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Doctor

RICARDO HERNANDEZ

Asesor Oficina de Planeacion
Instituto Nacional para Ciegos — INCI

Ref. Informe Servicio al ciudadano IV trimestre 2018

Respetado Doctor:

De la manera mas atenta, me permito rendir informe de la gestion adelantada por la Oficina
de Servicio al Ciudadano del Instituto Nacional para Ciegos INCI, durante el cuarto trimestre
de 2018

INFORME PQRSD 2018

Durante el trimestre comprendido entre el 01 de Octubre al 30 de Diciembre de 2018 se
recibieron en la entidad, a través de la oficina de Servicio al Ciudadano, un total de 231
peticiones, de las cuales el 98.27 % que corresponden a 227 peticiones generales sobre
los servicios que presta el INCI, se recibié una queja que equivale al 0,43% y un reclamos
equivalentes al 0,43% % respectivamente; asi mismo se recibieron 2 solicitudes de
documentos e informacion que corresponden al 0,87% , cabe sefalar que durante esta

vigencia no se recibieron denuncias.
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PETICIONES ENTRE O1 DE OTUBRE Y 31 DE
DICIEMBRE 2018

SOLICITUD DE DOCUMENTOS E INFORMACION 0,87%

RECLAMOS 0,43%

QUEJAS 0,43%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

CANALES DE ATENCION

De acuerdo a los canales establecidos por la entidad para la atencion de las PQRSD, se
encuentra que el canal mas utilizado es el correo electronico con un total de 152
requerimientos correspondiente al (30%), en segundo lugar se encuentra formulario web
con 38 requerimientos para un (8%), en cuanto al canal presencial se recibieron 28
requerimientos, equivalente a (5%), finalmente el canal telefonico se encuentra 12 para un
total de (2%)
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Canal Peticiones_ Quejas Reclamos Solicitud de Total
generales documentos e
Correo 150 0 1 1 152
Electronico
Teleféonico 12 0 0 0 12
Presencial 27 1 0 0 28
Web 38 0 0 1 39
Total 227 1 1 2 231

CIUDADANOS ATENDIDOS

CIUDADANOQOS ATENDIDOS

100% 95%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 5%
]
0%
PERSONAL TELEFONICO

Instituto Nacional para Ciegos -INCI

Carrera 13 No. 34 - 91/ PBX 384 6666 - FAX 232 9075
aciudadano@inci.gov.co / www.inci.gov.co

Bogota D.C., Colombia

Cédigo: SG-110-FM-039 — Versién: 10 — Vigencia: 19/11/2015



GOBIERNO

COBIERNO — (B8) MINEDUCACION

“INCI

Instituto Nacional para Ciegos

En cuanto a la atencion de los ciudadanos se evidencia de la siguiente manera, el 95% de
los requerimientos se realizaron via telefonica equivalente a 550, cabe resaltar que durante
el periodo evaluado se realizaron varios eventos por lo que el flujo de llamadas aumentd,
sin embargo de manera presencial se recibieron el 5% restante equivalente a 28, lo que
significa que en la oficina a los ciudadanos se les brindo orientacion con respecto a los

servicios que presta el INCI.

SEGUIMIENTO RESPUESTA A POQRSD RECIBIDAS

SEGUIMIENTO PQRSD
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De acuerdo con la gréfica anterior se evidencia que las diferentes dependencias han
respondido dentro de los términos legales con un 86,6% que corresponden a 200, sin

embargo el 5,2% de los requerimientos han sido respondidos fuera de los términos
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legales que corresponde a 12, de los requerimientos registrados el 1,3% equivalente a

3 al cierre del informe estan sin respuesta, cabe sefialar que de las PQRSD recibidas

por los distintos canales hay 6,9% solicitudes equivalentes a 16 que fueron

respondidas en términos vencidos .

EJES TEMATICOS

Los ejes teméaticos sobre los que consultaron los ciudadanos se encuentran

relacionados en la siguiente tabla:

EJES TEMATICOS No. SOLICITUDES

Imprenta Nacional 3
Inclusion Educativa 22
Material Pedagdgico 5
Remision optometria 17
Proyecto Universitario 16
Biblioteca Virtual 35
Orientaciéon DV Colectivos y Flias 2
Inclusion Laboral 6
Inclusion Social 105
Informacion interna 2
Tienda INCI 9
solicitud de documentos 3
Queja 1
INCI Radio 2
Reclamo 1
TOTAL 231

En el cuarto trimestre de 2018 se encuentra que las peticiones mas frecuentes fueron las

relacionadas con temas de Inclusion Social, como segundo eje encontramos el registro en
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la Biblioteca Virtual e inclusion educativa, y por ultimo se encuentra las remisiones a

optometria.

QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio al 30 de septiembre se recibieron tres

reclamos, y siete sugerencias correspondientes a los ejes tematicos

EJES TEMATICOS QUEJA RECLAMO
FUNCIONARIO ASISTENCIA TECNICA

1 1

ENCUESTAS DE SATISFACCION

La cordialidad de la persona que lo atendio fue:

CORDIALIDAD
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De acuerdo con la grafica anterior podemos inferir que de los ciudadanos encuestados

durante la atencién en la oficina el 98,77% califico excelente la cordialidad de la funcionaria.
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La facilidad con la cual logré comunicarse con la Oficina de Atencion al Ciudadano
del INCI fue:

FACILIDAD DE COMUNICACION
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EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE MALO

En la grafica anterior podemos notar que los ciudadanos en un 96,30%% logran con

facilidad comunicarse con la oficina de atencion al ciudadano.
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En qué medida la respuesta recibida a su solicitud satisface su necesidad de

informacion:

SATISFACCION CON LA RESPUESTA
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De los ciudadanos encuestados indican que la respuesta emitida a su necesidad de

informacion fue excelente con un 92,59%.
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El tiempo de respuesta a su solicitud fue:

TIEMPO DE RESPUESTA
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EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE MALO

A la pregunta sobre el tiempo de respuesta los ciudadanos encuestados indican que es

excelente este item con un 97,53%.
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SUGERENCIAS
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A la pregunta de sugerencias los ciudadanos indican no desean dejar ninguna con un
96,30% sin embargo, el 1,23% solicita que hayan cursos sedes en otras ciudades, y

equipos tecnoldgicos.
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INCIDENTES

En cuanto a los incidentes y/o dificultades presentadas, durante el tercer trimestre de 2018
no se presentaron hechos que retrasaran los servicios de la Oficina de Atencién al

Ciudadano.

Las PQRSD recibidas se encuentran debidamente radicadas y soportadas en el aplicativo
ORFEO.

Atentamente,

ORIGINAL FIRMADO
ANDREA CAROLINA CUADROS

Coordinador Grupo de Gestién Humana y Servicio al ciudadano

ORIGINAL FIRMADO
MARIA HELENA CRUZ

Profesional - Servicio al ciudadano
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Preparé: Maria Helena Cruz — Oficina Servicio al ciudadano
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