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Introduccion

INNOVATECH E.I.C.E., presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD recibidas y atendidas por la Entidad
a través de los diferentes canales de atencion establecidos, en el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2024, con el fin de analizar y
establecer la oportunidad de la respuesta.

Segun lo establecido en el Acuerdo de Junta Directiva 100-03-15.001 del pasado 5
de marzo del 2024 y aprobado por la Sefiora Gobernadora con el Decreto 1.22-0600
del 21 de marzo del 2024 “Por medio del cual se aprueban los estatutos de Ia
Imprenta Departamental Soluciones Integrales y de las Tecnologia de la informacién
y Comunicaciones — IMPRETICS E.I.C.E.” la entidad cambio su razén social y para
efectos del presente informe se denomina INNOVATECH E.I.C.E.

Lo anterior permite dar cumplimiento a la Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley
1712 de 2014 y Decreto 0103 de 2015, en el sentido de poner en conocimiento de

= la ciudadania en general, la gestiéon de la Entidad durante el segundo semestre del
2023 en materia de cumplimiento a las PQRSD.

Se presenta un analisis de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias tomando

como fuente la informacién suminisirada por el responsable de los canales
establecidos.

Canales de Atencidn

INNOVATECH E.I.C.E. pone a disposicién de la ciudadania y/o grupos de valor los
siguientes canales:
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periédicamente
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servidores,
ciudadanos y
usuarios de
InnovaTech.
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De conformidad con la Resolucién de Gerencia No. 10-35-040 del 10 de octubre de
2018, se cuenta con la posibilidad de realizar una peticion, queja o reclamo de forma
anonima, por lo que la respuesta se publicara en el portal web en los plazos
establecidos.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibidas
segun su naturaleza

De acuerdo con la informacion recolectada, en el primer semestre se radicaron 101
Peticiones y 2 Reclamos; en lo pertinente a Denuncias no se recibieron en el periodo

informado.
Concepto Total recibidas Porcentaje

Peticiones 90 100%

Quejas 0 0%

- Reclamaos 0 0%
Sugerencias 0 0%

Denuncia 0 0%

Total < 90 100%

Segun su Naturaleza

100%

B Peticiones HEQuejas HReclamos M Sugerencias B Denuncia
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Atencion a PQRSD recibidas

Los tiempos de respuesta estaran sujetas, segtn lo dispuesto en la Resolucién de
Gerencia No. 10-35-040 del 10 de octubre de 2018 por la cual se reglamenta el
tramite de las peticiones y atencién de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
en InnovaTech segln el caso:

CLASE TERMINO
Peticiones e Interés Particular y General Dentro”de log 15 das smuianies ¥ o
recepcion
Peticién de Documentos e Informacién Dentro”de los 10 diss siguientes a a
recepcion
Dentro de los 30 dias siguientes a la
Consultas s 2
recepcion
Informes a Diputados Dentro_‘de los 5 dias siguientes a la
recepcioén
. . Dentro de los 15 dias siguientes a la
Quejas y Denuncias -
recepcion
Peticiones provenientes de otras | Dentro de los 10 dias siguientes a la
entidades recepcion
Solicitudes Judiciales, Entes de control,
superintendencias y demas entidades | En los términos de la solicitud
publicas

Durante el semestre informado, se concluye que las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias o0 Denuncias (PQRSD) debidamente cerradas han sido tramitadas en
un plazo maximo de 13,72 dias. Sin embargo, es importante destacar que este dato
se calcula Unicamente en las 72 PQRSD que han evidenciado cierre.

Promedio de

Total Atendidas Atendidas

Tipe R ST : Sin Datos™ dias habiles en
recibidas en terminos extemporaneas
responder
Peticiones S0 55 17 18 13,72
Quejas 0 0 0 0 N/A
Reclamos 0 0 0 0 N/A
Sugerencias 0 0 0 0 N/A
Denuncia 0 0 0 0 N/A

*Nota: Las PQRSD marcadas SIN DATOS, no cuentan con evidencia sobre las q%\Mff{,.,
respuestas y tiempos de estas por los responsables de estas. i b
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Termino de Atencion

100
80
60
40
50 17 18 13,72
iﬁ 00000 ©0O0O0OOO 0O0OGOGO 0O0UO0TO0OD
1] - S -
Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncia
M Total recibidas B Atendidas en términos
W Atendidas extemporaneas @ Sin Datos*

H Promedio de dias habiles en responder

PQRSD recibidas durante el semestre

Entre enero y febrero de 2024, se radicaron 90 requerimientos en la entidad, los
cuales se clasifican segun el mes y el tipo a continuacion:

Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias Total mes

Enero 16 0 0 0 0 16
Febrero 18 0 0 0 0 18
Marzo 13 0 0 0 0 13
Abril 19 0 0 0 0 19
Mayo 2 0 0 0 0 9

Junio 15 0 0 0 0 15
Total 90 0 0 0 0 90
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Comportamiento por Mes
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Canales de Atencion

INNOVATECH E.I.C.E. cuenta con diferentes canales habilitados para la recepcién
de las PQRSD, las cuales son consolidadas en el software de PQRS disefiado por
la entidad y del cual el responsable de Servicio al Ciudadano traslada para darle
tramite dentro de las diferentes areas. Durante este semestre y por las limitaciones
encontradas a la aplicacién misma, no fue posible determinar por qué medio
ingresaron, por lo durante este informe no se realiza la medicién del canal
correspondiente.

Solicitudes de acceso a la informacién publica

Es aquella solicitud de forma oral o escrita, incluyendo canales electrénicos, que
puede realizar cualquier persona para acceder a la informaciéon pubica de
INNOVATECH E.|.C.E. En ninglin caso podra ser rechazada la peticion por motivos
de fundamentacién inadecuada o incompleta.

En el semestre informado se presentaron solicitudes en su mayoria relacionadas
con las actividades realizadas por la subgerencia Administrativa y Financiera y la
subgerencia Comercial y Produccion, no obstante, por las mejoras que deben
realizar al software no se logré determinar el nimero de solicitudes que
corresponden a informacién publica de la entidad.
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Atenciéon de PQRSD en primer nivel

Corresponde a la atencién brindada a las peticiones sobre las que existe un
pronunciamiento escrito o criterio previamente definido por las dependencias de la
Entidad y que pueden ser resueltas directamente por el Grupo de Servicio al
Ciudadano de la Entidad, aunque la entidad no tiene definidas respuestas que
puedan ser resultas directamente por el Grupo de Servicio al Ciudadano.

Traslados

Durante el primer semestre del 2024, se recibieron 90 PQRSD en la Entidad, las
cuales se frasladaron a las areas correspondientes para responderias en los plazos
establecidos. A continuacion, se presentan los traslados por area:

Gerencia General 9
Subgerencia Administrativa y Financiera 32
Subgerencia Comercial y Produccion 15
Gestioén Juridica 16
Servicio al Ciudadano 18
Total ‘ 90
Areas
35 32

30
25
20
15
9
10

5 i
0

15

Gerencia General  Subgerencia Subgerencia Gestidn Juridica Servicio al
Administrativa y Comercial y Ciudadano
Financiera Produccion

Se anexa data con informacién de las PQRSD suministrada por el grupo de servicio
al ciudadano.
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Oportunidad de Atencién

De acuerdo con lo establecido en la Resolucién de Gerencia No. 10-35-040 del 10
de octubre de 2018, que reglamenta el tramite y la atencién de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en IMPRETICS E.I.C.E. ahora
InnovaTech E.I.C.E., se obtuvieron los siguientes datos sobre la oportunidad de
atencion sobre las 90 PQRSD del semestre evaluado:

Oportunidad

Oportuno 53
Inoportuno 19
No medido 18
Total 90
Oportunidad
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Conclusiones

Gracias al seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o
Denuncias (PQRSD) en nuestra entidad, hemos logrado ajustar nuestros procesos
para brindar un mejor servicio a los ciudadanos y grupos de interés. Este proceso
implica la apertura, traslado, cierre y evaluacion de las diversas solicitudes que
recibimos. Sin embargo, hemos detectado un cuello de botella en algunos procesos
debido a que la plataforma de PQRSD no permite asignar y realizar seguimiento
directamente en ella y se debe llevar el proceso en un Excel, lo que puede llevar al
incumplimiento oportuno, asi como el debido registro de las repuestas dadas.

Adicional la plataforma de PQRSD disponible en la pagina web no permite adjuntar
varios archivos, por lo que puede conllevar a errores a la ciudadania en el momento
de adjuntar los mismos.

Cordialmente,

Claudia Patricia Mejia
Responsable Grupo de Atencién al Ciudadano
INNOVATECH E.I.C.E. o

i
Proyecté. Armando Rodriguez - Contratista Lo f\
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