INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
o1 Septiembre a 30Septiembre/2017

PQRSD

CONSOLIDACION DE LAS PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS (PQRSD)

En el siguiente informe se evidencian las Peticiones, Que]as, Reclamﬂs, Sugerencias,
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Instituto de Valorizacién del Municipio de Manizales {INVAMA), en el periodo 01 al 30
de septiembre 2017.

En el presente informe es la consolidacién de la informacion remitida y las PQRS

recibidas diractamantea,
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PQRS Recibidas de 1 de Septiembre al 30 d& e

Septiembre 2017 : ACIALEARE. | PORCENTAUE
Comunicacionas oficiales extemas 42 20,48%
Derecho de peticion - consulta 21 10.24%
Derechos de peticidn alumbrado publico 2 0.897%
i Derechos de peticién otroscases | 9 4,39% |
Recursos de reposicion 0 0.00%
Solicitudes alumbrado publico 38 18.53%
Solicitudes devolucion dinero 13 6.34%
Solicitudes oficiales = 2.92%
Solicitudes valorizacion 3 1.46%
Solicitudes de acceso a |la informacion publica 5] 2.92%
Agradecimiento 0 0,00%
Peticion 33 16.08%
Queja 0 0,00%
Reclamo =] 2.892%
Buzon 1 0,48%
Solicitudes Informativas no Ria | 25 12.19
TOTALES | 205 100,00%
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Del total de PQRS recibidas la mayor frecuencia corresponde a derechos de peticidn,
ron una cantidad de (72) reguerimientos que corresponden al 35.09% del totzl del
periodo, comunicaciones oficiales externas (42)Solicitudes con una frecuencia de
20.48%,Solicitudes Alumbrado Publico (38) requerimientos con una frecuencia de
18.53,Solicitudes de informacién que no requieren respuesta (25) requerimientos con
una frecuencia de 12.19%, Solicitudes devolucién de dinero (13) requerimientos con
una frecuencia de 6 24%, Fl rasta de las solicitudes tienen una frecuencia por debajo

del 5%.

Consolidado PQORS mes de Septiembre 2017
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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 comunicacién por el
cual se recibieron mas PQRS, se evidencia que el mas utilizado sigue siendo por via
fisica con una frecuencia de 80.48%, el uso del Email y las Redes sociales con un
7.34%, comparado con los periodos anteriores del afio 2017, este canal sigue siendo
uno de ios apiicativos mas utiiizado ya que ios usuarios usando esie 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 estd utilizando mas que en los meses anteriores
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con una frecuencia de 11.70%, El buzén es uno de los canales menos utilizados por
los usuarios con un porcentaje del 0.48%.

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

Canales de recepcién PQRS Septiembre 2017

0,48% _
1L,70% - 1.34%

TR

= BLIZOMN
= E-BAALL Y REDES SOCIALES
s FiSICAS

TELEFONG

Grafico No. 2 Medio de recepcién de las PQRS.
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DISTRIBUCION DE LAS PQRSD POR DEPENDENCIAS.

La distribucién de PORS 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 69.26%, la Unidad Financiera
con una frecuencia de14.14%, la unidad Juridica con una frecuencia de 13.65%, el
resto de ias Dependencias tiene una frecuencia por debajo dei 3%.

TABL & Mo 2
Denendencia/Tino de Cabandte s Gestidn et l‘:::ﬁm“ Unidad | Unidad | Total
tramite Lo TS | humana y i fra Juridica | técnica | general
i ; 1 Z
| Comunicaciones oficiales 2 o 3 ' o A 3 3 | 2
— Exmma's —t - - — — | ;
Darecho de peticidn - o 0 0 a 0 P 1
consulta
D&r&:hm dE pEtHﬂéﬂ Ll kil (13 m 1 n T I
alumbrado publico : - i =l
Dereches de peticién o 0 o o 5 o 4 a |
cioscases |
Reoursos de reposicidn 0 a 0 [} 0 o 0 o
Selicitudes a_lumbradc i 4 o a ol 0 o 18 18
publice £ e i Y | o }
Solicitudes oficiales | 0 0] o ol 1 2 3
Solizitudes valorizacién o ) r o 0 3 o :i [}
4 a F] i
Sohcltl,:d.devnlur_lén 0 o ol ol 11 o 0 12!
dinero | | i
et i i _ 1 - .
So!scmude& i_ie IcCes0 3 la 5 ol ol ol 0 5 1 P
informacién publica o i R R
Agradecimiento ol ol 0 Q ] 01 0 a
E Peticin &y & gl 1 ; 2 ST i
i Queja o 0 o 0 o o] o} a
EI ~ Reclama o 0 0 a 5 ¥} & 6|
Buzén o 0 0| 0 ol i o 1
Soljcitudn.e's infarmativas 1 g o 1 al 3 a3 , 35
Mo requiers resplue sty | i i
TOTALES 3 o 1] 1 20 2e] tm2i 208
i L4k Lico
TOTAL % | 146% 0.00% | 0.48% | oa4s% 14.14% | 13.65% | 6926% | 100%

Tabla No.3 Total de solicitudes por dependencias.

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




INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
o1 Septiembre a 30Septiembre/2017

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 (133) solicitudes, ciento catorce (114)
se cerraron a tiempo con una frecuencia del 85,71%, ocho (8) fueron cerradas por
fuera del tiempo con una frecuencia del 6,02%, Once (11)se encuentran abiertas con
tiempo de respuesta con una frecuencia del 8,27% en la Unidad Juridica se
presentaron (35) solicitudes, treinta idos (32} cerradas a tiempo con una frecuencia
del 91.43%, Dos (2) se cerraron por fuera del tiempo de respuesta con una frecuencia
del 5.71%, una (1) se encuentran abiertas con tiempo de respuesta con una
frecuencia del 2.86%, En la unida financiera se presentaron treinta tres (33)
solicitudes, Diecisiete (17) se cerraron Eficazmente con una Frecuencia del 51.52%,
Dios (2), cerradas retrasadas con una frecuencia dei 6.06%, Trece {i3) se encueniran
abiertas con tiempo de respuesta con una frecuencia del 39.39%, una se encuentra
abierta retrasada con una frecuencia de 3.03% en la Gerencia se presentaron Dos (2}
solicitudes todas se cerraron eficazmente con una frecuencia del 100%, en el resto de

T T ST B ST e T
£sTADO/ARE | “ERRAP | cenpap | SERMAOR | cenmaDA | e | PROcES | BRITR |
8 AD | orvpaca | °F! PROCES ES | petpacan| oy
N e A 1 TR ictie 1 TS O CON: e ey [
TEMpol - T | DA memeo| 7?1 s i
700,00

Gerencia 2 a o 0,00% a 0,00% 0 0,008 2 1008
Unidacd 114 | 85.71% a 6.02% 1| ez 0 0.00% | 133 | 100%
Técnica
Unidad 32 oo z 5.71% 1 zaom P 500% | 35 | taow
Juridica : : : :
Unidad
Financleny 17 | 51.52% 2 £,06% 13 | 39,39% i 3.0%% | 33 | 100
Administratlv
a
Gestién ! 10000 0 0,00% 0 0,00% 0 000% | 1 | 100%
Humana k]
Area de 1 100,00 0 0.00% o | oo o 0.00% | 1 | 100%
Sistemas o
:::“""'““" o | 0.00% 0 0,00% o | o0.00% 0 000% | o | 1o0%

TOTAL 167 | BOGE% | 12 6.34% 25 | 12.20% 1 0.49% | 205 | 100%

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

En este informe del mes de septiembre del ano en curso 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 (89) solicitudes con una frecuencia
de 66.42%, la unidad Financiera con (28) solicitudes con una frecuencia del 20.90%, la
unidad juridica con (14) solicitudes con una frecuencia de 1045%, las otras

dnﬁﬁﬁﬂcr\rlas reon D ralicitiidas Hllﬂ F‘F‘\IFFI"\F“-I"\-I"\!"- Al 3 204

epend cen 3 solicitudes qu cspondonal 2.22%.
SOLICITUDES DE IHFDRMAGMH ; :
n;ﬂsnnt‘ntms B s e e f.m'l_'lnnn %

Gerencia 2 1,49%
Unidad Técnica 89 66,42%
Gestion Humana 1 0,74%
Area de Sistemas g 0, 0%
Unidad Financiera y Administrativa 28 20,90%
Unidad Juridica 14 10,45%
TOTAL : : e 134 100 004

Tabla 5. Cantidad de Solicitudes de Informacidn.

f 107 ﬁ"t
Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcdzares | | ‘ ﬁ
Tel: [6) 5891030 l o | ‘
www.invama.gov.co nrm 150 9001 % ﬁ




INFORME DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

01 Septiembre a 30Septiembre/2017

Solicitud de informacién por dependencia Septiembre 2017
Unidad Juridica ; 14;
Unidad Financiera y 10,45% - Gerencis; 2; 1,49%
Administraties; 28; 20,90% :
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= Unidad Financisra y Gostidn Humana; 1;
Administrativa 0,755,
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Gréafico No.5 Solicitudes de Informacién por dependencia.

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 Septiembre del afio en
curso, en la tabla 6, se puede ver principalmente las dependencias donde se

asignaron més peticiones, en |a tabla 7, se buscan cuantificar la eficacia de respuesta

de estas peticiones.

s e nmmkmvmummmmm e
DEPENDENCIAS | cnmnmnp ~ DP% | CANTIDADRR " RR%
GERENCIA Q 0% & 0%
|_ L i
| UNIDAD TECNICA | 46 64,78% 0 0%
i i | ! "
| UNIDAD JURIDICA | 17 23.94% 0 0
UNIDAD
FINANCIERA ! i . 7 A i
AREA DE SIHEMAS 1 1 A0 0 Lo
~ GESTION HUMANA o O o 0%
Horar | 71 100% 0] 0%

Tabla 6. Derechos de peticion y recursos de reposicién por tipo de usuario.
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Derechos de peticidn vy recursos de reposicion
Septiembre
2017
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Gréfico No.6. Derechos de peticion y recursos de reposicidn por tipo de usuario.

A
EFICACIA DE RESPULSTA DERECHOS DE PETICION
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Tabla 7. Eficacia de respuesta de los derechos de peticion.

Eficacia de respuesta derechos de peticion Septiembre 2017
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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 (46) Derechos de Peticién, presentados a la Unidad
I écnica, Veintinueve (29} fueron cerrados eficazmente en los tiempos de ley con una
frecuencia del 63%, Seis (6) fueron cerrados por fuera del tiempo con una frecuencia
del 13%, Once (11) se encuentran abiertos con tiempo de respuesta con una
frecuencia de 24%, en la Unidad Juridica se presentaron Diecisiete (17) Derechos de
Peticion todos fueron cerrados eficazmente con una frecuencia del 100%, en la
unidad financiera se presentaron Siete (7) Derechos de Peticion, cinco (5) cerrados
eficazmente con una frecuencia del 72%, Uno (1) cerrado retrasado con una
frecuencia de 14%, Uno abierto retrasado con una frecuencia de 14%. En el drea de
sistermas se presentd un (1) derecho de peticion cerrado eficazmente con una
frecuencia de 100%.
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: o b : 7 : By ittt
CERRADA | CERRADA | CERRADA ! CEN %EM | RBIERTA TOTAL
ESTADO/AREA | siempo| A | RETRASADA m PROCESO | PROCESC | RETRASADAS | i
g TiERAND i s e G ot _ARIFRTAS '
| Unidad 0 0% 0 0% 0 0% 0 o | o |i00%
Juridica i i i
TOTAL | o 0 0 o K

Tabla 8. Eficacia de respuesta de los Recursos de Reposicion

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

Requerimientos Vencidos

informacién publica

i Dias después

Reguerimienio Dependentia Tespunsabie E Radicado ; Dias de Miora

~ Comu, Ofic. Externas AreaTécnica |  JM Garcia L 2092 | 6 Dias después
Sﬂ?:l::-f::::;iﬁﬁ-: - Area Técnica ; IM Garcia t 1978 3 Dias después |
DP otros casos Area Técnica JM Garcla | 2021 4 Dias después |
DP consuita Area Tecnica IM Garcia 1965 | 4 Dias después |
Peticiones PQRSD |  Area Técnica Vanessa | 945 | 1Diadespuds |
Peticiones PQRSD |  Area Técenica Vanessa 946 "1 Dia después |
Peticiones PORSD Area Téchica Vanessa G547 i Dia despugs |
Peticiones PQRSD Area Técnica Vanessa 940 3 Dias después
DP otros casos Area financiera | Claudia Henao 1996 1Dfa después |
Coniu, OTIL, exigmds | Area financiers _:C{dudiu e J.gﬁu 4 Dias despues
Solicitudes de accesoa la Koaz 4.....:,' dica Amaiis i 3 m__“_. dcrusic |
informacién publica | "7 °F e ] TR
Solicitudes de acceso ala et ot e s |
: Area juridica Amaiia 2037 |
|
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DENUNCIAS ANONIMAS Y ACTOS DE CORRUPCION

o se presentaron denuncias andnimas.

ACTOS DE CORRUPCION
Blm mm o mwne st oemim ek oo 7 e e S
P o0 R TaTiival [ M - I-uFl.-IUII
DEBILIDADES

En la ejecucién del servicio se continda presentando, el inconveniente de carro grua,
el cual se encuentra en reparacion; lo cual impide los trabajos relacionados con la
instalacidn de postes.

Se presentaron fallas en el servicio de atencién del Contact Center, por

inconvenientes ajenos, asociados con la red de servicio telefénico publico, lo cual
afecto en la tarde y noche del dia jueves 12 de octubre de 2017.

Se han presentado inconvenientes con la entrega de algunas facturas de valorizacion.
FORTALEZAS

Se ha mejorado notoriamente en la ejecucién del servicio y en el seguimiento de os
reclamos.

PRODLESTAE

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

Se han reaiizados mesas de irabajo Con ei supervisor de ia empresa encargada de ia
distribucion del correo y facturacién generada por la entidad; con el fin de encontrar
soluciones a los inconvenientes presentados.

Tel: (6) 8891030
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ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRS MAS REPETITIVAS O RELEVANTES.

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

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

CARLOS ARIEL OCAMPO HENAO
Prof, Universitaridg Atericién Cliente
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