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INTRODUCCION

La caracterizacion de los grupos de valor es fundamental para actualizar la dimension de
direccionamiento estratégico del Instituto de Valorizacion (INVAMA). Este analisis se
basa en los datos proporcionados sobre las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias) distribuidas por comuna en Manizales durante el afio 2023.

La caracterizacion se hace con el fin de facilitar y promover el disefio e implementacion
de politicas publicas de manera transversal, en tanto es un insumo clave para la toma de
decisiones con base en la identificacion de necesidades que se deben satisfacer, para el
disefio de estrategias que fortalezcan la interaccion de la entidad con la ciudadania, para
el fortalecimiento de la oferta institucional y para la asignacién de recursos en el desarrollo
de proyectos institucionales, entre otros.

De acuerdo con los lineamientos de la politica de servicio al ciudadano desarrollados en
el Manual operativo del modelo integrado de planeacién y gestion (MIPG), las entidades
deben caracterizar a la ciudadania y sus grupos de valor por lo menos una vez al afio o
cada vez que la entidad lo requiera para:

- Disefiar productos y servicios.

- Ampliar canales institucionales.

- Realizar un redisefio institucional.

- Fortalecer los escenarios de relacionamiento.

- Responder de mejor manera a las necesidades e intereses de la ciudadania y
grupos de valor.

- Retroalimentar la gestion interna.

METODOLOGIA

En el contexto de la Guia de Caracterizacion de Ciudadanos, caracterizar hace referencia
a identificar las particularidades de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés con los
cuales interactia cada una de las entidades de la administracion publica, con el fin de
segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a partir de alli gestionar
acciones para: (i) el disefio o adecuaciéon de la oferta institucional, (ii) el establecimiento
de una estrategia de implementacién o mejora de canales de atencion, (iii) el disefio de
una estrategia de comunicaciones e informacién para la ciudadania, (iv) el disefio de una
estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones pertinentes en materia de
informacion, dialogo e incentivos, v) el disefio e implementacion de mecanismos de
participacion ciudadana en la gestion y en general (vi) la adecuada implementacion y
evaluacion de politicas publicas. (Grafica 1).
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Grafica 1: Caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

Lo anterior permite asegurar el 6ptimo uso de los recursos por parte de las entidades de
la Administracion Publica y fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y
en el Estado.

Es asi como la caracterizacién se convierte en el punto de partida o insumo fundamental
y transversal para cualquier escenario de relacionamiento del ciudadano con el Estado y,
por tanto, a las politicas publicas de participacién ciudadana y rendicion de cuentas,
integridad, transparencia y acceso a informacion, racionalizacion de tramites y servicio al
ciudadano

Los insumos utilizados en el Instituto de Valorizacién de Manizales para caracterizar los
grupos de valor fueron las PQRSD recibidas durante el afio 2023 a través de los
diferentes canales de atencidn que tiene al servicio la entidad, divididos en dos
semestres, por comunas, tipo de solicitud y cantidad recibida por mes. Esta informacion
permite identificar las 4reas con mayor interaccion ciudadana y entender mejor las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos de valor.

OBJETIVO

Caracterizar los grupos de valor del instituto de valorizacion de Manizales para la toma
de decisiones con base en la identificacion de necesidades que se deben satisfacer, para
el disefio de estrategias que fortalezcan la interaccion de la entidad con la ciudadania,
para el fortalecimiento de la oferta institucional y para la asignacién de recursos en el
desarrollo de proyectos institucionales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar las caracteristicas demograficas de los grupos de valor.

- Conocer las preferencias por canales de atenciéon y comunicacion.

- Evaluar la satisfaccién con los servicios actuales y recoger sugerencias de mejora.
- ldentificar necesidades especificas no cubiertas por los servicios actuales.
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DESARROLLO

Lo primero para destacar es que la ficha de caracterizacion que se implementa tanto en
el formato fisico, virtual (pagina web), como en la linea de WhatsApp y el Call Center no
arroja suficiente informacién para caracterizar profundamente nuestros usuarios; sin
embargo con la informacién suministrada por parte de la profesional de atencion al
ciudadano se pudieron establecer los siguientes patrones:

La entidad cuanta con cuatro (4) canales de atencién al publico para decepcionar toda
clase de PQRS (formato fisico, pagina web, WhatsApp y el Call Center), por medio de los
cuales entraron, 7339 por el Call Center, 7434 por WhatsApp y 1243 por la pagina web
para un total de 16016 PQRS durante el afio 2023. Del gran total solo 7109 solicitudes
fueron segmentadas por comuna y 6521 pasaron a ser incidentes dentro del software
Geolumina.

Con la informacién anterior podemos deducir que el canal de atencién de preferencia de
los usuarios es el WhatsApp seguido del Call Center, lo cual nos demuestra que nuestros
grupos de valor prefieren comunicarse mediante llamada o por chat por la facilidad que
le da a las personas contar con esta herramienta en la palma de su mano (celular), esto
nos da la oportunidad como empresa de mejorar la comunicacion con nuestros grupos
de valor para hacer llegar informacion de relevancia a los mismos de manera segmentada
por comuna de ser necesario.

También nos permite percatarnos de oportunidades de mejora en la caracterizacion,
segmentacion y geolocalizacion de los grupos de valor puesto que los datos nos indica
que del 100% (16016 solicitudes), el 44.38% (7109 solicitudes) pudieron ser
georreferenciadas y solo el 40.72% (6521) del total, entraron como incidente dentro de la
plataforma Geolumina para ser atendidos.

Otra informacion relevante a la hora de analizarla es por ejemplo la relacionada a
continuacién: top 5 de mayores solicitudes por canal de ingreso y la tendencia de
solicitudes por comuna:

CALL CENTER
TOTAL SOLICITUDES
TOP 5 MAYORES REPORTES EN EL ARO

DANOS YA REPORTADOS 4657
DANO LUMINARIA 1168
FACTURACION 979
DANO CIRCUITO 330
HORARIO DE ATENCION 100
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TOP 5 MAYORES REPORTES EN EL ANO 2023 CALL CENTER
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REPORTADOS ATENCION

Dafo Reportado ocupa el primer lugar con una diferencia significativa respecto a las otras
solicitudes, lo que indica que los problemas de dafios en infraestructura o servicios son
la principal preocupacion de los usuarios. Solicitud Nueva sugiere un interés considerable
€en nuevos servicios o inscripciones. Solicitud de Paz y Salvo y Solicitud de Facturacion
muestran la importancia de los tramites administrativos y financieros para los usuarios.
Solicitud de Instalacion de Luminaria refleja una necesidad continua de mejorar la
infraestructura de alumbrado publico.

Este andlisis destaca la necesidad de priorizar las reparaciones y mantenimiento de
infraestructura, asi como optimizar los procesos administrativos y de facturacién para
mejorar la satisfaccion del usuario.

WHATSAPP
DANO REPORTADO 2849
SOLICITUD NUEVA 1133
INSTALACION DE LUMINARIA O
PROYECTOR 968
SOLICITUD 930
FACTURACION 354
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TOP 5 MAYORES REPORTES EN EL ANO 2023
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FACTURACION

Dafio Reportado sigue siendo la solicitud mas frecuente, lo que refuerza la necesidad
urgente de abordar los problemas de dafios en infraestructura y servicios. Solicitud Nueva
y Solicitud de Paz y Salvo indican una demanda significativa de nuevos servicios y la
necesidad de realizar tramites administrativos relacionados con la regularizacion de
cuentas. Solicitud de Facturacion y Solicitud de Instalacién de Luminaria muestran que
los usuarios también estan preocupados por la correcta facturacion de servicios y la

mejora en la infraestructura de alumbrado publico.

Este analisis enfatiza la importancia de priorizar la resolucién de problemas de dafios
reportados y mejorar la eficiencia en la gestion de nuevas solicitudes y tramites

administrativos para satisfacer mejor las necesidades de los usuarios.

SISTEMA PORS

PETICION 360
QUEJA 312
DARO DE ALUMBRADO PUBLICO 290
RECLAMO 71
RECLAMO DARO EN LA RED DE

ALUMBRADO PUBLICO 60
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Dafio Reportado sigue siendo la solicitud mas frecuente, con una tendencia al alza en
comparacion con los datos anteriores, lo que subraya una preocupacion persistente y
creciente por parte de los usuarios sobre los dafios en la infraestructura. Solicitud Nueva
y Solicitud de Paz y Salvo contindan siendo significativas, lo que indica un flujo constante
de nuevas inscripciones y la necesidad de regularizar cuentas. Solicitud de Facturacion
muestra un interés continuo en asegurar la correcta facturacion de los servicios utilizados.
Solicitud de Instalacion de Luminaria refleja una demanda constante de mejora en el

alumbrado publico.

Este analisis destaca la necesidad de enfocar recursos en la reparacion de dafos y la
gestion eficiente de nuevas solicitudes y tramites administrativos para mantener y mejorar

la satisfaccion del usuario.

TOP 5 POR COMUNA
CIUDADELA DEL NORTE 1374
NO APLICA 1025
RURAL 772
LA FUENTE 740
UNIVERSITARIA 488
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TOP 5 POR COMUNA

1600
1400

1200

1000
800
600
400

200 I
0

CIUDADELA NO APLICA RURAL LAFUENTE UNIVERSITARIA
DEL NORTE

Ciudadela del Norte lidera con la mayor cantidad de solicitudes, lo que indica una alta
demanda de servicios o reparaciones en esta comuna. No Aplica representa un nimero
significativo de solicitudes que no se pueden clasificar bajo una comuna especifica,
sugiriendo una posible mejora en la categorizacion de datos. Rural y La Fuente muestran
una demanda considerable, destacando la necesidad de atencion en areas rurales y
especificas comunas urbanas. Universitaria tiene una menor cantidad de solicitudes, pero
sigue siendo una de las principales areas de atencion.

Este analisis sugiere que los recursos deben ser priorizados hacia Ciudadela del Norte y
areas rurales, ademas de mejorar la precision en la categorizacion de solicitudes para el
grupo "No Aplica.”

Otro dato importante con relacion a las solicitudes por comuna es el patrén a la alza a
medida que transcurren los meses del primer semestre (de enero a junio).
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Analisis del Patron de Aumento en Solicitudes:
1. Incremento Mensual Consistente: Observamos un incremento mes a mes en el

total de solicitudes: Enero: 477, Febrero: 619, Marzo: 621, Abril: 629, Mayo: 670,
Junio: 502.

Aungue en junio se ve una ligera disminucién, los meses anteriores muestran un aumento
constante.

2. Factores Contributivos:
Crecimiento de Demanda: Es probable que la demanda de servicios aumente
debido a diversos factores como el deterioro continuo de infraestructuras, cambios
estacionales, o mayor visibilidad y accesibilidad de los canales de atencion.
Mayor Reporte de Problemas: Los ciudadanos pueden estar mas conscientes de
cémo reportar problemas, lo que lleva a un aumento en las solicitudes.
Eficiencia en los Canales de Atencion: Un sistema mas eficiente y accesible podria
facilitar la presentacion de solicitudes, reflejandose en un aumento de reportes.

3. Implicaciones para la Gestion:
Planificacion de Recursos: Este patron de aumento requiere una planificacion
adecuada de recursos humanos y materiales para manejar el volumen creciente
de solicitudes.
Mejora de Infraestructuras: Identificar las causas principales del aumento en las
solicitudes puede ayudar a dirigir los esfuerzos hacia las areas mas problematicas,
mejorando las infraestructuras y servicios.
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Monitoreo Continuo: Implementar un sistema de monitoreo continuo permitira
anticipar y responder eficazmente a los picos de demanda.

Conclusion patrones del primer semestre:

El patrén de incremento en las solicitudes sugiere una creciente necesidad de servicios
y una posible mejora en la accesibilidad y eficiencia de los canales de atencion. Es crucial
para la gestion planificar recursos adecuadamente y enfocarse en mejorar
infraestructuras y servicios para manejar y eventualmente reducir el volumen de
solicitudes mediante soluciones efectivas y sostenibles.

A continuacion la relacién de los datos del segundo semestre del 2023 segmentado por
comuna:
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Total General: El total de solicitudes varia mensualmente, con un pico notable en agosto
(741) y una disminucién en diciembre (546), comparado con los otros meses del
semestre. Ciudadela del Norte: Continta liderando en el total de solicitudes (671), con un
aumento significativo en noviembre (168), indicando una alta demanda de servicios. No
Aplica: Esta categoria sigue siendo considerablemente alta (746), sugiriendo que muchas
solicitudes no estan correctamente categorizadas por comuna, lo que necesita ser
abordado para mejorar la precision de los datos.

La Fuente y Rural: Ambas comunas muestran una alta demanda, con La Fuente
acumulando 324 solicitudes y Rural 385, destacando areas prioritarias para la
intervencidn. Tendencia: Aungue hay fluctuaciones, se observa una tendencia general de
alta actividad en los meses centrales del semestre (agosto y noviembre), posiblemente
debido a condiciones estacionales o campafias especificas de reporte y atencion de
problemas.
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La gestion deberia enfocarse en las comunas con mayor demanda, como Ciudadela del
Norte, Rural, y La Fuente, y abordar la alta categoria "No Aplica" para mejorar la precision
en la gestién de solicitudes. Ademas, es necesario entender las causas detras de los
picos mensuales para planificar adecuadamente los recursos y mejorar la satisfaccion de

los ciudadanos.

Con respecto a los datos en el software Geolumina a continuacion dispongo una
representacion grafica del top 5 de solicitudes que se convirtieron en incidentes y fueron

atendidas.

TOP 5 GEOLUMINA

LUMINARIA
DANADA

1708

LUMINARIA O
PROYECTOR
DEFICIENTE

1349

CIRCUITO
APAGADO

1276

LUMINARIA O
PROYECTOR
APAGADO

731

INCONVENIENTE
CON LUMINARIA

524

TOP 5 GEOLUMINA
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Luminaria Dafiada: Representa la mayor cantidad de incidentes (1708), lo que indica un
problema recurrente y critico con las luminarias en la ciudad. Requiere atencion
prioritaria en términos de mantenimiento y reemplazo de equipos dafiados.

Luminaria o Proyector Deficiente: Con 1349 incidentes, muestra una gran cantidad de
proyectores y luminarias que no estan funcionando correctamente. Puede necesitar
revisiones técnicas mas exhaustivas y frecuentes.

Circuito Apagado: 1276 incidentes sugieren problemas significativos con los circuitos
eléctricos que alimentan las luminarias y proyectores. Este problema podria estar
relacionado con fallos en la infraestructura eléctrica subyacente, que requiere una
revision y posibles mejoras.

Proyector Apagado: 731 incidentes de proyectores apagados indican problemas con
estos dispositivos especificos, que pueden estar relacionados con fallos en el equipo o
en la alimentacion eléctrica.

Inconveniente con Luminaria: Con 524 incidentes, esta categoria podria incluir una
variedad de problemas menores que, acumulados, afectan la calidad del servicio de
iluminacion publica.

Conclusion:

Los datos indican que los problemas con luminarias y proyectores, tanto en términos de
dafio fisico como de fallos operacionales, son prevalentes y requieren una estrategia
integral de mantenimiento. Priorizar el reemplazo de luminarias dafiadas y solucionar
los problemas de circuitos apagados y proyectores defectuosos deberia ser una
prioridad para mejorar el servicio de alumbrado publico y satisfacer las necesidades de
los ciudadanos.

CONCLUSIONES FINALES
1. Patrones de Solicitudes por Comunas y Meses:

Ciudadela del Norte consistentemente presenta el mayor nimero de solicitudes,
indicando una alta demanda de servicios y una posible concentracién de problemas en
infraestructura y alumbrado.

Rural y La Fuente también muestran un volumen significativo de solicitudes, destacando
la importancia de atencion en estas areas.

La categoria "No Aplica" tiene una cantidad considerable de solicitudes, lo que sugiere la
necesidad de mejorar la precision en la categorizacion de datos.
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2. Incremento Mensual:

Hay un patron general de incremento mensual en el nimero de solicitudes, alcanzando
un pico notable en algunos meses, como agosto y noviembre. Esto puede ser debido a
factores estacionales, campafias especificas o mejoras en los canales de reporte.

La disminucion en diciembre podria estar relacionada con factores estacionales, como
las vacaciones, o una resolucion efectiva de incidentes en los meses anteriores.

3. Principales Problemas Identificados:

Luminaria Dafiada y Circuito Apagado son las solicitudes mas repetidas y criticas,
destacando problemas recurrentes en el sistema de alumbrado publico.

Otros problemas frecuentes incluyen proyectores y luminarias deficientes, indicando la
necesidad de un mantenimiento mas riguroso y frecuente.

4. Incidentes en Geolumina;

El software Geolumina muestra que los problemas mas comunes se relacionan con
luminarias dafiadas, proyectores deficientes y circuitos apagados. Esto refuerza los datos
de las solicitudes y subraya la importancia de una infraestructura eléctrica robusta y bien
mantenida.

5. Necesidad de Mejorar la Categorizacion de Datos:

La alta cantidad de solicitudes bajo "No Aplica" sugiere que muchos incidentes no estan
correctamente categorizados, lo que podria dificultar la gestidn eficiente de los recursos.
Mejorar la precision en la clasificacion de solicitudes permitira una mejor gestion y
priorizacion de problemas.

6. Implicaciones para la Gestion:

Planificacion de Recursos: Es crucial planificar adecuadamente los recursos humanos y
materiales para manejar el volumen creciente de solicitudes, especialmente en las
comunas con mayor demanda.

Estrategia Integral de Mantenimiento: Implementar una estrategia integral para el
mantenimiento de luminarias y circuitos eléctricos, priorizando las areas con mas reportes
de dafios.

Mejora de Infraestructuras: Invertir en la mejora de infraestructuras, particularmente en
las areas rurales y comunas con alta demanda, para reducir la frecuencia de problemas.

Monitoreo y Andlisis Continuo: Continuar monitoreando los datos y analizar las
tendencias para anticipar y responder eficazmente a los picos de demanda.
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7. Recomendaciones:
- Priorizacion y Recursos: Asignar recursos adicionales y priorizar la atencién en
Ciudadela del Norte, Rural, y La Fuente.

- Picos de Actividad: Identificar los picos de actividad en meses especificos (mayo,
junio, noviembre y diciembre) sugiere la necesidad de preparar recursos
adicionales para esos periodos, garantizando asi una respuesta eficiente a las
demandas ciudadanas.

- Mejora de Clasificacién: Implementar un sistema mas robusto para la clasificacion
de solicitudes y reducir la cantidad de "No Aplica”.

- Estrategia de Mantenimiento: Desarrollar una estrategia integral de mantenimiento
para abordar los problemas recurrentes de luminarias y circuitos.

- Campanfas de Concientizacidon: Realizar campafias para educar a los ciudadanos
sobre cédmo y cuando reportar problemas, lo que puede ayudar a gestionar mejor
los picos de solicitudes.

- Revision de Procesos: Revisar y mejorar los procesos administrativos para hacer
frente a las solicitudes de facturacion y paz y salvo, que también representan una
porcidn significativa de las demandas ciudadanas.

- Estrategias de Comunicacion y Participacion: Desarrollar campafias informativas
y de participacion ciudadana enfocadas en las comunas con mayor interaccion
para mejorar la relacién con los ciudadanos y reducir el volumen de PQRSD
mediante la prevencion y resolucion anticipada de problemas.

- Capacitacion del Personal: Capacitar al personal del INVAMA en gestion de
PQRSD, enfocandose en la eficiencia y calidad del servicio para mejorar la
percepcion y satisfaccion de los ciudadanos.

- Monitoreo Continuo: Implementar un sistema de monitoreo continuo para
identificar rapidamente las tendencias en PQRSD y adaptar las estrategias de
atencion en tiempo real. Adicionalmente revisar y ajustar de acuerdo con las
posibilidades humanas, técnicas y financieras la eficacia en la resolucion de las
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solicitudes para evitar las recurrencias en las solicitudes especialmente en la linea
de WhatsApp.

La caracterizacion de los grupos de valor atendidos por el INVAMA, basada en los datos
de PQRSD, permite una mejor comprension de las necesidades ciudadanas y una
actualizacion efectiva de la dimensién de direccionamiento estratégico. Este enfoque
centrado en los datos asegura que el INVAMA pueda responder de manera mas eficaz y
proactiva a las demandas de los ciudadanos de Manizales.

Elaborado por,

AWalat
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MIGUEL JANGET INA SALDANA
Profesiorfal de Apoyo Unidad Técnica
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