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oi1Marzo a 31Marzo/2018

PQRSD
CONSOLIDACION DE LAS PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS (PQRSD)

En el siguiente informe se evidencian las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, derechos de peticion, consultas y comentarios positivos (PQRSD),
recibidos por el Instituto de Valorizacion del Municipio de Manizales (INVAMA),
en el periodo 01 al 31 de marzo 2018.

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

Tab!a No.1 Consolidado de PQRS Y Ventann!a Umca

PQRS Recibidas de 1 de Marzo ai 3 de
 Marzo 201& e T@TAL PQRS P.RCENTAJE

Comumcacuones oflclales externas 27 20,30%
Derecho de peticion - consulta 0 0,00%
Derechos de peticion alumbrado publico 13 9,77%
Derechos de peticion otros casos 4 3,01%
Recursos de reposicion 0 0,00%
Solicitudes alumbrado publico 20 15,04%
Solicitudes devolucién dinero 1 0,75%
Solicitudes oficiales 0 0,00%
Solicitudes valorizacion 0 0,00%
Solicitudes de acceso a la informacion 1 0,75%

publica
Agradecimiento 0 0,00%
Peticion 10 7,52%
Queja 1 0,756%
Reclamos 24 18,05%
Sugerencias 0 0,00%
Buzdn 0 0,00%
Solicitudes Informativas no Rta 32 24,06%
TOTALES 133 100,00%
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Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a derechos de
peticion, con una cantidad de (52) requerimientos que corresponden al 39.1%
del total del periodo, Solicitudes de informacién que no requieren respuesta
(32) con una frecuencia de 24.06%, Solicitudes de alumbrado publico (20) con
una frecuencia de 15.04%, comunicaciones oficiales externas (27)Solicitudes
con una frecuencia de 20.30%, Solicitudes devolucién de dinero (1)
requerimientos con una frecuencia de 0.75%, El resto de las solicitudes tienen
una frecuencia por debajo del 0.75%.

Consolidado PQRS mes de marzo 2018
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Grafico 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 mas PQRS, se evidencia que el mas utilizado sigue
siendo por via fisica con una frecuencia de 73.68%, el uso del Email y las
Redes sociales con un 9.02%, comparado con los periodos anteriores del aio
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 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 mas que en los meses anteriores con una frecuencia de
13.53%, En este informe clasificaremos las solicitudes presenciales que se
hacen por el CIAC con una frecuencia de 3.76%
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El buzén es uno de los canales menos utilizados por los usuarios con un
Porcentaje del 0.00%.

Ver Tabla 2.
CANALES | PRESENCIAL : EMAILY E e e
(] i | ; BUZON REDES FIsicAS TELEFONO TOTAL
REQERGION||iY) (CIAG " SOCIALES | 3 ‘
_ TotAaL 5 0 12 98 18 133
TOTAL % 3,76% 0,00% 9,02% 73,68% 13,53% 100,00%

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

Canales de recepcién PQRS marzo 2018
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Grafico No. 2 Medio de recepcién de las PQRSD.

DISTRIBUCION DE LAS PQRSD 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 63.15%, la
Unidad Financiera con una frecuencia de 18.79%, la unidad Juridica con una
frecuencia de 16.54%, la Gerencia con una frecuencia de 0.76%, en el area de
sistemas con una frecuencia de 0.76%, en el resto de las Dependencias no se
presentaron solicitudes.
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TABLA No.3
- . Gestion | o Unidad Unidad | Unidad | Total
ﬂegzr;d;g:‘l?g:p Ge': ek Comunl:aciona human s_|s;ema Administrativ | Juridic | técnic | genera
a ay Financiera a a 1
Comunicaciones
oficiales externas 2 0 0 0 2 20 5 27
Derecho de
peticion - consulta 0 0 o 0 0 0 0 0
Derechos de
peticion alumbrado 0 0 0 0 0 0 13 13
publico
Derechos de
peticién otros 0 0 0 0 0 1 3 4
casos
Recursos de
reposicién 0 0 0 0 0 0 0 0
Solicitudes
alumbrado publico 0 d 4 0 0 0 2 20
Solicitudes
oficiales o 0 0 0 0 0 0 0
Solicitudes
valorizacién 0 0 0 0 0 0 0 0
Solicitud
devolucién dinero 0 0 0 0 1 0 0 1
Solicitudes de
acceso ala
informagcién 0 0 g 0 0 4 2 1
publica
Agradecimiento 0 0 0 0 0 0 0 0
Peticion 0 0 0 0 0 9 10
Queja 0 0 0 0 0 0 1 1
Reclamos 18 0 6 24
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 (o}
Buzén 0 0 0 0 0 0 0 0
Solicitudes
informativas no 1 0 0 1 3 0 27 32
requiere respuesta
TOTALES 1 0 0 1 25 22 84 133

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 (84) solicitudes, setenta y seis
(76) se cerraron a tiempo con una frecuencia del 90,48%, ocho (8) fueron
cerradas por fuera del tiempo con una frecuencia del 9,52%, en la Unidad
Juridica se presentaron (22) solicitudes, todas cerradas a tiempo con una
frecuencia del 100%, En la unida financiera se presentaron Veinticinco (25)
solicitudes, veintidds (22) se cerraron Eficazmente con una Frecuencia del 88%,
dos (2) cerradas retrasadas con una frecuencia del 8%, una (1) se encuentra
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abierta con tiempo de respuesta con una frecuencia de 4%, en el resto de las
areas se presentaron dos solicitudes cerradas eficazmente.

% EN

; SRy ol ) %
CERRA | ceppa | CERRAD | ceppap | en | PROCE | amierTa :
ESTADO/AR | DAA : A bl (R iy ;
' DAA A |PROCE| < | RETRASA 1ot | 1oT
EA TIEMP | RETRAS ‘ CON s ABIERT | TOT | TOT
TIEMP | "=4 RETRAS | SO DAS ERT | o | AL %
o ADA ek TIEMP | as | AL
et ADA | ittt IR A e
Gerencia 1 100% 0 0% 0 0% 0 0.00% | 1 1020
Unidad 100
Técnica 76 | 90.48% 8 9.52% 0 0% 0 000% | 8 | o
Unidad & 100
Turkdios 22 100% 0 0% 0 0% 0 0.00% | 22 | o
Unidad
Financiera y 100
Administrati | 22 88% 2 8% 1 4% 0 000% | 25 | ‘g
va
Gestion 100
Humana 0 0 0 0 0 0 0 0.00% 0 o
Area de 100
Sistemas 1 100% 0 0 0 0 0 000% | 1 s
Comunicaci 100
ones 0 0 0 0 0 0 0 000% | © P
TOTAL 122 10 1 0 158 1020

Tabla No.4. Eficacia de respuesta de PQRS.

SOLICITUDES DE INFORMACION

En este informe del mes de marzo del afo 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 numero de
solicitudes que se presentaron en cada unidad de la entidad.

La mayor cantidad la tiene la unidad Técnica con (52) solicitudes con una
frecuencia de 64.2%, la unidad Juridica con (21) solicitudes con una frecuencia
del 25.9%, la unidad Financiera con (6) solicitudes con una frecuencia de 7.4%,
las ofras dependencias con (2) solicitudes con una frecuencia del 2.5%
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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 Reposicion presentados en el mes de
marzo 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 PET!CIﬁN Y Rr-:c:__:_.__ : i
DEPENDEN : As | P ¥ ” | RR %
T . e
UNIDAD TECNICA 32 62% 0 0%
UNIDAD JURIDICA 1 2% 0 0%
UNIDAD FINANCIERA 19 37% o] o%
AREA DE SISTEMAS 0 0% 0 0%
GESTION HUMANA_ 0 0% o] o%
AT e AT e

Tabla 6 Deréchos de petu::én y recursos de reposicion por tipo de usuario.

Derechos de peticidn y recursos de reposiciéon marzo
2018
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Grafico No.6. Derechos de peticion y recursos de reposicion por tipo de
usuario.
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: GERRAB _ ZERD.'(%E;- i
_EsrAno;A CE“M e GE“RAD o F";ggs | | Tor | Tor
: Am\ i
; _ . ABA : :
Gerencia Q 0% 4} 0% 0 0% 0%
Unidad 100
Técnica 21 66% 11 34% 0 0% 0 0% 32 %
Unidad 100
Jusldica 1 100% 0 0% 0 0% 0 0% 1 %
Unidad
Financiera 100
y 18 95% 1 5% 0 0% 0 0% 19 %
Administrat
iva
Sistemas 0 0% 0 0% ) 0% 0 0% o |
Gestion 100
Humana 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 %
TOTALES | 40 12 0 0 52 ",fio
Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticion.
Eficacia de respuesta derechos de peticion marzo 2018
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Grafico No.7. Eficacia en el Tiempo de Respuesta de los derechos de peticion.

En la tabla 7, se evidencia que, de (32) Derechos de Peticion, presentados a la
Unidad Técnica, Veintiuno (21) fueron cerrados eficazmente en los tiempos de
ley con una frecuencia del 66%, Once (11) fueron cerrados por fuera del tiempo
con una frecuencia del 34%, en la Unidad Juridica se presenté Un (1) Derecho
de Peticién fue cerrado eficazmente con una frecuencia del 100%,

En la unidad financiera se presentaron Diecinueve (19) Derechos de Peticion
Dieciocho (18) se encuentran cerrados eficazmente con una frecuencia del
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95%, uno (1) cerrado retrasado con una frecuencia del 5%, En el resto de las
areas no se presentaron derechos de peticion.

R T RS S B S e s
CERRAD | oo, | cERRADA | oo | En | wen | asierTa
ESTADGAY Y SERRAD RETRASA o PROCES PROCES | RETRASAD | TR ITOTA
mempo | % | " pa | Bl o
Unidad 100
s 0 0% 0 0% 0 0% 0 % | 0 |y
TOTAL 0 0 0 0 0

Tabla 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicién

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

SOLICITUDES RECEPCIONADAS Y EJECUTADAS DE ALUMBRADO PUBLICO

TOTAL DE SOLICITUDES TOTAL SOLICITUDES TOTAL DE SOLICITUDES
RECIBIDAS REALIZADAS PENDIENTES

725 641 85

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

ACTOS DE CORRUPCION

No se presentaron Actos de Corrupcion.
DEBILIDADES

En la ejecucion del servicio se continla presentando el Inconveniente de los
carros que estan en reparacion; el cual impide los trabajos relacionados con la
instalacion de postes y luminarias.

El stock de inventario de materiales en el almacén no es el suficiente, para la
gran cantidad de solicitudes que entran a la entidad.

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

Se hace gestién en las areas con los requerimientos que presentan algtn tipo
de inconveniente, para dar solucién y satisfaccion al usuario.

Pesando en los usuarios se Inauguré un nuevo punto de atencién al usuario
(CIAC) Centro integrado de atencidn al usuario, donde los usuarios pueden
hacer todo tipo de solicitudes.

PROPUESTAS

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

Se contintia realizando contactos telefonicos y mesas de trabajo con el
supervisor de la empresa encargada de la distribucién del correo y facturacion
generada por la entidad; con el fin de encontrar soluciones a los inconvenientes
presentados.

ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRS MAS REPETITIVAS O
RELEVANTES.

Se ha realizado seguimiento y control a los PQRSD, mas relevantes; mediante
el contacto telefonico con los usuarios, inspeccion a sus solicitudes y gjecucion
de las peticiones realizadas.

A los reclamos Recepcionados por redes sociales y medios de comunicacion,
se les ha dado prioridad, radicandolos y atendiéndolas con prontitud, evitando
ruidos que vayan en contra de la imagen del INVAMA.

WA

Prof. Universitario Atencion Cliente

L—/
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