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INTRODUCCION

El presente corresponde al Informe El propdsito es determinar el nivel de

unificado de Peticiones, Quejas, Reclamos, percepcion de los servicios y tramites

Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas ofrecidos por la Imprenta Nacional de

por la dependencia de Gestién Documental Colombia, y en el evento de ser necesario,

y administradas por el area de Mejora formular recomendaciones a los

Continua (desde enero a agosto del 2023) y responsables de los procesos, para el

Gestion Documental (desde septiembre a mejoramiento continuo de la prestacion del

fin del ano inmediatamente anterior). servicio a los usuarios por parte de la
Entidad.

EQUIPO IMPLICADO

Elaborado por:
Jennifer Katherine Rodriguez Medina
Aprobado por:

Sandra del Pilar Gutiérrez Alvarez

DESCRIPCION TECNICA

La INC tiene un compromiso de atencién y servicio con la ciudadania en general. Por
consiguiente, dando cumplimiento a lo establecido en la Constituciéon Politica y en el numeral
5.° del articulo 7.° de la Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo, debe
satisfacer sus necesidades y garantizarles el reconocimiento de sus derechos

De acuerdo a la ley anteriormente mencionada y teniendo en cuenta el Plan Anticorrupciéony
de Atencién al Ciudadano 2023 Se realizd la consolidacion de datos en los diferentes canales de
atencién, durante el ano 2023, se recibieron un total de 473 PQRSD.
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1. PQR3D RECIBIDAS

PQRSD POR TIPO Reclamo o

Solicitud congresista

Queja
2%
Durante el periodo de
septiembre a diciembre de .
o Derecho de petici
2023, se recibieron 152 PQRSD 18.4%
presentandose un aumento
del 1% con respecto al
segundo cuatrimestre del
ano (149). Las peticiones,

X o Peticion de documentos
quejas, reclamos, solicitudes y 15.8%
denuncias se clasifican como
se muestra en la grafica 1.

informacion
61.2%

Grafica 1. Clasificacién de PQRSD
La Unica consulta a las autoridades registrada la cual fue en el mes de septiembre corresponde
a una solicitud de parte de la Direccion de Asuntos Legislativos del Ministerio del Interior, con

el fin de que la Imprenta Nacional de Colombia suministrara informacién o soportes para dar
respuesta en una Cesién Debate de Control Politico.
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Grafica 2. Comportamiento mensual de solicitudes de PQRSD por tipo de peticién.
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PQRSD POR TIPO

La distribucién por tipo de peticion nos muestra que las “Peticiones de informacién y de
documentos” representan al 61% y 15% respectivamente del total de PQRSD recibidas,
teniendo en cuenta dichos datos cabe resaltar que el 61% de las solicitudes corresponden a
informacion y /o documentos sobre el Diario Oficial, como certificaciones, documentos,
solicitudes de cotizacién y publicaciéon, informacién y copias de actos administrativos.

2. DIARIO OFICIAL

Dado que, como se menciond anteriormente, el 61% de PQRSD que llegan a la entidad son de
Diario Oficial, es importante resaltar estas mismas por tipo puesto que durante el periodo de
septiembre a diciembre llegaron un total de 79 solicitudes para el mismo fin
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13
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Grafica 3. PQRSD Diario oficial por tipo de peticion.
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Grafica 4. PQRSD Diario oficial por mes (septiembre a diciembre).
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3. PROMEDIO DE DIAS DE ATENCION A LAS PETICIONES

En el grafico 3, se muestra el tiempo en promedio de respuesta a las peticiones radicadas en
nuestro sistema documental Orfeo en los dos primeros cuatrimestres de 2023.

m Derecho de Peticidn Peticién de documentos m Peticion de informaciéon m Queja
m Reclamo  m Solicitud congresista  m No aplica

- %

Promedio de atencidn

0] 5 10 15 20
Grdfica 3. Promedio en dias de respuesta.

4. TRASLADO DE PETICIONES

Durante los tres cuatrimestres del 2023, las cuales corresponden Unicamente a los dos
cuatrimestres anteriores, fueron trasladadas a las entidades pertinentes quince (15) peticiones
de informacidn, dentro del plazo definido en la Ley 1755 DE 2015.

B Traslado

Rama Judicial

Secretaria de educacion

Biblioteca del congreso

Congreso de la Republica de Colombia

DAPRE

Hermeroteca del Congreso
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9. REGLAMOS

Durante el periodo de septiembre a diciembre la Imprenta Nacional de Colombia registra un (1)
reclamo correspondiente a impresién de libro contrato con la Armada Nacional de Colombia.

6. QUEJAS

Durante el tercer cuatrimestre de 2023, en la Imprenta Nacional de Colombia se recibieron tres
guejas, las cuales corresponden a ortografia en el Diario Oficial.

1. DENUNCIAS

En los Ultimos cuatro meses del presente afio, no se generaron denuncias interpuestas a la
entidad.
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