[image: Macintosh HD:Users:dimprenta:Desktop:Captura de pantalla 2019-01-25 a las 3.10.13 p.m..png]

INFORME PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS Y SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN(PQRSD)

PRIMER TRIMESTRE AÑO 2020

El INSTITUTO NACIONAL PARA CIEGOS-INCI- desde la oficina de Atención al ciudadano presenta informe de las PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) que se recibieron durante el primer trimestre de 2020, dando cumplimiento así a la ley 1712 de 2014 por la cual “ se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones”,  y la resolución 20161110002863 de 2016 por la cual se reglamenta el trámite de las peticiones y la atención de quejas y reclamos y sugerencias en el Instituto Nacional para Ciegos- , dado que la institución se rige por los principios de transparencia, honestidad, y respeto

Para el presente informe se deben tener en cuenta las siguientes definiciones:

PETICIÓN:   El derecho fundamental que tiene toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este código, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolución completa y de fondo sobre la misma. (Artículo 13 de la Ley 1755 de 2013).

DERECHO DE PETICIÓN EN INTERÉS GENERAL Y PARTICULAR: El que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades. Consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política como derecho fundamental. El término máximo de respuesta son 15 días después de la recepción.

DERECHO DE PETICIÓN DE CONSULTA: Formulación de consultas escritas o verbales a las autoridades, en relación con las materias a su cargo. El término máximo de respuesta son 30 días después de la recepción.

DERECHO DE PETICIÓN DE INFORMACIÓN: Petición para que el funcionario de a conocer cómo ha actuado en un caso determinado o permita el examen de los documentos públicos o expida copia de los mismos. El término máximo de respuesta son 10 días después de la recepción.

DERECHO DE PETICIÓN ENTRE AUTORIDADES: Petición realizada por una autoridad a otra con el fin de obtener información. El término máximo de respuesta son 10 días después de la información.

QUEJA: Manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica o su representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad o de los particulares que cumplan una función pública (contratistas).

RECLAMO: Manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica sobre el incumplimiento o irregularidad en la prestación de alguno de los servicios o productos ofrecidos por la Entidad.

SUGERENCIA: Es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar la prestación del servicio o la gestión de la Entidad.

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigación penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

CANAL DE ATENCIÓN 

PRESENCIAL: Este es un canal en el que ciudadanos y servidores interactúan en persona para realizar trámites y solicitar servicios, información, orientación o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.
TELEFONICO: En este canal es posible la interacción en tiempo real entre el servidor público y el ciudadano a través de la redes de telefonía fija o móvil. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, centros de llamadas (call centers) y centros de contacto.

VIRTUAL: Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de tecnologías de información y comunicaciones como chat, formularios web, correo electrónico y redes sociales. 

CORRESPONDENCIA: Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar trámites y solicitar servicios, pedir información, orientación o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. Los buzones de sugerencias también hacen parte de este canal.

De acuerdo con el análisis de la información y reporte arrojado por el Sistema de Gestión Documental – ORFEO, se evidenciaron los siguientes datos:



[bookmark: _GoBack]En el primer  trimestre del 2020,  comprendido entre el 01 de enero al 31 de marzo  2020, se recibieron un total de 753  requerimientos, según como lo muestra la gráfica anterior  , la distribución de datos se realiza de la siguiente manera; cuatrocientos cuarenta y ocho (447) corresponden a peticiones de interés general, ( 116 ) a solicitudes de documentos e información, acciones de tutela (5), en cuanto a reclamos se recibieron (1)  quejas (2)  y sugerencias se recibieron (4) ,  cabe  aclarar que el sistema de gestión documental ORFEO reporta (177) solicitudes  que corresponden a otros trámites de tipo interno de la entidad.


Los datos arrojados en la gráfica  anterior muestran que  los ciudadanos ejerciendo su derecho a la participación se acercan a la institución solicitando información general sobre los servicios que presta el INCI a la población con discapacidad visual  con un 59%, mientras que  el 15% corresponde a solicitud de documentos e información, y  el 1% corresponde a acciones  de tutela, quejas  reclamos y sugerencias.

SEGUIMIENTO RESPUESTA A PQRSD RECIBIDAS

	TIPO DE PETICIÓN 
	RESPONDIDAS EN TERMINOS
	RESPONDIDAS EN TERMINOS VENCIDOS
	PENDIENTES POR RESPONDER 
	TOTAL

	PETICIONES GENERALES
	404
	41
	2
	447

	PETICIONES DE AUTORIDAES
	1
	 
	 
	1

	ACCION POPULAR
	 
	 
	 
	0

	ACCIONES DE TUTELA
	5
	 
	 
	5

	QUEJAS 
	2
	 
	 
	2

	RECLAMOS
	1
	 
	 
	1

	SUGERENCIAS
	3
	1
	 
	4

	SOLICITUD DE DOCUMENTOS E INFORMACION 
	100
	14
	2
	116

	TOTAL
	516
	56
	4
	576

	*Otros Tramites: 177 Radicados corresponden a requerimientos de tipo administrativo los cuales no hacen parte de las PQRSD

	



En cuanto al seguimiento a la respuesta a las  PQRSD por parte de las diferentes dependencias, según tabla anterior  encontramos que de los 576 requerimientos que   se recibieron 516 fueron atendidas oportunamente, mientras que en términos vencidos se reportaron  56 requerimientos, al cierre del informe hay 4 solicitudes   que corresponde requerimientos pendientes por respuesta, por lo que se infiere que los funcionarios del  INSTITUTON NACIONAL PARA CIEGOS-INCI- procuran atender los requerimientos en los tiempos que corresponden para dar así mayor confiabilidad a la ciudadanía.

Por otra parte los requerimientos que se encuentran pendientes son los siguientes:

	NUMERO_RADICADO
	FECHA_DE_RADICADO
	EJE TEMATICO

	20201130007472
	2020-03-27 15:25:00.188121-05
	Solicitud de Documentos o Información

	20201140007522
	2020-03-30 12:14:52.388068-05
	Material Pedagógico

	20201130007572
	2020-03-31 13:06:49.058122-05
	Solicitud de Documentos o Información

	20201140007552
	2020-03-31 09:19:51.081363-05
	Orientación a familias y colectivos

	
	
	



· Cabe aclarar que se registran 177 radicados  corresponden a requerimientos de tipo administrativo los cuales no hacen parte de las PQRSD
En gráfica podemos evidenciar que el 89% de las peticiones fueron respondidas por parte de las dependencias en los términos legales, frente a un 10% que fue respondido fuera del término y el 1% se encuentra al cierre de este informe pendiente por responder.

Ahora bien frente a las dependencias que tienen radicados respondidos fuera de términos son:

	NUMERO_RADICADO
	FECHA_DE_RADICADO
	DEPENDENCIA

	20201140001022
	2020-01-16 14:30:50.260607-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140001332
	2020-01-21 11:46:03.225888-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140001572
	2020-01-22 16:38:03.030449-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140001862
	2020-01-25 23:59:02.446332-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140001882
	2020-01-27 08:23:44.160452-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140001972
	2020-01-27 12:37:02.944796-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140002102
	2020-01-28 11:53:50.194754-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140002222
	2020-01-29 09:05:34.358466-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140002482
	2020-01-30 16:18:07.029213-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140002492
	2020-01-30 18:22:02.32022-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140002682
	2020-02-03 08:56:26.205104-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140002732
	2020-02-03 10:23:25.538322-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140003422
	2020-02-07 12:13:34.889709-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140003612
	2020-02-11 10:45:02.196557-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140003802
	2020-02-12 13:22:09.577879-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140003812
	2020-02-12 13:31:09.268613-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140003862
	2020-02-12 14:11:02.113065-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004072
	2020-02-13 11:57:03.084452-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004122
	2020-02-13 14:28:20.271869-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004152
	2020-02-13 16:31:02.598683-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004192
	2020-02-14 07:42:09.250724-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004212
	2020-02-14 07:57:27.894037-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004342
	2020-02-15 08:43:02.948087-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004442
	2020-02-17 13:13:36.019859-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004492
	2020-02-17 20:29:03.062385-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004652
	2020-02-18 15:54:02.7827-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004672
	2020-02-18 18:35:03.200731-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004722
	2020-02-19 11:32:02.753898-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140004982
	2020-02-20 15:00:59.935793-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140005062
	2020-02-21 16:53:02.657904-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140005082
	2020-02-21 21:42:02.425774-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140005092
	2020-02-23 15:36:02.212441-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140005202
	2020-02-24 14:20:03.087423-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140005242
	2020-02-25 08:30:18.046476-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140005712
	2020-02-27 17:45:02.651517-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140006152
	2020-03-03 09:19:02.532109-05
	SUBDIRECCION TECNICA

	20201140006442
	2020-03-05 09:01:02.517432-05
	SUBDIRECCION TECNICA



	NUMERO_RADICADO
	FECHA_DE_RADICADO
	DEPENDENCIA

	20201140000512
	2020-01-13 09:47:33.386863-05
	SERVICIO AL CIUDADANO

	20201140000572
	2020-01-13 13:19:28.703044-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201140000842
	2020-01-15 12:13:00.226541-05
	PLANEACION

	20201140000882
	2020-01-15 13:55:00.285911-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201140000972
	2020-01-16 10:09:15.468552-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201140001062
	2020-01-17 08:59:14.17362-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201130001252
	2020-01-20 16:52:19.348068-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201140001472
	2020-01-21 16:42:55.951556-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201140001642
	2020-01-23 10:13:25.214258-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201140001902
	2020-01-27 08:45:23.085575-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201130002022
	2020-01-27 15:05:29.48436-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201140003672
	2020-02-12 09:10:13.136031-05
	SERVICIO AL CIUDADANO

	20201140004632
	2020-02-18 15:31:53.221037-05
	SERVICIO AL CIUDADANO

	20201130004662
	2020-02-18 16:55:23.793582-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201140005682
	2020-02-27 11:29:40.906113-05
	GESTION DOCUMENTAL

	20201140006562
	2020-03-06 07:27:31.850252-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201130007072
	2020-03-16 09:39:08.794083-05
	GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

	20201130006972
	2020-03-13 15:30:31.120769-05
	ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

	20201140001742
	2020-01-24 09:02:22.451529-05
	ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA




CANALES DE ATENCIÓN



De acuerdo con la gráfica anterior encontramos que el 53% (400) peticiones  corresponden a solicitudes hechas por los ciudadanos a través del correo electrónico canal que sigue siendo el primero a la hora de comunicarse con la entidad , por otra parte encontramos que el canal correo postal recibió 121  solicitudes  correspondiente al (16%)  del total de los requerimientos, en  el canal página web se recibieron 79 requerimientos que equivalen al 10%. el canal verbal personal recibió 38 equivalente  a (5%), mientras que el canal radicación en ventanilla personal recibió 95  solicitudes equivalente al (13%) y por último el canal telefónico 20  que corresponde  al (3%).

CIUDADANOS ATENDIDOS

Con relación a  la cantidad de usuarios atendidos para solicitar información general sobre los servicios que presta el INSTITUTO NACIONAL PARA CIEGOS-INCI- desde la oficina de atención al ciudadano se realizó de la siguiente manera  por canal telefónico se recibieron 75 llamadas y por el canal personal se recibieron 38  usuarios para un total de 113  ciudadanos, cabe aclarar que  durante la vigencia evaluada se realizaron diferentes eventos por lo que ha venido en aumento la atención telefónica a los ciudadanos.


· La presente grafica muestra la cantidad de ciudadanos que son atendidos específicamente por los canales telefónico y presencial, los cuales se inscriben a los diferentes eventos realizados por el INCI.

EJES TEMATICOS

Los principales temas consultados por parte de los ciudadanos son los siguientes:

	EJES TEMATICOS CONSULTADOS

	EJES TEMATICOS
	No. SOLICITUDES
	%

	ACCION DE TUTELA
	6
	1%

	BIBLIOTECA VIRTUAL
	40
	7%

	SOLICITUDES DE DOCUMENTOS  E INFORMACIÓN
	99
	17%

	INCIRADIO
	3
	1%

	INCLUSION EDUCATIVA
	19
	3%

	MATERIAL PEDAGOGICO
	21
	4%

	INCLUSION LABORAL
	3
	1%

	IMPRENTA NACIONAL PARA CIEGOS
	15
	3%

	ORIENTACION A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD VISUAL, FAMILIAS Y COLECTIVOS
	298
	52%

	TRABAJOS DE INVESTIGACIÓN
	11
	2%

	REMISIONES OPTOMETRIA
	26
	5%

	TIENDA INCI
	28
	5%

	PARTICIPACIÓN CIUDADANA OPINIONES SUGERENCIAS, QUEJAS, RECLAMOS, RECOMENDACIONES Y FELICITACIONES
	7
	1%

	TOTAL
	576
	100%

	*Otros Tramites: 177 Radicados corresponden a requerimientos de tipo administrativo los cuales no hacen parte de las PQRSD




En esta vigencia del 01 de enero  al 31 de Marzo  de 2020 las peticiones más consultadas  fueron temas relacionados con orientación a las personas con discapacidad visual, familias y colectivos correspondiente al 52% de las peticiones. 
Otro de los ejes con mayor número de peticiones fue la  solicitud de documentos e información con un 17%, por otra parte  la Tienda INCI se recibió el 5%  y las  remisiones optometría el  5%; durante el trimestre se recibieron en el ítem de “Participación Ciudadana Opiniones Sugerencias, Quejas, Reclamos, Recomendaciones Y Felicitaciones” el 1%.

Las PQRSD recibidas están debidamente soportadas en el sistema de Gestión Documental ORFEO.


GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN
OFICINA  ATENCIÓN  AL CIUDADANO

Proyectó: Maria Helena Cruz - Luz Hedy Ortiz
Revisó: Andrea Carolina Cuadros 
CANAL DE ATENCIÓN PRIMER TRIMESTRE 2020

Porcentaje	
Verbal personal	Verbal telefónico	Correo electrónico	Página web	Correo postal	Radicación en ventanilla personal	0.05	0.03	0.53	0.1	0.16	0.13	

CANTIDAD DE USUARIOS ATENDIDOS


TELEFONICO	PERSONAL	75	38	
TELEFONICO	PERSONAL	0.66371681415929207	0.33628318584070799	


PQRSD PRIMER TRIMESTRE  2020

ENERO	
TUTELAS	ACCIONES POPULARES	PETICIONES GENERALES	QUEJAS	RECLAMOS	SUGERENCIAS	PETICIONES AUTORIDADES	SOLICITUDES DE DOCUMENTOS E INFORMACIÓN	OTROS TRAMITES	0	0	160	0	0	1	0	37	65	FEBRERO	
TUTELAS	ACCIONES POPULARES	PETICIONES GENERALES	QUEJAS	RECLAMOS	SUGERENCIAS	PETICIONES AUTORIDADES	SOLICITUDES DE DOCUMENTOS E INFORMACIÓN	OTROS TRAMITES	0	0	199	1	0	3	0	50	67	MARZO	
TUTELAS	ACCIONES POPULARES	PETICIONES GENERALES	QUEJAS	RECLAMOS	SUGERENCIAS	PETICIONES AUTORIDADES	SOLICITUDES DE DOCUMENTOS E INFORMACIÓN	OTROS TRAMITES	5	0	88	1	1	0	1	29	45	TOTAL	
TUTELAS	ACCIONES POPULARES	PETICIONES GENERALES	QUEJAS	RECLAMOS	SUGERENCIAS	PETICIONES AUTORIDADES	SOLICITUDES DE DOCUMENTOS E INFORMACIÓN	OTROS TRAMITES	5	0	447	2	1	4	1	116	177	


PQRSD PRIMER TRIMESTRE 2020

TOTAL	
TUTELAS	ACCIONES POPULARES	PETICIONES GENERALES	QUEJAS	RECLAMOS	SUGERENCIAS	PETICIONES AUTORIDADES	SOLICITUDES DE DOCUMENTOS E INFORMACIÓN	OTROS TRAMITES	5	0	447	2	1	4	1	116	177	

PQRSD PRIMER TRIMESTRE 2020


RESPONDIDAS EN TERMINOS	RESPONDIDAS EN TERMINOS VENCIDOS	PENDIENTES POR RESPONDER 	511	59	6	
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