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Introduccion

IMPRETICS 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 julio y el 31 de diciembre de 2021, con el fin de analizar
y establecer la oportunidad de la respuesta.

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 gestion de la Entidad durante el segundo semestre del
2021 en materia de cumplimiento a las PQRSD.

Se presenta un analisis de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias tomando
como fuente la informacion suministrada por el responsable de los canales
establecidos. De igual forma, se informa que a partir del 26 de julio la entidad puso
en funcionamiento un nuevo software que permite integrar las PQRSD con el fin de
realizar la gestion debida en cada una de las areas responsables de su atencién; no
obstante existen ajustes por realizar a los procesos con el fin de que todas las
respuestas generadas por la entidad se realicen por el aplicativo para tal fin.

Canales de Atencion

IMPRETICS E.I.C.E. pone a disposicion de la ciudadania y/o grupos de valor los
siguientes canales:

Horario de

Ubicacion Atencion Descripcion
Se brinda
informacion  de
Ventanilla Unica, ubicada en manera.
presencial sobre
Carrera 6 entre Calles 9 y HrAmites
Presencial | 10, Edificio de la . y
., servicios de la
Gobernacion del Valle del . -
. . Entidad y recibir
Cauca, Sétano. Lunes a viernes

de 8 am a 5 pm. las PQRSD que

ingresen por
este canal.
Telefénico Linea fija en la ciudad de i?ormadé:nng:
Cali (602) 8855253
manera
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presencial sobre
tramites y
servicios de la
Entidad y recibir
las PQRSD que
ingresen por
este canal.

Formulario electrénico web
disponible en la URL
https://www.sigiswo.com/por
tals/0007acd2-7d7b-4b51-
bfb8-5631422b1e78/pgrsfs

Portal disponible

Permite registrar
en el aplicativo
las PQRSD

Buzén de  sugerencias
ubicado en Carrera 6 entre
Calles 9 y 10, Edificio de la
Gobernacion del Valle del
Cauca, Sétano.

24 horas, no | mediante la
— —— obstante, las | funcionalidad del
Correo electrénico atencién .
. PQRSD formulario
al ciudadano . o
. ) . .| registrados por | disefiado.
Virtual atencionalusuario@impretic .
este medio se
S.QoV.Cco . A
gestionaran -
.| Por este medio
dentro del dia .
. se atienden
. . habil siguiente a .
Notificaciones judiciales o exclusivamente
e S . su radicacion. L
notificacionesjudiciales@im las notificaciones
pretics.gov.co judiciales de
tribunales y
juzgados.
Se podran
L, L, radicar
Radicacion  comunicacion .
peticiones,
(Personal / Correo) en ueias
Carrera 6 entre Calles 9 y ?eclia m’os
10, Edificio de la u erenc’ias
Gobernacion del Valle del 9 ) y
. denuncias  por
Cauca, Soétano.
. actos de
) lunes a viernes .,
Escrito corrupcion.
de8amabpm. —
Recibir

periddicamente
sugerencias de
los funcionarios,

servidores,
ciudadanos y
usuarios de
IMPRETICS.
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De conformidad con la Resolucion 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 informacién recolectada, en el segundo semestre se radicaron
84 Peticiones, 3 Quejas, 1 Reclamo y 1 Sugerencia; en lo pertinente a Denuncias

no se recibieron en el periodo informado.

Concepto Total recibidas Porcentaje
Peticiones 84 100%
Quejas 3%
Reclamos 1%
Sugerencias 1%
Denuncia 0%
Total 89 100%
Reclamo
Quejas 1% Sugelr;nua
3% °
Segun su
Naturaleza
Peticiones
95%
m Peticiones ® Quejas Reclamo Sugerencia
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Atencion a PQRSD recibidas

Los tiempos de respuesta estardn sujetas, segun lo dispuesto en la Resolucion 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 IMPRETICS segun el caso:

CLASE TERMINO

Peticiones e Interés Particular y General Dentro_,de los 15 dias siguientes a la
recepcion
Peticién de Documentos e Informacién Dentro_,de los 10 dias siguientes a la
recepcion
Dentro de los 30 dias siguientes a la
Consultas o
recepcion
. Dentro de los 5 dias siguientes a la
Informes a Diputados o
recepcion
. . Dentro de los 15 dias siguientes a la
Quejas y Denuncias o
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

En el semestre informado se concluye que de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias o Denuncias debidamente cerradas en la plataforma han sido
tramitadas en un término no superior a 6,5 dias.

Promedio de

Total Atendidas Atendidas No dias habiles
Concepto - _— a .
recibidas en términos extemporaneas Atendidas en
responder
Peticiones 84 78 6 0 7,16
Quejas 3 3 0 0 6,5
Reclamos 1 1 0 0 7
Sugerencias 1 1 0 0 12
Denuncia 0 0 0 0 0

*Nota: Durante el semestre informado todas las PQRSD fueron atendidas.
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Terminos de Atencion

100
80
60
40
20
0 " e m __ m __ 1§
Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncia
H Total recibidas H Atendidas en términos
Atendidas extempordneas No Atendidas

B Promedio de dias habiles en responder

PQRSD recibidas mes a mes

Durante el segundo semestre del 2021 fueron radicados un total de 89
requerimientos en IMPRETICS, los cuales fueron atendidos asi:

3 PQRSD recibidas en el mes

Peticiones ‘ Quejas ‘ Reclamos Sugerencias Denuncias Total mes

Julio 14 1 0 1 0 16
Agosto 20 2 1 0 0 23
Septiembre 16 0 0 0 0 16
Octubre 11 0 0 0 0 11
Noviembre 7 0 0 0 0 7
Diciembre 16 0 0 0 0 16
Total 84 3 1 1 0 89
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Comportamiento por Mes

100

80

L [ 0 | -
Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
N Peticiones W Quejas Reclamos

Sugerencias I Denuncias e==Total mes

Canales de Atencion

El canal mas utilizado para la radicacion de solicitudes fue el correo electrénico con
una participaciéon del 93%, seguido por el formulario de PQRSD de la pagina web
de la entidad con un 7% teniendo que, el canal presencial, el canal telefénico y los
requerimientos por medio de escritos no registran solicitudes dada la cada vez mas
creciente utilizacion de los medios virtuales para tales fines.

Total PQRSD
Presencial 0 0
Telefonico 0 0
Escrito 0 0
Aplicacion Web 6 7%
Correo electrénico 83 93%
Total 89 100%
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Canal

m Presencial = Telefdnico Escrito Aplicacion Web = Correo electrénico

Solicitudes de acceso a la informacion publica

Aquella solicitud de forma oral o0 escrita, incluyendo canales electronicos, que puede
realizar cualquier persona para acceder a la informacién pubica de IMPRETICS
E..C.E. En ningln caso podra ser rechazada la peticibn por motivos de
fundamentacion 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 Produccién, no obstante, por las mejoras que se estan
realizando al software no se logré determinar el nimero de solicitudes que
corresponden a informacion publica de la entidad.

Atencion 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, por la implementacion del software durante el segundo
semestre del 2021, el Grupo de Servicio al Ciudadano, no quedo computarizadas
cuantas Atenciones de Primer Nivel fueron resueltas bajo este criterio y por el
contrario todas fueron trasladas a las dependencias responsables de la informacién
dentro de la entidad.
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Traslados

De las 89 PQRSD que se radicaron en la Entidad durante el segundo semestre del
2021, fueron trasladadas a las diferentes areas encargadas para su respectiva
respuesta en los términos establecidos; a continuacion, se muestran los traslados
para tramite en las diferentes areas:

Subgerencia Administrativa y Financiera 34
Subgerencia Comercial y Produccién 22
Gestion Juridica 20
Proyectos de Regalias 12
Gestion Sistemas 1
Total 89
Areas
40
34

35

30

25 22

20

20

15 12

10

> 1
o I
Subgerencia Subgerencia  Gestidn Juridica  Proyectos de Gestidn Sistemas
Administrativay  Comercial y Regalias
Financiera Produccién

Se anexa data con informacion de las PQRSD suministrada por el grupo de servicio
al ciudadano.

Satisfaccion y Oportunidad de Atencién
Con la implementacion del nuevo sistema de gestion que permite la integracion de

las PQRSD que maneja la entidad desde el mes de julio, es posible medir la
satisfaccion de las respuestas dadas a las PQRSD recibidas, asi mismo se
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determina la Oportunidad de las respuestas dadas. Teniendo en cuenta que no fue
posible medir la Satisfaccion en las PQRSD recibidas antes de implementar el
software.

Excelente 74
Satisfactorio 2
No medido 13
Total 89

Satisfaccion General

No medido - 13

Satisfactorio I 2

Frente a la oportunidad de atencién se logra obtener los siguientes datos:

Oportunidad

Anticipada 82
Oportuno 1
Inoportuno 6
No medido 0
Total 89
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Oportunidad
90 82
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20
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1

Anticipada Oportuno Inoportuno

Conclusiones

La implementacion del software para la integracion de las PQRSD ha permitido que
la entidad ajuste y automatice sus procesos, permitiendo que se pueda dar apertura,
traslado, cierre y evaluacion a las diferentes solicitudes recibidas por parte de la
ciudadania, grupos de interés y demas interesados. Se deben terminar los ajustes
al software que permitan identificar las solicitudes que corresponden a atenciones
de primer nivel y de acceso a la informacién publica.

Claudia Patricia Mejia
Responsable Grupo de Atencion al Ciudadano
IMPRETICS E.I.C.E.

Copia a. Oficina de Control Interno
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