de peticion - o | a o o o ] 23 241
consulta RPN 5 ! [
Derechos de peticidn [ H
alumbrade publico 3 5 3 L. | — L -
i ¥ i
Derechos de peticidn o 0 o ol g 5 5 191
olros casos _ {
Becursos de reposicidn 0 a o o 0 0 ] 6 i
Solicitudes a_lum brado o g o o g a 15 ol
publico H
Solicitudes cficiales o i o 0 1 ol & 5
Solicitudes valorizacion 0 0 0 1 1 4
5e1icit|..'d_ devolucidn o 3 o 1 0 a 11
direra . |
Solicitudes de acceso a la |
infarmacidn publica a " ! ; £ ? . H
Agradecimiento o o 0 0 a o 0 0
Peticidn [+] L] [¥] 4] 1 1 20 22
Queja 0 o o il - 2 a 4
Reclamo 2] a ¥ o 7 0
Sugerencia ] ; 4] o [¥] a o
TOTALES 6 i i 2 I i3] 107 185
TOTAL% 4% 1% 1% 1% 29% 7% 57% 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 la Unidad Técnica de
{107) solicitudes recibidas, (83) corresponden al 78% las cuales fueron cerradas
eficazmente, (9) fueron cerradas por fuera del tiempo lo que corresponde a un 8%,
hay (15) solicitudes que atin se encuentran abiertas con tiempo de respuesta con un
porcentaje del 14%.
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En el Area de la Unidad Financiera se presentaron (53) solicitudes, treinta siete (37) se
cerraron a tiempo con una frecuencia del 70%. Dos (2) fueron cerradas por fuera del
tiempo con una frecuencia del 4%, Catorce (14} se encuentran abiertas con tiempo de
respuesta con una frecuencia del 26%, en la Unidad Juridica se presentaron (13)
solicitudes, Once (11) cerradas a tiempo con una frecuencia del 84%, una (1) se cerré
por fuera del tiempo de respuesta con una frecuencia del (8%), Una (1} se encuentra
abierta con tiempo de respuesta con una frecuencia del (8%), en la Gerencia se
presentaron Ocho (8) solicitudes, todas se cerraron Eficazmente con una Frecuencia
del 100%, en el drea de Sistemas se presentaron Dos (2) Solicitudes, cerradas
eficazmente, en el resto de las dreas se presentd una solicitud.

s | cerrap -éé‘:a“.a:: CERRADA. B B '.P_%.EH'_ miERTA | ® [
ESTADO/AREA | AA | 0" | RETRASA. nﬂm“m“ PROCES _n'm.m':sﬂ.. RETRASAD | ,o.cor | TOTA | TOTA
TIEMPO | sem ] DRl o) e P B e o : AS FREELTS Eve ( B B
| Gerencia 8 | 100% | o 0% o | o 0 o% | 8 |
Carn
| Unidad 100
Téchica 83 78% g 8% 15 149 o 0% | 107 | o
| Unidad 100
E.lilrld[ca 11 24% 1 - 3% 1 8% EI“ “_“mﬂ‘iﬁww"? ......,??.’._
{ Unidad ,
Financleray " | 100
Adinisnativ | 3 70% 2 4% 4| 26% o 0% | 53| o |
£ SN - W W | T
Gestién ! : [ 100 |
i 1| 100% 0 0% o 0% o oo 1 % |
Area de i i 100 |
_E!EET‘ES B 2 1009 | ] 0% . o 0% 4] 0% 2 o,
Comunicacio | | 100
s 1 100% |0 0% o i 0 % 11|y
TOTAL 143 |12 30 o | 185

Tabla No.4. Eficacia de respuesta de PQRS.

SOLICITUDES DE INFORMACION

En este informe del mes de mayo del afio en curso se ha incluido un nuevo capitulo
{SOLICITUDES DE INFORMACIGN), 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 gque se
presentaron en cada unidad de la entidad.
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La mayor cantidad la tiene la unidad financiera con (32) solicitudes con una
frecuencia de 49.2%, la unidad técnica con (15} solicitudes con una frecuencia de
23.1%, gerencia con (8) solicitudes con una frecuencia de 12.3%, la unidad juridica
con (6) solicitudes con una frecuencia de 9.2%, las otras dependencias con 4

solicitudes que corresponden al 6,1%.

- SOLICITUDES DE INFORMACION
DEPENDEMCIAS CANTIDAD
Gerencia 8 12,3%
Unidad Técnica 15 23,1%
Gestion Humana 1 1.5%
Area de Sistemas 2 3,1%
Comunicacionas 1 1,5%
Unidad Financiera y Administrativa 32 49,2%
Unidad Juridica 6 9,2%
TOTAL : &5 100,0%
Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacién.
Solicitud de informacidn por dependencia mayo 2017
Umidad huridica | &;
4,3% Gerencra; 8; 12,.3%
Unidad Técnica;
16;23, 1%
Goesticdn Humana;
1;1,5%
Unidad Financiera v B
Admurasirateea; 32 |
g Comuny i
49 249 Ein L A
Areade LR
Sistemas PR,
12,31% = '
Grafico No.5 Solicitudes de Informacién por dependencia.
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DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION

En este informe se trata de desglosar de una manera méas especifica, los derechos de
peticion y Recursos de Reposicion presentados en el mes de mayo del afo en curso,
en la tabla 6, se puede ver principalmente las dependencias donde se asignaron mas
peticiones, en la tabia 7, se buscan cuantificar ia eficacia de respuesia de estas
peticiones.

~ DERECHOS DE PETICION Y RECURSOS DE REPOSICION o
'DEPENDENCIAS | CANTIDADDP | DP% | CANTIDADRR | RR%
| GERENCIA | 0 0% | 0 0%
Eummmn‘cmmi 86 70% | & 100%
" UNIDAD
| JURIDICA .| S i .. NI,

UNIDAD
FINANCIERA A2 Aan i San e
AREA DE -
SISTEMAS 0] 0% 0| 0%
GESTION : [
ACRARRIR 0 0% u! 0%
TOTAL o n4l 9% 6| 100%

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

Derechos de peticion y recursos de reposicion mayo 2017
20
ko 100%
100%
80%
60%
40%
209 o o 7% 0% 0% 0% 0% 0%
0% -
GERENCIA UNIDAD UNIDAD UMIDAD AREA DE GESTION
TECNICA JURIDICA FINAMCIERA SISTEMAS HLIMLANA
BDP% RR %
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Grafico No.6. Derechos de peticién y recursos de reposicion por tipo de usuario.

EFICACIA DE RESPUESTA DERECHOS DE PETICION

estApOARE | SERRAP | ceopap | CERRADA | cpppana | proces | BEN | ABERTR | l7ota|toTA
e A RETRASA : > | PROCES | RETRASAD - ;
SR sy | AR | REERASK OCON | oo hepen s LABIERT. | L i L%
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Upidad | : ' | )
t TEcnica &7 ! 17.8% | 9 . 10,5% 1a 11.6% i a 0,05 B& T5%
Hruiclad 6 | 1o00% o 0,0% 0 0.0% 0 00% | 6 | 5w
Juridica |
Unidad 5 R B _ ]
Financiera y i i :
Administrati | 7 8% |0 0,09 15 63,2% o | oow | 22 ] 19% |
va | : ]
| ronhey ] B Lo 8 | o | [ 118 | 100% |
Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticion.
Eficacia de respuesta derechos de peticion mayo 2017
120, 0004
100,0%
100,005
50,009 58.2%
B0,
40,005
20,00% L
0,0%, 0% 008, 0%
0008
Gereniia Umedad Técnica Unidad Juridica Unedad Finandiora y
Administrativa
9 CERRADA A TIEMPD % CERRADA RETRASADA W% EN PROCESD = %
ABERTAS

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

En la tabla 7, se evidencia que, de (86) Derechos de Peticion, presentados a la Unidad
Técnica, Sesentaisiete (67) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una
frecuencia del 77.9%, Nueve (9) fueron cerradas por fuera del tiempo con una
frecuencia del 10.5%, Diez (10) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con
una frecuencia de11.6%,
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En la Unidad Financiera se presentaron veintiuno (22) Derechos de peticién, siete (7)
fueron cerrados eficazmente en el tiempo de respuesta con una frecuencia del 31.8%,
Quince (15) fueron cerrados por fuera del tiempo con una frecuencia de 68.2%, en |a
Unidad Juridica se presentaron Seis (6} Derechos de Peticion, todos fueron cerrados
eficazmente con una frecuencia del 100%.

= Teed T = b {
; o L1

o CERRADA | CERRADA | CERRADA ER 3 EN % EN ABIERTA TOTAL

1 AREA ATIEMPO A RETRASADA Pmll PROCESO | RETRASADAS L RORAL )
RETRASADA s . h ABIERTAS : :

TIEMPO : e

Unidad | | i | - | ; EE
s oo e 0% 5| e o o | & 00|
TOTAL 1| 0 5 L Mg | & |

Tabla 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicién

Eficacia de respuesta recursos de reposicién mayo 2017

B3

W CERRADA A TIEMPD = CERRADA RETRASADG,

Grafico No.8, Eficacia en el Tiempo de Respuesta de los recursos de reposicion.
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DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION

Mo se presentaron denuncias anénimas.

ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron Actos de Corrupcion.

DEBILIDADES

Las cuadrillas no tienen las herramientas tecnologicas suficientes para el desarrolio
de sus labores con un éptimo rendimiento, esto se ve reflejado en la prestacién del
servicio.

Los vehiculos que sirven de apoyo para ejecutar los trabajos no estan en condiciones
optimas, y esto retrasa las labores.

Se sigue presentando mal direccionamiento de ciertos documentos a las areas que no
corresponden, esto genera traumatismos en los tiempos de respuesta.

Se sigue presentando inconvenientes en la entrega de facturas por parte de la
empresa 4/72, el cual genera mucha inconformidad por parte de los usuarios y por
ende insatisfaccidn y mala imagen para la entidad.
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FORTALEZAS

Se ha mejorado notoriamente los tiempos de respuestas para los usuarios con
respecto a los Derechos de Peticién Y Recursos de Reposicidn.

La ejecucion del servicio de alumbrado puiblico ha tenido mejoras importantes, en los
tiempos de ejecucién

e puede observar como los controles realizados han permitido evidenciar antes de
vencimiento de tiempos, la ausencia de respuestas, lo cual ha permitido hacer los
correctivos a tiempo, permitiendo a la entidad mejorar en la eficacia y oportunidad
de las respuestas.

PROPUESTAS

Se determind que existen PQR, que los agentes direccionan erradamente, por lo cual
es pertinente realizar una retroalimentacién a estos, con el fin de orientarlos v
familiarizarlos con las areas de la entidad, mucho mas con el reciente cambio de
personal en el contact-center,

Concientizar a toda la familia INVAMA de que somos una entidad de servicios
publicos y que como tal tenemos que tener vocacién de servicio proyectado a la
comunidad con calidad.

Hacer trabajo de campo con la comunidad y lideres comunitarios para acercar a los
usuarios con el Area de servicio al cliente del Instituto. (Mesas de Seguridad)

CONCLUSIONES Y ACCIONES

Todos los que hacemos parte de la familia INVAMA, debemos tener conciencia de lo
importante que es para los usuarios darles respuesta eficaz a sus Requerimientos.
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ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRS MAS REPETITIVAS O RELEVANTES.

Hacer campafias de concientizacion y culturizacion de la Atencion al Cliente.

Generar reportes que presenten la pronta radicacién en el sistema de las solicitudes
realizadas por los usuarios.

Velar para que los funcionarios encargados de dar respuesta, tengan un mejor control
de los tiempos estipulados en que se debe responder con el fin de darle el tramite
correspondiente a los requerimientos que entran a la entidad.

Buscar un control mas eficaz y un direccionamiento estratégico para buscar una
mayor eficiencia y asi dar una solucion mas efectiva y cumpliendo con los tiempos a
las PQRS mads relevantes para poder ser mas eficaces.

OPORTUNIDAD EN LA OPERACION DEL PROGRAMA DE PQRS.

El programa de PQRS, brinda una oportunidad de mejora en todos los procesos, si
nosolros los funcionarios aprovechamos Lodas las fortaiezas que el programa nos
brinda para ser mas eficaces en los tiempos de respuesta.

Se deben tomar acciones correctivas y preventivas, para generar espacios que
fomenten el buen desarrollo de las actividades y por ende una mejor prestacion de
nuestros servicios.

RETROALIMENTACION DEL USUARIO

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