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1. Objetivo
Informar sobre la gestión de las PQRSD que se recibieron en el segundo trimestre de 2024, a fin de realizar un control oportuno y así velar por la atención adecuada a las solicitudes, que los ciudadanos requieren frente a los servicios prestados por el INSTITUTO NACIONAL PARA CIEGOS-INCI.

2. Generalidades
En el presente documento se dará cuenta sobre la gestión de la entidad, frente al trámite oportuno de las PQRSD que han realizado las diferentes dependencias de la institución, teniendo en cuenta los temas más consultados por los ciudadanos, adicionalmente se realizan algunas observaciones en pro de la mejora continua en la gestión oportuna de las PQRSD.
Se resaltan indicadores cómo: la cantidad de usuarios atendidos, el uso de los canales dispuestos por la entidad, cantidad de PQRSD asignadas a las diferentes dependencias, ejes temáticos consultados, entre otros.

Ahora bien, teniendo en cuenta que para el primer trimestre de 2024, treinta y seis PQRSD quedaron pendientes por responder y términos se revisará la gestión oportuna a las respuestas dadas para dar respuesta a las mismas:
 Grafica 1. PQRSD pendientes primer trimestre 2024
De acuerdo con la gráfica anterior se puede evidenciar que el 97,22% correspondiente a 35 de las PQRSD recibidas en el trimestre anterior fueron respondidas dentro de los términos legales, lo que significa que los servidores públicos del INCI realizan con eficacia la respuesta oportuna a las PQRSD asignadas.
Por otro lado, en la gestión  de PQRSD  del segundo trimestre de 2024  encontramos que los ciudadanos, se acercan en su mayoría a la institución solicitando información de interés general sobre los servicios que presta el INCI a la población con discapacidad visual, así como requiriendo la asistencia correspondiente para garantizar el acceso efectivo a los derechos de las personas con discapacidad visual, por lo cual se afirma que el 25,% correspondiente a peticiones generales  se relacionan con estos temas, es importante indicar que el 47,2% correspondiente a  403 requerimientos se clasifican en otros trámites que abarcan temas de situaciones administrativas que no requieren respuesta. 
Por último, el 22,2% correspondiente a 189 se identifican como solicitudes de documentos e información.
Grafica 2. PQRSD segundo trimestre 2024

En cuanto al seguimiento a la respuesta a las PQRSD por parte de las diferentes dependencias, se recibieron 853 requerimientos de los cuales 413 corresponden a PQRSD, de estas 383 se respondieron dentro de los términos establecidos por la ley, frente a 13 PQRSD que fueron respondidas fuera de los términos establecidos, durante el segundo trimestre de 2024, al finalizar el cierre del trimestre   se   registran 17 PQRSD pendientes de respuesta y fecha oportuna.



	Tipo de petición
	Respondidas en términos
	Respondidas en términos vencidos
	Pendientes por responder
	Total

	Peticiones generales
	203
	2
	8
	213

	Acciones de tutela
	1
	
	
	1

	Denuncias
	
	
	1
	1

	Reclamos
	4
	
	
	4

	Quejas
	1
	
	2
	3

	Sugerencias

	2
	
	
	2

	Solicitud de documentos e información
	172
	11
	6

	189

	Subtotal
	383
	13
	17
	413

	Otros tramites institucionales (No clasificados como PQRSD)
	403
	
	
	403

	
Informativo (No requiere Tramite)
	37
	
	
	37

	Total general 
	440
	
	
	853


Tabla.1 Seguimiento a PQRSD primer trimestre 2024
Ahora bien, el Instituto Nacional para Ciegos, tiene un 92,5% de efectividad en la respuesta oportuna a los requerimientos, lo que significa que hay respeto y compromiso por la gestión frente a la respuesta a las solicitudes en los términos establecidos por la ley. Sin embargo, se pudo determinar que el 3,39% equivalente a 13 PQRSD se respondieron fuera de término. Grafica 3. Porcentaje seguimiento PQRSD segundo trimestre 2024


De otro lado , frente a las dependencias que tienen radicados  con respuesta dada fuera de término son: 
	No. Radicado
	Fecha de radicado
	Tipo de petición
	Dependencia
	Fecha limite de respuesta
	Fecha de respuesta
	Oportunidad en la respuesta

	20241130007752
	5/04/2024
	Solicitud de Documentos o Información
	SUBDIRECCION TECNICA.
	19/04/2024
	22/04/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130009022
	17/04/2024
	Solicitud de Documentos o información
	SUBDIRECCION TECNICA.
	2/05/2024
	15/05/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130009372
	22/04/2024
	Solicitud de Documentos o información
	SECRETARIA GENERAL - DESARROLLO HUMANO
	6/05/2024
	15/05/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130009572
	23/04/2024
	Solicitud de Documentos o información
	SUBDIRECCION TECNICA.
	8/05/2024
	9/05/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130009592
	23/04/2024
	Solicitud de Documentos o información
	SUBDIRECCION TECNICA.
	8/05/2024
	9/05/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130009952
	29/04/2024
	Peticiones
	SUBDIRECCION TECNICA.
	22/05/2024
	24/05/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130010972
	9/05/2024
	Solicitud de Documentos o información
	SECRETARIA GENERAL - DESARROLLO HUMANO
	24/05/2024
	27/05/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130011622
	17/05/2024
	Solicitud de Documentos o información
	SECRETARIA GENERAL - DESARROLLO HUMANO
	31/05/2024
	7/06/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130012062
	22/05/2024
	Solicitud de Documentos o información
	OFICINA ASESORA JURIDICA.
	6/06/2024
	12/06/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130013052
	30/05/2024
	Solicitud de Documentos o información
	SECRETARIA GENERAL - DESARROLLO HUMANO
	17/06/2024
	
	FUERA DE TERMINO

	20241130013592
	6/06/2024
	Solicitud de Documentos o información
	SECRETARIA GENERAL - DESARROLLO HUMANO
	28/06/2024
	
	FUERA DE TERMINO

	20241130013712
	6/06/2024
	Peticiones
	SECRETARIA GENERAL - DESARROLLO HUMANO
	28/06/2024
	3/07/2024
	FUERA DE TERMINO

	20241130014152
	12/06/2024
	Peticiones
	SECRETARIA GENERAL - DESARROLLO HUMANO
	4/07/2024
	
	FUERA DE TERMINO


Tabla 2. PQRSD segundo trimestre 2024, Respondidas fuera de término

Tiempo promedio de respuesta 

Durante el segundo trimestre de 2024 el tiempo promedio total de respuesta fue de 4,36 días como se muestra en la siguiente tabla.
	Tiempo De Respuesta Por Dependencia

	Dependencia
	Promedio Respuesta (Días)

	Dirección General
	4,66

	Oficina Asesora Jurídica 
	2,8

	Secretaria General
	7,33

	Administrativa Y Financiera
	2,85

	Desarrollo Humano
	7,04

	Subdirección
	5,49

	Servicio Al Ciudadano
	0,38

	Promedio Total Segundo Trimestre
	4,36


 Tabla 3. Tiempo promedio de respuesta por dependencia

Gestión PQRSD durante el trimestre 

En cuanto a la medición que se realizó durante el segundo trimestre de 2024 sobre el tiempo de respuesta a las PQRSD mensualmente se obtuvo el siguiente resultado en promedio de respuesta en días:

	Gestión PQRSD Tiempos de Respuesta Canales Virtuales

	Mes
	Promedio En Días 

	Abril
	3,78

	Mayo
	4,29

	Junio
	5,54

	Total
	4,54


Tabla 4. Gestión PQRSD tiempos de respuesta
De acuerdo con la tabla anterior podemos evidenciar que las dependencias gestionan oportunamente las PQRSD asignadas, lo anterior con el fin de brindar confianza en el relacionamiento estado - ciudadano.
Frente al indicador Tiempos de atención y espera por canales virtuales, se evidencia que  la atención promedio es realizada en 97 minutos.
	Tiempos De Atención Y Espera Servicio Al Ciudadano Canales Virtuales

	Mes
	Promedio En Minutos

	Abril
	0

	Mayo
	141

	Junio
	150

	Total
	97


 Tabla 5. Tiempos de atención y espera 

Finalmente, el indicador tiempos de respuesta canal presencial, nos indica que las dependencias realizan la atención con diligencia y oportunidad, puesto que la atención se realiza en un tiempo  promedio de 17 minutos, como se muestra en la tabla siguiente
	Tiempos De Respuesta Canal Presencial 

	Mes
	Promedio En Minutos

	Abril
	0

	Mayo
	28

	Junio
	22

	TOTAL
	17


  Tabla 6. Tiempos de respuesta canal presencial

Gestión de Las PQRSD

En la siguiente tabla se muestra la cantidad de PQRSD recibidas y distribuidas de acuerdo con la pertinencia de su contenido a las diferentes dependencias del INCI, es importante aclarar, que, en esta tabla no se incluyeron los ítems de otros tramites o informativo que no requieren tramite, puesto que no pertenecen a PQRSD:
	Gestión De Las PQRSD Por Dependencia

	Dependencia
	Cantidad De PQRSD Recibidas

	Dirección General
	3

	Oficina Asesora Jurídica 
	10

	Secretaria General
	5

	Administrativa Y Financiera
	7

	Desarrollo Humano
	29

	Subdirección
	325

	Servicio Al Ciudadano
	34

	Total
	413


Tabla 7. Gestión PQRSD por dependencia


De acuerdo a lo anterior se puede concluir que la dependencia que recibió mayor cantidad de solicitudes fue Subdirección Técnica con un 78,7%  equivalente a 325 del total de las PQRSD, como se evidencia en la gráfica siguiente
Grafica 4. Gestión PQRSD segundo trimestre 2024, por dependencia 

Ahora bien, del 78,7% de las PQRSD recibidas en la dependencia de subdirección técnica durante el segundo trimestre de 2024 se reasignan de la siguiente manera de acuerdo con la pertinencia así:   

Grafica 5. Gestión PQRSD asignadas a la Dependencia de subdirección técnica segundo trimestre 2024
Se evidencia que el proceso que recibió más PQRSD, fue Educación con un 27,4%, En segundo lugar, encontramos el proceso de Centro cultural en el cual se registraron solicitudes cómo la de  registros de ingreso a la biblioteca virtual para ciegos, así como peticiones sobre talleres de braille y talleres de interacción con personas con discapacidad visual con un 24,3%. 

Uso canales de atención

 Grafica 6. Uso canales de atención 

De acuerdo con la gráfica anterior encontramos que el 48% de solicitudes equivalentes a (413) requerimientos, corresponden a solicitudes hechas por los ciudadanos a través del canal correo electrónico, que se considera un canal habitual de comunicación para la ciudadanía que interactúa con la entidad.
Continuando con la descripción porcentual de los canales de atención encontramos que el canal personal de manera (externa o interna) recibió el 40% de las solicitudes lo  que corresponde a (343) requerimientos; con respecto al canal de la página web recibió 65 requerimientos correspondiente al 7,6%, el canal verbal personal recibió 1 requerimiento correspondiente  al 0,12%, el canal de correo postal  recibió 26 requerimientos correspondiente al 3%, el canal telefónico recibió 1 requerimiento correspondiente al 0,12%, y por último en el chat se recibieron 4 requerimientos correspondientes al 0,5%. 
Es importante indicar que en este apartado se tienen en cuenta todos los requerimientos allegados a la entidad por los diferentes canales de atención.

Ciudadanos atendidos por los diferentes canales de atención:

Grafica 7. Ciudadanos atendidos segundo trimestre 2024.

Con relación a la cantidad de ciudadanos atendidos a través de los diferentes canales se encuentra, que los ciudadanos  requieren orientación sobre los servicios que ofrece el Instituto Nacional Para Ciegos-INCI- ; así como la participación en  las diferentes actividades que realiza el INCI para la población con o sin discapacidad, es decir que los datos arrojados indican que en el canal virtual (correo electrónico y pagina web) se recibieron 509 requerimientos equivalente al 41% , en el canal telefónico se recibieron 157 requerimientos que equivalen al 12,8% ,  el canal mensajería – chat se recibieron 565 equivalentes al 46% y en cuanto al canal presencial para el trimestre evaluado se atendieron 54 ciudadanos en esta modalidad. 
Es importante anotar que en estos canales se recibieron en total 1231 atenciones y PQRSD de ciudadanos.
Ejes Temáticos

Finalmente, frente a los ejes temáticos más consultados a continuación se muestran en la siguiente tabla:
	Ejes Temáticos
	No. Solicitudes
	%

	Acción De Tutela/Acción Popular/Peticiones De Autoridades
	2
	0%

	Accesibilidad
	54
	6%

	Biblioteca Virtual
	42
	5%

	Solicitudes De Documentos E Información
	49
	6%

	Inclusión Educativa
	29
	3%

	Material Pedagógico
	6
	1%

	Inclusión Laboral
	13
	2%

	Imprenta Nacional Para Ciegos
	31
	4%

	Orientación A Las Personas Con Discapacidad Visual, Familias Y Colectivos
	161
	19%

	Trabajos De Investigación
	9
	1%

	Remisiones Optometría
	1
	0,1%

	Emisora Inci Radio
	
	

	Tienda Inci
	6
	1%

	Participación Ciudadana Opiniones, Denuncias, Sugerencias, Quejas, Reclamos, Recomendaciones Y Felicitaciones
	10
	1,2%

	Subtotal
	413
	48,4%

	Otros Tramites
	403
	47,2%

	Informativo
	37
	4,3%

	Total
	853
	100%

	*Otros Tramites:  Radicados corresponden a requerimientos de tipo administrativo los cuales no hacen parte de las PQRSD     
*Informativo no requiere trámite:   Radicados corresponden a requerimientos informativo que no requiere tramite


Tabla 8. Ejes temáticos consultados durante el segundo trimestre de 2024
Durante el período evaluado se identifica, que de los 853 requerimientos allegados y registrados en la plataforma de gestión documental que maneja la entidad denominada ORFEO el 48,4% de los requerimientos corresponden a Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), el restante 51,6% corresponden a requerimientos que no son PQRSD.


Ahora bien, dentro de las PQRSD con mayor número de requerimientos registrados, se encuentran las que tienen que ver con la solicitud de asesoría e información sobre los servicios con los que cuenta el INCI, con un 19% según se evidencia la tabla anterior, otro de los temas más consultado por los ciudadanos fue sobre información administrativa o documentación, que equivale al 6%, así mismo el eje temático de accesibilidad recibió el 6% de las PQRSD asignadas, lo que significa que las diferentes entidades públicas o privadas continúan solicitando asesoría referente a  accesibilidad tanto fisca como web.

Es importante anotar que las diferentes entidades públicas o privadas han solicitado orientación frente al tema de señalización en braille, y la impresión de diferentes productos en braille para el acceso a la información de la población con discapacidad visual. 
 
Con el fin de validar el tipo de ciudadano interactúa con la entidad se realiza una clasificación sobre las PQRSD registradas y arroja los siguientes datos:

	Tipo De Ciudadano
	Total
	%

	Alcaldía
	8
	1,94%

	Anónimo
	1
	0,24%

	Asociación
	2
	0,48%

	Asociación Personas Con Discapacidad Visual
	2
	0,48%

	Biblioteca 
	5
	1,21%

	Caja De Compensación Familiar
	1
	0,24%

	Ciudadano
	212
	51,33%

	Docente
	13
	3,15%

	Entidad Educativa
	17
	4,12%

	Entidad Privada
	39
	9,44%

	Entidad Publica
	43
	10,41%

	Entidad Financiera
	2
	0,48%

	Entidad Internacional
	2
	0,48%

	Entidad De Salud
	6
	1,45%

	Entidad Territorial
	6
	1,45%

	Estudiante
	15
	3,63%

	Ex servidor Publico
	13
	3,15%

	Juzgado/Tribunal
	5
	1,21%

	Notaria
	3
	0,73%

	Servidor Publico
	2
	0,48%

	Universidad
	16
	3,87%

	Total general
	413
	100%


Tabla 9. Tipo de ciudadano en el segundo trimestre de 2024

De la tabla anterior, se infiere que la mayor cantidad de PQRSD registradas en el sistema de gestión documental  de la entidad, son solicitudes enviadas por ciudadanos con y sin discapacidad equivalente a un 51,33%, frente a un 10,41% de solicitudes que son allegadas por entidades públicas que requieren realizar ajustes razonables en sus espacios físicos o virtuales, adicionalmente estas entidades públicas en aras de realizar una correcta interacción con el ciudadano han requerido los talleres y demás servicios ofertados por el INCI.

De otro lado las entidades educativas públicos o privados durante el segundo trimestre de 2024 han solicitado la asesoría del INCI frente a la inclusión de estudiantes con discapacidad visual en el aula para garantizar el derecho a la educación de la población.

  
3. Conclusiones

· Se recibieron en total 853 requerimientos de los cuales corresponden a PQRSD 413
· En este segundo trimestre de 2024 la efectividad en la respuesta oportuna fue del 92,5%
· En el período evaluado se registran 17 PQRSD pendientes por respuesta y 13 PQRSD  con respuesta fuera de los términos legales. 


4. Recomendaciones y observaciones
En el segundo trimestre de 2024, se evidencian PQRSD con respuestas extemporáneas a las PQRSD, para subsanar estas alteraciones se tomarán los correctivos legales a que haya lugar, sin embargo, se seguirá fortaleciendo el tema de la atención de las PQRSD dentro de los tiempos establecidos por ley, esto con el fin de seguir con el mejoramiento continuo de la institución, y así mejorar la imagen de la entidad frente al ciudadano. 
Es importante indicar que aquellas PQRSD que tuvieron respuesta fuera de los términos, serán remitidas a las acciones administrativas a que haya lugar. 
Atención al Ciudadano realiza una tarea de seguimiento y control cada dos días a las PQRSD que se reciben en el INCI, con el fin de brindar apoyo al ciudadano, en el cumplimiento de la ley, garantizando la prestación de los servicios, cumplimiento nuestros objetivos y nuestro que hacer como entidad.

Atención al Ciudadano, vela por que los servidores gestionen las PQRSD asignadas en las fechas oportunas y de esta manera vela por el buen trato a los ciudadanos, para ello mensualmente se envían las capsulas informativas que pretenden fomentar una cultura de respuesta e incentivar a los servidores públicos del INCI a la eficiencia y oportunidad de respuesta de cada uno de los requerimientos de los ciudadanos.
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María Helena Cruz
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PORCENTAJE SEGUIMIENTO PQRD SEGUNDOTRIMESTRE 2024


RESPONDIDAS EN TERMINOS	RESPONDIDAS EN TERMINOS VENCIDOS	PENDIENTES POR RESPONDER 	0.92500000000000004	3.39E-2	4.1000000000000002E-2	


Gestión de las PQRSD por dependiencia



DIRECCION GENERAL	OFICNA ASESORA JURIDICA 	SECRETARIA GENERAL	ADMINSITRATIVA Y FINANCIERA	DESARROLLO HUMANO	SUBDIRECCION	SERVICIO AL CIUDADANO	7.2639225181598066E-3	2.4213075060532687E-2	1.2106537530266344E-2	1.6949152542372881E-2	7.0217917675544791E-2	0.78692493946731235	8.2324455205811137E-2	

Gestión por proceso de la dependencia de subdirección 

Total	
Accesibilidad	Centro cultural	Educación 	Gestión interinstitucional	Jefe Subdirección 	Poroducción radial y audiovisual	Unidades productivas 	56	79	89	43	13	5	40	Porcentaje	
Accesibilidad	Centro cultural	Educación 	Gestión interinstitucional	Jefe Subdirección 	Poroducción radial y audiovisual	Unidades productivas 	0.1723076923076923	0.24307692307692308	0.27384615384615385	0.13230769230769232	0.04	1.5384615384615385E-2	0.12307692307692308	




Canales de atención


VERBAL TELEFONICO	CORREO ELECTRONICO	PERSONAL (EXTERNA O INTERNA)	VERBAL – PERSONAL (Exclusivo Servicio al Ciudadano)	CHAT	PAGINA WEB	CORREO POSTAL (Empresas Mensajeria)	1.1723329425556857E-3	0.48417350527549824	0.40211019929660025	1.1723329425556857E-3	4.6893317702227429E-3	7.6201641266119571E-2	3.048065650644783E-2	


Cantidad De Ciudadanos Atendidos


TELEFONICO	MENSAJERIA CHAT	VIRTUAL	PRESENCIAL	157	565	509	54	TELEFONICO	MENSAJERIA CHAT	VIRTUAL	PRESENCIAL	0.12753858651502845	0.45897644191714054	0.41348497156783104	4.3866774979691305E-2	



PQRSD PENDIENTES  EN PRIMER TRIMESTRE 2024







TOTAL	
EN TERMINOS	FUERA DE TERMINO	35	1	PORCENTAJE	
EN TERMINOS	FUERA DE TERMINO	0.97222222222222221	2.7777777777777776E-2	



PORCENTAJE DE PQRSD RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE 2024


TUTELAS	PETICIONES GENERALES	DENUNCIAS	QUEJAS	RECLAMOS	SUGERENCIAS	SOLICITUDES DE DOCUMENTOS E INFORMACIÓN	INFORMATIVO (NO REQUIERE TRAMITE) 	OTROS TRAMITES	0	0.24970691676436108	1.1723329425556857E-3	3.5169988276670576E-3	4.6893317702227429E-3	2.3446658851113715E-3	0.22157092614302462	4.3376318874560373E-2	0.47245017584994137	
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