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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
CON CORTE A DICIEMBRE 30 DE 2018

El presente informe se presenta en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que
establece: La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular, asi como del Decreto 648 de 2017, articulo 2.2.21.4.9.

1. OBJETIVO

Verificar que el recibo, tramite, y resolucion de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que
los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la mision institucional, se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes.

2. ALCANCE

Resultados obtenidos en el proceso de servicio al ciudadano y la gestion para la atencion de las
diferentes solicitudes de los usuarios desde el 01 de Julio al 31 de diciembre de 2018.

3. METODLOGIA.
Para la realizacién del presente informe, se aplicé la siguiente metodologia:

¢ Revision del soporte normativo establecido en la materia

e Solicitud y verificacion de informacién a la Oficina de Atencion al Ciudadano y area de Gestion
Documental,
Consolidacion de la informacién recopilada y verificacion de la misma.

e Verificacion otras fuentes de informacion.
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4. MARCO NORMATIVO. CRITERIOS DE EVALUACION

e Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticiéon y se
sustituye el titulo 1l del cddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo (Ley 1437 de 2011).

o Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de transparencia y del derecho de
Acceso a la Informacién Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica, articulo 76: La OCI debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular.

e Decreto 1166 de 2016 adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

o Directiva presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricto cumplimiento al
derecho de peticién.

e Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015. Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones. Estandares para la publicacion y divulgacion de informacién

e Procedimiento Atencion al ciudadano. Ultima actualizacion: mayo 31 de 2013.

o Procedimiento Atencion de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y Denuncias.
Aprobado en enero 29 de 2018. Ultima actualizacion: mayo 31 de 2013.

5. RESULTADOS DE LA EVALUACION
5.1. PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO.
5.1.1. Documentacion del Proceso.

El INCI cuenta con la oficina de atencion al ciudadano, dentro del grupo de Gestion Humana y
Servicio al Ciudadano, adoptada mediante la Resolucién 20161110002863 del 15/09/2016, por la
cual se reglamenta el trdmite de las peticiones y la atencién de quejas, reclamos y sugerencias en el
ICI. La atencién se centraliza en un profesional asignado de dicho grupo, tal como lo dispone el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

El proceso de Servicio al Ciudadano, esta definido como de apoyo, teniendo como objetivo de
acuerdo con la caracterizacion de 29/01/2018: Dar servicio y orientacion oportuna, veras y efectiva
a las solicitudes de los ciudadanos tanto internas como externas de acuerdo con las disposiciones
legales vigentes.

Verificada la carpeta publica del SIG, se evidencia que el proceso se encuentra documentado de la
siguiente manera:

e Caracterizacion: 29/01/2018.
e Procedimiento de Atencién al Ciudadano. Ultima actualizacion de mayo de 2013. Consta de 10
actividades y 2 puntos de control.
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e Procedimiento de Atencién de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias. Ultima
actualizacién de mayo de 2013. Consta de 14 actividades y 2 puntos de control.
o Formato de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Octubre de 2012
e Formato de remisiones. Marzo 26 de 2012
e Formato para medir la satisfaccién de la ciudadania. Mayo 31 de 2013.

En cumplimiento de las normas del Ministerio de TICs, el INCI ha dispuesto de mecanismos para la

atencion al ciudadano a través de la pagina web Institucional, mediante el link denominado Atencion

al Ciudadano, a través del cual se pueden presentar y consultar sus peticiones, quejas, reclamos.

En este espacio se informa sobre los diferentes canales de comunicacién y horarios de atencién.

Verificada la pagina web a febrero 4 de 2019, encuentran publicados los siguientes documentos:

e Carta de trato digno

e Esquema de atencion al ciudadano por multiples canales. Diciembre de 2012

e Politica de Tratamiento y Proteccién de datos personales. Resolucion 20181010002473 de
19/09/2018 Por la cual se adopta la politica de tratamiento y proteccion de datos personales de
Instituto Nacional para Ciegos INCI.

5.1.2. Verificacion Cumplimiento Procedimientos:

A 21 febrero de 2019, la entidad no ha actualizado los procedimientos, no obstante, las
observaciones realizadas por la OCI en el informe correspondiente al primer semestre de 2018, en
el cual se evidenciaron debilidades frente a su cumplimiento y actualizacion, los cuales no se ajustan
a la realidad institucional, por lo que se mantienen las debilidades evidenciadas:

e Procedimiento de Atencidn de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias.

Ultima actualizacion de mayo de 2013.
Consta de 14 actividades y 2 puntos de control.
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a RESPONSABLE
N° DESCRIPCION SEGUIMIENTO SEGUNDO SEMESTRE 2018 CUMPLIMIENTO
DEPENDENCIA CARGO
Recibir de los ciudadanos - clientes las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias que se presenten| Se verifica que se reciben PQRS por los diferentes
personalmente, por correo electrénico, a través del canales dispuestos.
formulario contéactenos, por comunicacion escrita radicada a . |Todos los La responsable de atencion al ciudadano indica que
1 . . . .| Todas las dependencia L X Se cumple
través del sistema de gestion documental, en el buzén funcionarios cuando una solicitud llega a otra dependencia es
ubicado en recepcién, o directamente a través del sistema| enviada a atencion al ciudadano para ser radicada en
de atencion al ciudadano (SAC), al cual se accede a través! orfeo y se reasigna al &rea correspondiente.
de la pagina WEB de la Entidad.
. - . Cumplimiento
Es la misma actividad anterior. p:rcial
Entregar para registro en el sistema de gestién documental En la capacitacién que se dio en septiembre de 2018 Se contin.an
> las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos o denuncias! Todas las dependencia Todos los se les indic6 a los funcionarios que todas las PQRS presentando
recibidas a través de correo electrénico para su funcionarios que tuvieran que ver con el area tecnica se realizan a diferencias en
correspondiente radicacion. través de atencion al ciudadano y las otras solicitudes los reportes de
se radican por gestion documental.
porg AC y ORFEO
Informar de la peticién, queja, sugerencia, reclamo o . . . .
. P L quey L 9 . L No existe el cargo de técnico administrativo.
denuncia a la Coordinacién de Gestiéon Humana y Servicio al ; Técnico . . ’ Se cumple
3|~ . o . Secretaria General - Las quejas se radican en ORFEO Secretaria General. N
Ciudadano cuando ésta sea recibida por correo electrénico o Administrativo ) L parcialmente
- ) - ” No se informa a la coordinacién
asignada mediante el sistema de gestion documental
Registrar en el Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC)| Secretaria G | No se registran todas, se presentan diferencias en los
4 |todas las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos G?S';Z aG”:S“:r:‘T‘_Em_ana Secretario reportes de AC y ORFEQ Se cumple
denuncias que se reciban por cualquiera de los canales de| v Senicio al Ciudadano Ejecutivo No existe el cargo, la funcion la cumple la profesional parcialmente
atencion habilitados. del &rea de atencién al ciudadano
Direccionar y/o informar del registto en SAC de las|Secretaria General — Seéretang Gf.r?eral
. . . . - — Grupo Gestion . .
5 |peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias al|Grupo Gestién Humana Huma‘:my Senicio Se direccionan las PQRS a los responsables Se cumple
i i Senicio al Ciudadano "
funcionario responsable de dar respuesta. y al Ciudadano
Todas las quejas y denuncias se trasladan al
5 Informar al Secretario General y a Control Interno de las Secretaria General — Coordinador Secretario General. Cumplimiento
quejas y denuncias que se reciban Grupo Gestion Humana parcial
No se informa a Control Interno.
- . 5 - -Secretaria General “Secretario Todas las quejas o denuncias son trasladadas al o
Verificar la gravedad de la queja o denuncia para definir las General - PR Cumplimiento
7 ) N ) Secretario General para su tramite. h
acciones a tomar e informar al ciudadano. o N . " parcial
_Direccién General _Asesor No se precisa cual asesor de la direccién
Los vencimientos se controlan en archivo de excel en el cual
se indica la fecha de vencimiento. Se verifica mensualmente.
Secretaria General No se realiza la notificacion con los 5 o 3 dias de antelacion.
3 Controlar los vencimientos para dar respuesta y notificar al Gruoo Gestién Humana Secretario Con el archivo mensual se seleccionan las PQRS que no N '
responsable con 5 dias y luego con 3 dias de antelacion. P T Ejecutivo tienen respuesta y se remite por correo electrénico a los 0'se cumple
y Senicio al Ciudadano .
responsables de tramite para que informen las acciones
adelantadas. Se solicita reportes mensuales realizados en el
segundo semestre de 2018.
- Coordinador Mensualmente verifi;o en cada radicado las respuestas
Generar consultas mensuales del estado de respuesta de| 3 dadas y las que no tienen respuesta se reportan a la
. . : . Secretaria General — - Secretario . Lo L o
9 las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias Grupo Gestion Humana | coordinadora de gestion humana. Se solicitan Cumplimiento
remitir informacién a la Secretaria General cuando se| y Senicio al Ciudadano Ejecutivo evidencias del reporte. parcial
presenten incumplimientos en el término de las respuestas. No se reportan los incumplimientos a Secretaria
General.
Secretaria General - | Coordinador Solicitar los indicadores de Gestion.
10 |Aplicar indicadores de gestién Grupo Gestién Humana s . Segun lo informado por la responsable de atencion al No se cumple
y Senvcio al Ciudadano  [Secretario ciudadano, no se realizan indicadores de gestion.
Ejecutivo
. . i - Segun lo informado por la responsable de Atencién al
Retroalimentar el desarrollo de las acciones y tomar los Secretaria Gfeneral €9 P resp L
11 correctivos del caso. Grupo Gestion Humana |-Coordinador Ciudadano, durante el periodo de evaluacién no se ha No se cumple
: y Senvicio al Ciudadano recibido retroalimentacion del area.
) " Se elaboran informes trimestrales de la gestién.
Secretaria General — -Coordinador . . - N
9 Se evidencian debilidades en los informes presentados
12 Grupo Gestién Humana Secretan N stenci a inf iondel tion d Se cumple
. . Py ; - i i I Inconsistencl: N la iInformacion ion
Elaborar informe trimestral y de andlisis de PQR y Senicio al Ciudadano [ S€cretario por inconsistencias en fa informacion de fa gestion de
|Ejecutivo las PORS
. . . Asesor — Control  |Se elaboran informes trimestrales de la gestion, los
13 |Elaborar y publicar informe semestral de PQRS Direccion General . g Se cumple
Interno cuales se publican en la web.
Semestralmente el asesor de control interno elabora informes
-Director General . .
14 |Reali i L, oi ion G ' y genera recomendaciones de mejora. s I
ealizar retroalimentacion ireccion General -Asesor Control Semestralmente se realizan reuniones de retroalimentacion e cumple
Interno con la responsable de atencién al ciudadano, gestion

De lo anterior se evidencia la necesidad de revisar y ajustar el procedimiento de acuerdo a la realidad
institucional, actualizar el cargo del responsable de la ejecucion de las acciones, precisar las
actividades a realizar conforme lo establecido, revisar los puntos de control y documentos registro,

con el fin de asegurar la confiabilidad y trazabilidad de las PQRS que ingresan a la entidad.

Cadigo: SG-110-FM-039 — Versién: 14 — Vigencia: 29/01/2019

Carrera 13 No. 34 - 91/ www.inci.gov.co
aciudadano@inci.gov.co / PBX:(57 1) 384 66 66
Bogota D.C., Colombia

La educacién

es de todos

Mineducacion




L2 | INSTITUTO
I NACIONAL
PARA CIEGOS
e Procedimiento de Atencion al Usuario.

Ultima actualizacion de mayo de 2013.
Consta de 10 actividades y 2 puntos de control.

N RESPONSABLE DOCUMENTOS Y| SEGUIMIENTO SEGUNDO SEMESTRE
N° |DESCRIPCION CONTROL REGISTROS 2018 CUMPLIMIENTO
DEPENDENCIA CARGO
Recibir la  solicitud  de| n
informacién presentada por, Formato electronico SAC
parte del ciudadano - cliente . -
Secretaria General . Correo electrénico -
(personalmente, - .. |Secretario . .. |Se cumple la accion.
1 . . - Coordinacion| —. N Oficio El cargo del responsable de su ejecucion
telefonicamente, via correo " Ejecutivo R .
. - Gestion Humana . no corresponde. Se requiere actualizar.
electrénico, péagina WEB, Formato peticiones,
SAC, oficio o buzén de| quejas, reclamos y|
sugerencias) sugerencias
Registrar el requerimiento|Secretaria General X ”
2 |recibido, en el Sistema de|- Coordinacion Secretario : _[Se cumple la accién.
. R Ejecutivo El cargo del responsable de su ejecucion
Atencion al Ciudadano SAC |Gestién Humana no corresponde. Se requiere actualizar.
Responder la solicitud de| L
informacion presentada por el Formato electrénico SAC
ciudadano - cliente  o|Secretaria General . »
. N - .. _|Secretario -~ . .. |Se cumple la accion.
3 |direccionarla a la]- Coordinacion Eiecutivo Correo electrénico El cargo del responsable de su ejecucion
dependencia correspondiente| Gestion Humana ! Comunicacion no corresponde. Se requiere actualizar.
0 a la entidad externa que Formato de remisiones
corresponda.
En el informe trimestral presentado por la|
) responable de Atencién al Ciudadano, se
. p Verificar la . .
Evaluar el sencio prestado al|Secretaria General . N L Formato para medir lajinforma sobre los resultados de las!
; ; ... |Secretario |satisfaccion del . i ) ’ " -
4 |ciudadano -cliente o a las|— Coordinacién| . X . satisfaccion del ciudadano |encuestas aplicadas en la atencién|Se cumple la accion.
X ” Ejecutivo  |ciudadano - X X
entidades externas Gestién Humana . cliente personalizada.
cliente . ”
El cargo del responsable de su ejecucion|
no corresponde. Se requiere actualizar.
Segun lo indicado por la responsable de
. o N X atencién al ciudadano, mensualmente se
Realizar el seguimiento a las|Secretaria General . |Verificar que se X P ”
. - - |Secretario . - informa a los responsables de los tramites|Se cumple la accion
5 |solicitudes remitidas a otras|— Coordinacion| . X dé respuestaa | Correo electrénico ’
. y ” Ejecutivo - que no han tenido respuesta.
dependencias o entidades.  |Gesti6n Humana las solicitudes . .
El cargo del responsable de su ejecucion
no corresponde. Se requiere actualizar.
Generar consultas
mensuales del SAC sobre p
. Secretaria General . . .
las  solicitudes de los| - |Secretario Reporte generado por el . . - No se evdencia su
6 | .. . — Coordinacion| . X No se evidencia su cumplimiento .
ciudadanos - clientes y el > Ejecutivo SAC cumplimiento
Gestion Humana
estado de respuesta de las|
mismas.
Retroalimentar el desarrollo|Secretaria General
8 |de las acciones y tomar los|— Coordinacién|Coordinador Correo electrénico Se cumple la accién Se cumple la accién
correctivos del caso. Gestion Humana
Implementar las acciones|Secretaria General . " Formato Acciones . .
) ) -~ |Coordinador . . . . . No se evidencia su
9 |correctivas 'y  prewventivas|— Coordinacion, preventivas, correctivas y|No se evidencia su cumplimiento cumplimiento
tomadas. Gestién Humana N oportunidades de mejora
-Secretario
Ejecutivo
Hacer seguimiento a las Secretaria General
10 R 9 Coordinacion|Coordinador Se cumple la accién Se cumple la accién
acciones tomadas. "
Gestion Humana

5.1.3. Riesgos.

De acuerdo con el Mapa de Riesgos de Gestibn 2018, publicado en el SIG/Procesos
Estratégicos/Registros, el proceso de Atencidn al ciudadano tiene identificado el siguiente riesgo de
gestion:
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Tivo de Zona de Zona de Acciones
P Riesgo Causa Consecuencia Riesgo Descripci6n del control Riesgo Asociadas al
Riesgo .
Inherente Residual control
En los casos en los que no se
Ciudadanos insatisfechos con la cuenta con la informacién para
atencion prestada y el tiempo de dar respuesta a la solicitud, se .
" - . . o Capacitar a los
No dar Complejidad de la respuesta de la solicitud realiza la investigacion del caso funcionarios
respuesta solicitud o falta de para ofrecer una respuesta encargados de
" oportuna a informacién para dar |Sanciones por no dar respuesta en oportuna. 9
Gestion N X Extrema Alta acuerdo con lo
PQRSD de [respuesta alos los tiempos establecidos establecido en la
los requerimientos legalmente Seguimiento al cumplimiento de Le
ciudadanos los tiempos legales establecidos Y-
Reclamos, quejas, derechos de para dar respuesta a las
peticion, tutelas. solicitudes

Fuente: Mapa de Riesgos de Gestion 2018.

En el seguimiento realizado en la vigencia 2018 a la gestidon de riesgos institucional, por parte de
Control Interno, se evidenci6 que el riesgo de gestion identificado para el proceso se ubica en la zona
de Riesgo Residual Alta, luego de aplicados los controles establecidos. Teniendo en cuenta los
informes presentados por la responsable del area de atencion al ciudadano, se evidencia para el
segundo semestre materializacion del riesgo, en razén a que el 6,2%% de las PQRS no se responde
dentro de los términos establecidos en la normatividad vigente.

Tal como se indic6 en el informe de seguimiento correspondiente al primer semestre de 2018, se
reitera la recomendacion de hacer una revision de los riesgos asociados al proceso, fortalecer los
controles definidos, de tal manera que permitan reducir las causas originadoras del riesgo, en razén
a que no han sido efectivos para evitar su ocurrencia.

5.2. EVALUACION DE LA GESTION

5.2.1. Solicitudes recibidas y canales de recepcidn

Los informes presentados por el area de Atencion al Ciudadano, para el segundo semestre de 2018
dan cuenta de 675 PQRS recibidas, de las cuales el 73 % son peticiones generales, el 13%
solicitudes de documentos e informacion. El 4% son derechos de peticion. Las quejas y los reclamos
representan el 1% cada una.

TIPO DE PQRS 111 TRIM IVTRIM [TOTAL SEM %
PETICIONES GENERALES 264 228 492 73%
PETICION CONGRESO 2 2 0%
ACCION DE TUTELA 4 5 9 1%
DERECHO DE PETICION 21 5 26 4%
COMUNICACIONES 21 17 38 6%
INFORMACION INTERNA 3 2 5 1%
QUEJAS 1 3 4 1%
RECLAMOS 7 7 1%
SUGERENCIAS 7 7 1%
SOLICITUD DE DOCUMENTOS a2 a3 85
E INFORMACION 13%

TOTAL PQRS 372 303 675 100%

Fuente: Informes Trimestrales Atencién al Ciudadano.

Teniendo en cuenta los canales de recepcion de las PQRS, se destaca que el 50% se recibe por
correo electronico, seguido de del correo postal con el 17% y el 15% a través de la pagina web. De
manera presencial se recibe el 12%, via telefonica el 4% y por radicacion personal el 3%.
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SOLICITUD DE
PETICIONES DERECHO INFORMACI DOCUMENTO
SEGUNDO SEMESTRE PETICIONES |ACCION DE COMUNICA
2018 DEL GENERALES |TuTELA DE CIONES ON QUEJAS |RECLAMOS |SE TOTAL |PORCENTAIJE
CONGRESO PETICION INTERNA INFORMACIO
N
Pagina web 0 87 0 0 0 2 1 7 1 98 15%
Correo electrénico 2 308 4 2 1 2 0 0 17 336 50%
Personal 0 79 0 0 0 0 1 0 1 81 12%
Telefdnico 0 26 0 0 0 0 0 0 2 28 4%
Correo postal 0 4 5 21 33 0 0 0 52 115 17%
RADICACION PERSONAL
0 0 0 0 3 0 2 0 12 17 3%
(EXTERNA O INTERNA)
TOTAL 2 504 9 23 37 4 4 7 85 675 100%

Fuente: Informes Trimestrales Atencion al Ciudadano. Célculos propios.

Consultado el médulo de Estadisticas de ORFEO, se generé el reporte de Estadisticas por medio de
recepcion, Radicados de entrada, Dependencia Secretaria General — Servicio al Ciudadano, y
Secretaria General — Gestion Documental, todos los tipos de canal, todos los tipos de peticién, en el
periodo comprendido entre el 02/07/2018 a 31/12/2018, con el siguiente resultado:

SEGUNDO SEMESTRE 2018 A.C. ORFEO |DIFERENCIA
Pagina web 98 91 7
Correo electrénico 336 342 -6
Personal 81 83 -2
Telefdnico 28 28 0
Correo postal 115 114 1
RADICACION PERSONAL
(EXTERNA O INTERNA) 17 18 -1
TOTAL 675 676 -1

Como se observa, aunque se han realizado ajustes, contintan evidenciandose diferencias en los
informes presentados por el &rea de Atencién al Ciudadano, con respecto a los reportes de ORFEO,
no se tiene un adecuado control de la informaciéon que se registra en el area de Atencion al
Ciudadano, por lo que se presentan reprocesos, falta de precision y calidad en la informacion
reportada, lo que genera incertidumbre frente a la informacion consolidada de las PQRS que ingresan
a la entidad y su posterior tramite.

5.2.2. Solicitudes por ejes tematicos.

El principal eje tematico de las PQRS que ingresan a la entidad corresponde a Inclusion social, al
representar el 35% (236) solicitudes, seguido de temas de inclusién educativa con el 11% (75) y de
Biblioteca virtual con el 11% (76).

Cadigo: SG-110-FM-039 — Versién: 14 — Vigencia: 29/01/2019

Carrera 13 No. 34 - 91/ www.inci.gov.co R
aciudadano@inci.gov.co / PBX:(57 1) 384 66 66 L%/ o< de todos Mineducacion
Bogota D.C., Colombia :

La educacién




DIt | INSTITUTO
NACIONAL
INCI | paRA CIEGOS

EJES TEMATICOS No. SOLICITUDES %
Acciones de tutela 9 1%
Agradecimientos 2 0%
Derecho de peticion 26 4%
Biblioteca Virtual 76 11%
Comunicaciones 9 1%
solicitud de documentos/certificados 5 1%
Historia Medica 3 0%
Material pedagogico 13 2%
Inci RADIO 3 0%
Inclusion Social 236 35%
Imprenta Nacional 4 1%
Inclusion Educativa 75 11%
Inclusion Laboral 5 1%
Informacion Interna 5 1%
orientacion a colectivos y familias 3 0%
Oficios 28 4%
Peticion del congreso 2 0%
Proyecto Universitario 28 4%
Remision Optometria 41 6%
Solicitudes 71 11%
Reclamos 7 1%
Tienda Inci 12 2%
Sugerencias 7 1%
Quejas 4 1%
Actas 1 0%
TOTAL 675 100%

Fuente: Informes Trimestrales Servicio al Ciudadano. Calculos propios.

5.2.3. Tiempos de atencion de la PQRS

El Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, Por la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
establece que los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién deberd resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion.

Teniendo en cuenta la oportunidad en la atencion de las solicitudes, en los informes trimestrales
presentados por el area de Atencion al Ciudadano, durante el segundo semestre de 2018 se observa
que el 6.2% (42) de las PQRS se atendio fuera de los términos establecidos, las cuales corresponden
a peticiones generales y a solicitudes de documentos e informacion.
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TOTAL SEGUNDO SEMESTRE 2018
RESPONDIDAS E:]S'I:I?Rl:llﬁ:\ll)g:
SEGUIMIENTO PQRSD ) EN VENCIDOS O SIN TOTALES %
TERMINOS2 RESPUESTA

PETICIONES 440 41 481 6,1%
GENERALES '
PETICION , 0 , -
CONGRESO
ACCION DE TUTELA 9 0 9 0%
DERECHO DE PETICI( 26 0 26 0%
COMUNICACIONES 37 0 37 0%
INFORMACION
INTERNA 4 0 4 0%
QUEJAS 4 0 4 0%
RECLAMOS 7 0 7 0%
SOLICITUD DE
DOCUMENTOS E 104 1 105 0,1%
INFORMACION
TOTAL 633 a2 675 6,2%

Fuente: Informes Trimestrales Coordinador Grupo Gestion Humana y Servicio al Ciudadano. Célculos propios.

Los controles establecidos en el Procedimiento de Atencion a PQRS, Actividad 8. Controlar los
vencimientos para dar respuesta y naotificar al responsable con 5 dias y luego con 3 dias de antelacion
no se cumplen, lo que ha permitido la materializacién del riesgo, sin que las acciones que se adoptan
sean efectivas pues es una situacion que se evidencio igualmente en el informe del primer semestre
de 2018.

Los requerimientos realizados desde el area de Atencion al Ciudadano a los responsables de los
tramites en algunos casos se realizan cuando ya se han vencido los términos, como se evidencia:

correo 06/08/2018 dirigido a la tienda.

Cordial saludo,
En atencidn al asunto de la referencia, hago envié del presente PQRSD

radicado en ORFEO con el NO. 20181140013292, para los fines pertinentes.
De la respuesta emitida por favor informar a esta Oficina para efectos de

control.
Radicado vencié el dia 26/07/2018 respectivamente
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correo de 09/08/2019 dirigido a Enrique King
Por favor verificar respuestas a radicados ya que en sistema no registra
20181140013022 vencimiento julio 25, 2018
20181140013332 vencimiento 26/2018
20181140013352 vencimiento 27 de 2018
20181140013382 vencimiento 30julio 2018
20181140013492 vencimiento 30 julio 2018
20181140013332 vencimiento 26 julio 2018
20181140015562 vencimiento 10agosto 2018
De su respuesta informar a esta oficina para efectos de control

correo de 13/09/2018 dirigido a Enrique King y subdireccion
Cordial saludo
Solicito verificar radicados

20181140017152 Fecha de respuesta 06/09/2018
20181140017312 Fecha de respuesta 07/09/2018
20181140017622 Fecha de respuesta 12/09/2018
20181140013132 Fecha de respuesta 23/07/2018
20181140013332 Fecha de respuesta 26/07/2018
20181140013382 Fecha de respuesta 30/07/2018
20181140015562 Fecha de respuesta 10/08/2018
20181140015702 Fecha de respuesta 13/08/2018
20181140016512 Fecha de respuesta 30/08/2018

ya que en ORFEO no registra, asociar la respuesta correspondiente
en ORFEO y de su gestidn por favor informar a esta oficina

correo de 06/08/2018 dirigido a Nicole Subdireccidin
Cordial saludo,
En atencidn al asunto de |a referencia, hago envié del presente PQRSD radicado

en ORFEO con el NO.20181140013122 para los fines pertinentes. De |a respuesta
emitida por favor informar a esta Oficina para efectos de control.

Radicado vencid el dia 24/07/2018
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Las herramientas definidas por la entidad para la gestion y control de las PQRS, sistema ORFEO
no facilitan el seguimiento y control, actualmente no es factible generar reportes de control de
términos de las PQRS recibidas.

e Solicitudes de Informacion y Peticiones Generales.

Las 42 solicitudes que se atendieron de manera extemporanea, corresponden a peticiones generales
y/o solicitudes de informacion y documentacion, las cuales fueron trasladadas para ser tramitadas
por la Subdireccién técnica, con excepcion de 1 que se remitié area de Gestibon Humana y de la
Informacion y se atendié con un dia de mora.

De acuerdo con lo reportado por el area de Atencién al Ciudadano 10 de estas solicitudes no tienen
asociado tramite de respuesta, verificado en el sistema ORFEO, se evidencia que estos tramites se
relacionan basicamente con solicitud de asesoria y tienen como Ultimo estado en el sistema
ARCHIVO.

e Quejas y reclamos recibidos.

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién), establece que la oficina de quejas,
sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas para realizar la investigacion
correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar

De acuerdo con la informacion reportada por el area de atencién al ciudadano, durante el segundo
semestre de 2018, la entidad recibié 4 quejas, de las cuales no se pudo determinar su tramite por
cuanto no se tienen permisos de consulta.

Consultado el operador disciplinario de la entidad, se informa que durante el segundo semestre de
2018 se recibieron 5 quejas las cuales se encuentran en tramite.

5.3. CUMPLIMIENTO NORMATIVO.

Con respecto al cumplimiento de los criterios establecidos por la normatividad vigente, se realiz6 la
verificacion correspondiente, con los siguientes resultados:
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Articulo 76 Ley 1474 de 2011

REQUISITO VERIFICACION CUMPLIMIENTO

La entidad cuenta con la oficina de atencidn al ciudadano, dentro del grupo
En toda entidad pliblica, debera existir por lo menos una| 4e Gestién Humana y Servicio al Ciudadano, de acuerdo con la Resolucién
dependencia encargada de recibir, tramitary resolver  |50161110002863 del 15/09/2016, Por la cual se reglamenta el trdmite de las

las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos  [peticiones y Ia atencion de quejas, reclamos y sugerencias en el ICI.
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la

misién de la entidad.

http://www.inci.gov.co/atenci%C3%B3n-al-ciudadano

En la pagina web principal de toda entidad publica
deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos
de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

En la pagina web institucional se veririca el enlace de Atencién al Ciudadano,
en el cual se incluye informacién relacionada con los canales de
comunicacién, mecanismo de consulta de las peticiones, horarios de
atencion, formulario para la presentacién de pqgrs, carta trato dignoy

protocolos de atencidn.

Todas las entidades publicas deberan contar con un
espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denundas de los actos
de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad,
y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerendas que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

http://201.217.217.2:8081/orfeo/formularioWeb/

Se verifica la existencia en la pagina web institucional del espacio parala
presentacion de denuncias, quejas y sugerencias.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la
encargada de conocer dichas quejas para realizar la
investigacién correspondiente en coordinacion con el
operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar.

Las quejas que ingresan se redireccionan al Secretario General, quien tiene
funciones de operador disciplinario.

La oficina de control interno deberd vigilar que la
atencidn se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administraddn de la entidad un
informe semestral sobre el particular.

La OCl presenta informes semestrales sobre el cumplimiento de la
normatividad vigente en este aspecto, los cuales se encuentran publicados
en la pagina web.
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LEY 1755 DE 2015.Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del
Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Articulo 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y
so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

Estard sometida a término especial la resolucién de las
siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos
y de informaciéon deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcion. 2. Las peticiones
mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo
deberdn resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

De acuerdo con la informacidn reportada por el drea de atencién al
ciudadano, el 93.8% de las PQRS recibidas durante el segundo semestre de
2018, se atendieron dentro de los términos. El 6.2% corresponde a peticiones
generales y solicitudes de informacidn que se atendieron con términos
vencidos.

Articulo 15. Presentacién y radicacién de peticiones. Las
peticiones podran presentarse verbalmente y debera
quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través
de cualquier medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de datos. Los recursos se presentaran
conforme a las normas especiales de este cédigo.

Pardgrafo 1°. La autoridad tiene la obligacion de
examinar integralmente la peticién, y en ningun caso la
estimara incompleta por falta de requisitos o
documentos que no se encuentren dentro del marco
juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla
o que se encuentren dentro de sus archivos.

Pardgrafo 2°. En ningun caso podrd ser rechazada la
peticidon por motivos de fundamentacién inadecuada o
incompleta.

A través de la Resolucion 2863 de 2016, Por la cual se reglamenta el tramite
de las peticiones y la atencidn de quejas, reclamos y sugerencias en el INCI,
se establece en el articulo 10. que el grupo de gestién humanayy servicio al
ciudadano, serd el encargado de recibir las peticiones, quejas y reclamos
verbales, en el horario de atencién al publico, dandose cumplimiento a la
normatividad.

Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento
tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticiéon ya radicada esta
incompleta o que el peticionario deba realizar una
gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar
una decisién de fondo, y que la actuacion pueda
continuar sin oponerse alaley, requerira al peticionario
dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacién para que la complete en el término maximo
de un (1) mes.

De acuerdo con lo informado, no se han presentado peticiones incompletas
o disistimientos tdcitos.

Articulo 20. Atencidn prioritaria de peticiones. Las
autoridades daran atencion prioritaria a las peticiones
de reconocimiento de un derecho fundamental cuando
deban ser resueltas para evitar un perjuicio
irremediable al peticionario, quien debera probar
sumariamente la titularidad del derechoy el riesgo del
perjuicio invocado.

A través de la Resolucion 2863 de 2016, Por la cual se reglamenta el tramite
de las peticiones y la atencidn de quejas, reclamos y sugerencias en el INCI,
se establece en el articulo 7 Atencién Prioritaria de Peticiones . EIl INCI dara
atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho
fundamental y adoptara de inmediato las medidas de urgencia necesarias
para conjurar los peligros y riegos de perjuicio establecidos en la
normatividad. De esta manera se da cumplimiento al requerimiento.

Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad
aquien se dirige la peticion no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al
de larecepcion, si obré por escrito. Dentro del término
sefialado remitird la peticion al competente y enviara
copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no
existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los
términos para decidir o responder se contaran a partir
del dia siguiente ala recepcion de la Peticidn por la
autoridad competente.

De acuerdo con lainformacidn reportada por el drea de atencién al
ciudadano, los traslados por competencia se realizan dentro de los términos
establecidos.
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Decreto 1166 de 2016 adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto

Unico Reglamentario del Sector Justiciay del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente.

INSTITUTO
NACIONAL
PARA CIEGOS

Articulo 2.2.3.12.1. Objeto. El presente capitulo regula la presentacidn, radicacion y constancia de todas aquellas peticiones
presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefénica, por medios electrénicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro
medio idéneo para la comunicacién o transferencia de la voz.

REQUISITO VERIFICACION CUMPLIMIENTO
Articulo 2.2.3.12.2. Centralizacién de la recepcién de
peticiones verbales. Todas las autoridades deberan
centralizar en una sola oficina o dependencia la
recepcion de las peticiones que se les formulen

verbalmente en forma presencial o no presencial.

Resolucion 20161110002863 del 15/09/2016, Por la cual se reglamenta el
tramite de las peticiones y la atencion de quejas, reclamos y sugerencias en
el ICI. Se centraliza en el Grupo de Gestion Humanay Servicio al Ciudadano,
en un profesional asignado de dicho grupo.

Resolucion 20161110002863 del 15/09/2016, Por la cual se reglamenta el
tramite de las peticiones y la atencion de quejas, reclamos y sugerencias en
el ICI. Se establece dentro de los canales de atencion el PRESENCIAL: Este es

Articulo 2.2.3.12.3. Presentacidn y radicacidn de
peticiones verbales. Las autoridades deberan dejar

constancia y deberdn radicar las peticiones verbales que
se reciban, por cualquier medio idéneo que garantice la
comunicacién o transferencia de datos de la informacion
al interior de la entidad.

un canal en el que ciudadanos y servidores interactiian en persona para
realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacién o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad y del estado. En las estadisticas de
gestion del area se informa que por este canal durante el segundo semestre
de 2018 se recibieron el 12% de las solicitudes que ingresaron.

Articulo 2.2.3.12.5. Solicitudes de acceso ala
informacion publica. Para los casos de las solicitudes de
acceso a lainformacion publica, de acuerdo con lo
sefialado en el articulo 25 de Ley 1712 de 2014, todos los
sujetos obligados deberan habilitar mecanismos para la
recepcion de solicitudes de manera verbal.

Resolucion 20161110002863 del 15/09/2016, Por la cual se reglamenta el
tramite de las peticiones y la atencion de quejas, reclamos y sugerencias en
el ICl, en el Articulo 10. se establece el grupo de Gestiéon Humanay Servicio
al Ciudadano para la recepcion y radicacion de peticiones verbales, de
manera presencial o telefénicay se define el horario de atencion.

Articulo 2.2.3.12.8. Inclusién social. Para la recepcidn y
radicacién de las peticiones presentadas verbalmente,
cada autoridad deberd, directamente o a través
mecanismos idéneos, adoptar medidas que promuevan
laiinclusién social de personas en situacién de
vulnerabilidad o por razones de discapacidad, especial
proteccion, géneroy edad.

A través de la pagina web / Atencidn al Ciudadano, se brinda informacion
sobre las solicitudes que se pueden tramitar, los canales de informacioén, los
horarios de atencion.

http://www.inci.gov.co/atenci%C3%B3n-al-ciudadano

Articulo 2.2.3.12.11. Reglamentacién interna. Las
autoridades deberan reglamentar de acuerdo al articulo
22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de
la Ley 1755 de 2015, la tramitacion interna de las
peticiones verbales que les corresponda resolver, y la
manera de atenderlas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios asu cargoy en
cumplimiento de los términos legales.

El proceso se encuentra documentado de la siguiente manera:

La entidad ha establecido dentro de su Sistema Integrado de Gestidn, la
siguiente reglamentacién interna:

* Resolucién 20161110002863 del 15/09/2016, Por la cual se reglamenta el
tramite de las peticiones y la atencion de quejas, reclamos y sugerencias en
ellICl

e Caracterizacién y documentacion del proceso de atencién al ciudadano de
fecha 29/01/2018

* Procedimiento de Atencién al Ciudadano. Ultima actualizacién de mayo de
2013. Consta de 10 actividades y 2 puntos de control.

* Procedimiento de Atencidn de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias. Ultima actualizacién de mayo de 2013. Consta de 14 actividades y
2 puntos de control.

* Formato de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Octubre de 2012

¢ Formato de remisiones. Marzo de 2012

¢ Formato para medir la satisfaccion de la ciudadania. Mayo de 2013.

Articulo 2.2.3.12.12. Accesibilidad. Las autoridades
divulgaran en un lugar visible de acceso al publico, asi
como en su sede electrdnica institucional, carteleras
oficiales u otros, y el procedimiento y los canales
idéneos de recepcidn, radicacion y tramite de las
peticiones presentadas verbalmente de que trata el
presente capitulo.

En la pagina web institucional se veririca el enlace de Atencidn al Ciudadano,
en el cual se incluye informacién relacionada con los canales de
comunicacién, mecanismo de consulta de las peticiones, horarios de
atencién, formulario para la presentacion de PQRS, carta trato dignoy
protocolos de atencion.
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Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015. Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones.
Estandares para la publicacion y divulgacién de informacion

REQUISITO VERIFICACION CUMPLIMIENTO
Mecanismos para la atencidn al ciudadano: Los sujetos
obligados deben disponer canales para la atencion al http://www.inci.gov.co/sites/default/files/transparencia/atencion_al ciuda
ciudadano, y recibir peticiones, quejas, reclamos, dano/pdf/Esquema_atencion al ciudadano multiples canales.pdf

denuncias y solicitudes de informacién:
Localizacion fisica, sucursales, regionales, horarios y dias |Instituto Nacional para Ciegos | Carrera 13 No.34 -91, Bogota D.C., Colombia |
de atencion al publico PBX:(57 1) 384 66 66 NIT: 860015971-2

Correo electronico para notificaciones judiciales aciudadano®@inci.gov.co — notificacionesjudiciales@inci.gov.co | Cédigo

Se expide la Resolucién 20181010002473 de 19/09/2018 Por la cual se adopta
la Politica de Tratamiento y proteccion de Datos Personales del INCI. La cual
se encuentra publicada en la Pagina web / Atencién al Ciudadano / Carta de
Trato Digno y Protocolos de atencién al ciudadano.

Asi mismo en la Pagina web / Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Politicas de seguridad de la informacion del sitioweby |/ Mecanismos de Contacto. Se definen las politicas de seguridad de la
proteccion de datos personales. informacién del sitio web y proteccion de datos personales.

Se evidencia en la pagina web / Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica / Informacién de Interés / Publicacion de Datos abiertos. El catdlogo
completo de Datos Abiertos del Instituto Nacional para Ciegos-INCI puede
ser consultado en el portal www.datos.gov.co

Publicacion de datos abiertos

6. CONCLUSIONES:
6.1. FORTALEZAS

e La disposicion de un area y funcionario responsable de la atencién a la PQRS, tal como lo
establece la normatividad vigente.

e La disposicion de diferentes mecanismos o canales para la recepcion de PQRS vy la atencion al
ciudadano. (Pagina web, atencion personal, telefonico, correo electronico, ORFEO).

¢ Lareglamentacién mediante acto administrativo del tramite de las PQRS en el Instituto.

6.2. HALLAZGO:

¢ Incumplimiento de lo establecido en el Decreto 1755 de 2015, Articulo 14. Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion, por cuanto durante el periodo de evaluacién, se evidenciaron 42 (6.2%) peticiones
atendidas fuera de los términos establecidos.

6.3. DEBILIDADES

De acuerdo con las verificaciones realizadas, se evidencian debilidades de control en la gestion de
las PQRS en la entidad, especificamente en los siguientes aspectos:
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e En el monitoreo y control de la atencién de las solicitudes dentro de los términos establecidos en
la normatividad vigente (Decreto 1755 de 2015), teniendo en cuenta que se han materializado
los riesgos de incumplimiento, por respuestas extemporaneas y no se cumple lo establecido en
el procedimiento de informar a los responsables con 5 y luego con 3 dias de anticipacién a su
vencimiento

¢ En la implementacién y uso adecuado de la herramienta tecnologica (ORFEQ) dispuesta por la
entidad mediante Resolucion 2863 de 2016, para el tramite de las peticiones y la atencién de
guejas, reclamos y sugerencias en el INCI, pues, aunque se han realizado ajustes, continta
evidenciandose su uso parcial e inadecuado, lo que dificulta la trazabilidad, seguimiento y control
de las mismas. No todas las respuestas estan cargadas en el sistema, y/o no todas estan
enlazadas con el radicado de ingreso.

e En el registro y gestion de las PQRS que ingresan a la entidad por los diferentes canales
establecidos (presencial, telefénico, web, correo electronico, SAC, ORFEO), generando
imprecisiones en la consolidacién de la informacién, lo que dificulta su seguimiento y control.

e Enlos informes presentados por el &rea de atencion al ciudadano sobre la gestién de las PQRS
en la entidad, evidencidandose inconsistencias en los informes reportados, que han requerido
reprocesos.

o Enlos reportes y estadisticas generados por el sistema de Gestidbn documental Orfeo que faciliten
el seguimiento y control a la gestion institucional de las PQRS, como lo establece la normatividad
vigente. Por lo anterior, se continta utilizando el archivo en Excel desde Atencion al Ciudadano,
lo que genera duplicidad en la informacion y riesgos en la confiabilidad y calidad de los informes
presentados.

e Desactualizacion de los procedimientos asociados al proceso de atencion al ciudadano, pues no
se ajustan a la realidad institucional y, por lo tanto, se cumplen parcialmente.

o En la gestién del riesgo asociado al cumplimiento del objetivo del proceso, la definicién de los
controles establecidos, asi como su adecuada documentacion, valoracion y en las acciones
propuestas para fortalecer los controles.

7. RECOMENDACIONES:

o Fortalecer los controles internos relacionados con el recibo y atenciéon de las PQRS, de tal
manera que se asegure el cumplimiento de la normatividad vigente en cuanto a la atencién dentro
de los términos establecidos, por parte de las areas y funcionarios responsables.

e Implementar los ajustes y modificaciones necesarios en el Sistema de Informacion ORFEO, de
tal manera que sea una herramienta adecuada para el registro, seguimiento y control a las PQRS
que ingresan a la entidad, manteniendo su trazabilidad y generando estadisticas y reportes que
midan adecuadamente la gestion institucional.

¢ Implementar los mecanismos necesarios para la elaboracién y presentacion de los informes
sobre la gestion de las PQRS en el INCI establecidos en la Resolucion 2863 de 2016, con criterios
de calidad y oportunidad.

e Dar cumplimiento a los procedimientos, normas y directrices internas y externas, relacionadas
con la atencién de las PQRS por parte de los funcionarios responsables

e Revisar y actualizar los procedimientos asociados al proceso de Atencion al Ciudadano, de tal
manera que correspondan a la realidad institucional, se articule con el Mapa de Riesgos
Institucional y los indicadores (acciones, responsables, puntos de control, responsables).

e Continuar con las campafias de capacitacion en el uso del sistema ORFEO con el fin de
garantizar su adecuado y oportuno uso.
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e Revisar los riesgos asociados al proceso, su identificacion, causas, lo controles establecidos y
su valoracion, de tal manera que se tenga una adecuada gestién del riesgo.

o Establecer las acciones de mejora requeridas, producto de los hallazgos y observaciones
formulados en los informes de seguimiento realizados por la OCI, con el fin de asegurar la mejora
continua del proceso, el cual deberd ser remitido a la OCI dentro de los ocho (8) dias habiles
siguientes a la presentacion de este informe.

Cordialmente,

ORIGINAL FIRMADO POR
MAGDALENA PEDRAZA DAZA
Asesora con funciones de Control Interno — INCI-

Copia: Secretaria General — Gestibn Humana y de la Informacién

Cédigo: SG-110-FM-039 — Version: 14 — Vigencia: 29/01/2019

Carrera 13 No. 34 - 91/ www.inci.gov.co _
aciudadano@inci.gov.co / PBX:(57 1) 384 66 66 ] & SRR Mineducacion

Bogota D.C., Colombia

La educacién




