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IMPRETICS

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 traves de los diferentes canales de atencién establecidos, en el pericdo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2022, 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 primer semestre del
2022ateria de cumplimiento a las PQRSD.

Se presenta un anélisis de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias tomando
como fuente la informacion suministrada por el responsable de los canales
establecidos, PQRSD gestionadas a través de un software que permite integrarlas

con el fin de realizar el correcto manejo en cada una de las areas responsables de
su atencion.

Canales de Atencién

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

Ubicacion Horang’de Descripcion
Atencion
Se brinda
informacion de
T L manera
Ventanilla Unica, ubicada en presencial sobre
Carrera 6 enire Calles 9 y HE T y
Presencial | 10, Edificio de la

servicios de la
Entidad y recibir
las PQRSD que

Gobernacion del Valle del
Cauca, Sétano.
Lunes a viernes

ingresen por
deSianaaip: este canal.
Se brinda |

informacién de
Linea fija en la ciudad de

Telefénico : manera
Cali (602) 8855253 e i
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; ' aam s oo o Pagina 2 de 10
Carrera 6 - Calles 2 y 10; Edificio de la Gobernocién del Valle, Gerencia Tel: 889 6477- Planta cixcmc -
Mercadeo y Ventas: 885 5253 - Adminisirative: 885 52355 Celular: 318 - 882 55 68

Email: ventas@impretics.gov.co - comercialcali@impretics.gov.co - gerencial

@

limpretics.gov.co




IMPRETICS

servicios de Ia
Entidad y recibir
las PQRSD que
ingresen por
este canal.
Formulario electrénico web
disponible en la URL Permit istr
hitps://www.sigiswo.com/por e:m;II eage"gc:: ti\i;
tals/0007acd2-7d7b-4b51-
Portal disponible | las PQRSD
bfb8-5631422b1e78/, :
E78/parsts 24 horas, no | mediante la
T R obstante, las funcmna‘lldad del
. PQRSD formulario
al cludadano registrados por | disefiado
Virtual atencionalusuario@impretic | Coorados P :
este medio se
S.goV.Cco . ;
gestionaran = P 3o
dentro del dia| °F ©S ﬁmZ'
. . 2 Jarel habil siguiente a = o SEhoon
Notificaciones judiciales S 5 exclusivamente
; ; e . su radicacion. : :
notificacionesjudiciales@im las notificaciones
pretics.gov.co judiciales de
tribunales y
juzgados.
Se podran
Radicacidon  comunicacion rae?cilg::;es
(Personal / Correo) en pue'as f
Carrera 6 entre Calles 9 y ?eclja m,os
10, Edificio de la L erenc,ias
Gobernacion del Valle del g . Y
: denuncias por
Cauca, Sotano.
p actos de
Escrito e v corrupcion
de8ama5pm. —= -
Recibir
x - periédicamente
Buzén de  sugerencias .
bicado en Carrera 6 entre sugerent::las de
- a5 los funcionarios,
Calles 9 y 10, Edificio de la .
L servidores,
Gobernacion del Valle del i
c Sota ciudadanos ¥
SHCR RO, usuarios de
IMPRETICS.

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 peticién, queja o reclamo de forma
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andnima, 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 primer semestre se radicaron 79
Peticiones; en lo pertinente a Denuncias no se recibieron en el periodo informado.

Concepto Total recibidas Porcentaje
Peticiones 79 100%
Quejas 0 0%
Reclamos 0 0%
Sugerencias 0 0%
Denuncia 0 0%
Total 79 100%
Segun su naturaleza
= Peticiones = Quejas Reclamos Sugerencias = Denuncia

De la DATA generada durante el periodo informado, se descarto la PQRSD No. 102
qgue correspondié a una prueba realizada por el personal del software SIG ISWO.
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Atencién a PQRSD recibidas

Los tiempos de respuesta estaran sujetas, segun 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 atencion de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
en IMPRETICS segun el caso:

CLASE TERMINO

Peticiones e Interés Particular y General Dentro' 'de astiioRdias Ssftientes 14 |la
recepcion

Peticién de Documentos e Informacién Dentro‘ 'de osSieNdias Sehientestalila
recepcion

Consiiltas Dentro' 'de los 30 dias siguientes a la
recepcion

Informes a Diputados Dentro__de los 5 dias siguientes a la
recepcion

Quisjas y Denuncias Dentro_ 'de los 15 dias siguientes a la
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 ia plataforma han sido
tramitadas en un término no superior a 9,24 dias, no obstante este dato se calcula
Unicamente con las 46 PQRSD que han sido cerradas en la plataforma ISWO.

Promedio de dias

Total Atendidas en Atendidas Sin W
Concepto wis T 1 o habiles en
recibidas téerminos extemporaneas Datos

responder
Peticiones 79 39 6 34 9.24
Quejas 0 0 0 0 0
Reclamos 0 0 0 0 0
Sugerencias 0 0 0 0 0
Denuncia 0 0 0 0 0

*Nota: Las PQRSD marcadas SIN DATOS, no cuentan con evidencia sobre las
respuestas y tiempos de estas en la plataforma SIG ISWO.

i B Pagina 5de 10
Carrera é - Calles 9 y 10; Edificio de lo Gobernacién del Valle, Gerencia Tel: 889 6477- Planio Soac-
Mercadeo y Ventas: 885 5253 - Administrativo: 885 5255 Celular: 318 - 889 55 68

Email: ventas@impretics.gov.co - comercialcali@impretics.gov.co - gerencia@imprefics.gov.co




IMPRETICS

Termino de Atencion
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Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncia

B Total recibidas B Atendidas en términos
= Atendidas extemporaneas Sin Datos*

= Promedio de dias habiles en responder

PQRSD recibidas mes a mes

Durante el primer semestre del 2022 fueron radicados un total de 79 requerimientos
en IMPRETICS, los cuales fueron atendidos asi:

s Paticione Biie e - cere De - el
Enero 13 (0] (0] 0 (0] 13
Febrero 18 0 0 0 0 19
Marzo 17 0 0 0 0 17
Abril 9 0 0 0 0 9
Mayo 9 0 0 0 0 9
Junio 12 0 0 0 0 12
Total 79 0 0 0 0 79
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Comportamiento por Mes

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

20
18
16
14
12
10

o N B O

B Peticiones M Quejas Reclamos ® Sugerencias B Denuncias

Canales de Atencién

IMPRETICS E.I.C.E. cuenta con diferentes canales habilitados para la recepcion del
las PQRSD, las cuales son consolidadas en el software SIG ISWO para poder darle
tramite dentro de las diferentes areas. Durante este semestre y por las limitaciones
encontradas a la aplicacién misma, no fue posible determinar por que medio

ingresaron, por lo durante este informe no se realiza la medicién del canal
correspondiente.

Solicitudes de acceso a la informacion publica

Aquelia solicitud de forma oral o escrita, incluyendo canales electronicos, que puede
realizar cualquier persona para acceder a la informacién pubica de IMPRETICS
E.LC.E. En ningin caso podra ser rechazada la peticion 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 sofiware no se logrd determinar el numero de solicitudes que
corresponden a informacion publica de la entidad.
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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
Ciudadanc de la Entidad, aunque la entidad no tiene definidas respuestas que
puedan ser resultas directamente por el Grupo de Servicio al Ciudadano.

Traslados

De las 79 PQRSD que se radicaron en la Entidad durante el primer semestre del
2022, 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:

Gerencia General 2
Subgerencia Administrativa y Financiera 31
Subgerencia Comercial y Produccién 12
Gestién Juridica 29
Proyectos de Regalias 4
Gestion Sistemas 1
Total 79
Areas
35 5
25

30

25

20

15 12

10

. 4
2 1
. mm = —
Gerencia Subgerencia Subgerencia Gestion Proyectos de Gestidén
General Administrativa Comercial y Juridica Regalias Sistemas

y Financiera  Produccion
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Se anexa data con informacién de las PQRSD suministrada por el grupo de servicio
al ciudadano.

Satisfaccién y Oportunidad de Atencién

Con la implementacién 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
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 y de igual forma no existe medicion de las PQRSD a las cuales no se les

cerro en €l sistema.

Excelente 42
Satisfactorio 0
No medido 37
Total 79

Satisfaccion General

Satisfactorio 0

Excelente 42
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Frente a la oportunidad de atencién se logra obtener los siguientes datos:

Oportunidad
Anticipada 39
Oportuno 0
Inoportuno 6
No medido 34
Total 79
Oportunidad
45
40 =
56 34
30
25
20
15
10 P
5
0
0
Anticipada Oportuno Inoportuno No medido
Conclusiones

La implementacién del software para la integracion de las PQRSD ha permitido que
la entidad ajuste y automatice este proceso, 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 encuentra un cuello de
botella con el seguimiento y cierre de las mismas por la propia aplicacion SIG ISWO
las cuales es una oportunidad de mejora para tener integrada la informacion.

Claudia Patricia Mejia

Responsable Grupo de Atencion al Ciudadano
IMPRETICS E.I.C.E.

Copia a: Oficina de Control Internoe
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