Dl ‘ INSTITUTO

|N Cl NACIONAL

PARA CIEGOS

SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

INFORME DEFINITIVO

FECHA DE CORTE: DICIEMBRE 31 DE 2019

Asesora de Control Interno

Bogota D.C., Febrero 25 de 2020

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

Carrera 13 No. 34 - 91/ www.inci.gov.co 1 Laed i6
aciudadano@inci.gov.co/PBX:(57 1) 384 66 66 L%y aeaucacion - gineducacién

) es de todos
Bogota D.C., Colombia




Dl ‘ INSTITUTO

|N Cl NACIONAL

PARA CIEGOS

TABLA DE CONTENIDO

Lo OBIETIVO .ottt s s a et a et s st a e st sa e st sae s s s s st s e s st s e sansesassneenas 3
2. ALCANCE ...eoeceeeeeecteee ettt sttt a et a et a et a ettt b et et e st n e s s et st en et a st anens 3
3. IMETODLOGIA. ..ottt ettt ettt s s st et et et n s s e et et et s s s ae s et et s s asanaetesesesnanaeee 3
4.  MARCO NORMATIVO. CRITERIOS DE EVALUACION ........cueveeetreeceeeeeeeeeeseeessessesssssesesessssssssessassesasassesananns 3
5. RESULTADOS DE LA EVALUACION ......ooveeeieeireeseeeeseeeseeseesesse s sessssessssassessssassessssassessssasssssssssesassasassassnsens 4
5.1.  PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO . ........ovrurereeeeeereeeesseseesesssssssessssessessssessesssssssssssssesassesassassssens 4
5.2.  EVALUACION DE LA GESTION ......oouiuitereiieeeietetete ettt ettt a s ae bt s e st e s s snanaeee 7
6. CONCLUSIONES: .....ouveiecteieteceeeee ettt ae s ae st ae bbbt ae bbb s st es s s s s s s s s snees 12
8.1, FORTALEZAS ...ttt sa st b st a e a et s s st s st snens 12
B6.2.  HALLAZGO: ..ottt a et a sttt n s e s s st en e et e st e s s e st ana e aanens 12
6.3, DEBILIDADES. ......coveeveceeeeeceeeeetceesstsseesesse s sesass s ses s s s s s s s sssss s s s esss s s se s s s an e et s sa st st en et e st anaesneanens 12
7. RECOMENDACIONES: ....cvveeveieiereeeeserteseesessesessessssssessesssesessesasssssessssessessesssssssssasssssssssesasssssssassassesassssens 13

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

Carrera 13 No. 34 - 91/ www.inci.gov.co : Laed i6
aciudadano@inci.gov.co / PBX:(57 1) 384 66 66 %y aeducacion - mineducacién

) ) e es de todos
Bogota D.C., Colombia




e ot T ‘ INSTITUTO

|NC| NACIONAL

PARA CIEGOS
INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
CON CORTE A DICIEMBRE DE 2020

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 atencién 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, trdmite y resolucion de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que los
ciudadanos formulen y gue se relacionen con el cumplimiento de la misién 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 atencién de las
diferentes solicitudes de los usuarios desde el 01 de julio al 31 de diciembre de 2019.

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

e 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 informacioén recopilada y verificacion de la misma.

e Verificacion otras fuentes de informacion.

e Entrevistas con los lideres y/o responsables del proceso.

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 Il del c6digo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo
(Ley 1437 de 2011).

e Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de transparencia y del derecho de Acceso
a la Informacién Publica 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
gestién publica, articulo 76: La OCI 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.

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.
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o Directiva presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricto cumplimiento al
derecho de peticion.
o Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015. Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones. Estandares para la publicacién y divulgacién de informacién
e Procedimiento Servicio al ciudadano. 30/07/2019.
e Procedimiento Gestidn de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y Denuncias. 01/10/2019

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 Resolucion 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 atencidn 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 caracterizacién: Dar servicio y orientacién 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. Sin actualizar.

e Procedimiento de servicio al Ciudadano SG-110-PD-122. Versién 11. Vigencia 30/07/2019.

e Procedimiento de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, PQRSD.
SG-110-PD-056. Version 2 Vigencia 01/10/2019.

Formato de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. 24/10/2019

Formato para medir la satisfaccion del ciudadano. 08/05/2019.

Formato Planilla Control de usuarios y motivo de la visita. 02/08/2019

Protocolo de Servicio al Ciudadano. 19/12/2019

El INCI ha dispuesto de mecanismos para la atencién al ciudadano a través de la pagina web
Institucional, mediante el link denominado Atencién al Ciudadano por el cual los ciudadanos pueden
radicar requerimientos sobre consultas, quejas o reclamos, sugerencias, felicitaciones y tramites y
consultar en cualquier momento el estado de los requerimientos registrados de una forma rapida y
efectiva. Se informa que la entidad cuenta con tres canales para presentar sus (PQR): Punto de
atencion presencial, linea de atencion telefonica y formulario web.

5.1.2. VERIFICACION PROCEDIMIENTOS
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e PROCEDIMIENTO DE GESTION PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIA. SG-110-
PD-056. Version 2. Vigencia. 01/10/2019.

Objetivo: Recibir, radicar, clasificar, distribuir, gestionar y controlar todas las Peticiones, Quejas,
reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD que ingresen a la entidad a través de medio fisico,
correo electrénico, Pagina web, presencial o via telefénica, asegurando una respuesta oportuna
por parte de las dependencias y/o responsables de gestionar las mismas.

En la evaluacion realizada se evidencia que en términos generales se cumple el procedimiento y
las politicas establecidas para la gestion de las PQRD de la entidad, con debilidades de control
en los siguientes aspectos:

» Todo documento radicado y asignado a una dependencia, debe ser tramitado
oportunamente dejando trazabilidad y registro de su gestion en el Sistema de gestion
Documental ORFEO, entiéndase por trazabilidad que todo documento radicado tipo
PQRSD, debera tener respuesta asociada e integrada a través de ORFEO, conforme se
establece en el presente procedimiento.

En la verificacion realizada se pudo establecer que el 26% de las PQRS registradas a
través de ORFEO en el segundo semestre no tiene trazabilidad registrada en el sistema.

» Se debera dar estricto cumplimiento a los términos legales establecidos para dar
respuesta a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos recibidos en la Entidad.
Se evidencia que el 10% de las PQRS recibidas en el segundo semestre no se atendio
en los términos establecidos en la normatividad vigente.

» En la solicitud al Proceso de Gestion Documental el reporte de PQRSD semanal, con el
fin de complementar la informacién de PQRSD, pr6ximos a vencer y vencidos.
Se informa por el responsable de atencion al ciudadano que se genera mensualmente.

» En el reporte al operador disciplinario (secretaria general) para las acciones disciplinarias
en caso de incumplimiento en los términos de atencion de las PQRS, pues no se reporta
mensualmente como lo establece el procedimiento.

Durante el segundo semestre de 2019 se remiti6 un memorando en fecha diciembre de
20109.

» En el reporte del informe trimestral los primeros 10 dias de abril, Julio, octubre y enero a
la Oficina Asesora de Planeacién con copia a Control Interno con el fin de que este sea
publicado en la pagina WEB.

Se verificd que el informe del tercer trimestre se report6 el 21 de octubre de 2019.

» Tienen competencia para firmar comunicaciones fisicas externas: Director(a),
Subdirector(a), Secretario(a) General, Jefes de Oficina, Asesor de Despacho con
funciones de Control Interno y de Comunicaciones, Profesional especializado con
funciones de Coordinacion, Profesionales encargados de la Oficina de Atencion al
Ciudadano ydemas servidores publicos del INCIcuando ejerzan funciones de
supervision o de Interventoria de contratos o convenios en cumplimiento de lo establecido
en el Manual de Supervision e Interventoria.
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Se observo dentro de la muestra que algunas de las respuestas emitidas a las PQRSD
son firmadas por personal no autorizado como es el caso del radicado No
20191140021382 del 3 de octubre de 20109.

» La Oficina de Servicio al Ciudadano debera realizar informe estadistico de seguimiento a
los requerimientos (P.Q.R.SD) presentados por los ciudadanos y a las encuestas de
satisfaccion al cliente esto con el fin de definir acciones de mejora y retroalimentar la
seccion de preguntas frecuentes.

Se evidencia en el link de Transparencia/lnformacién de Interés/Preguntas y respuestas
frecuentes, solo 2 preguntas. No se tiene en cuenta los informes estadisticos sobre los
temas que mas solicitudes tienen en las PQRS.

Se recomienda que con las estadisticas generadas sobre los temas que mas se consultan
se tipifiquen respuestas que ingresen a este micrositio de la web, tal como lo establece la
politica.

5.1.3. Riesgos.
De acuerdo con el Mapa de Riesgos de Gestibn 2019, publicado en el SIG/Procesos

Estratégicos/Registros, el proceso de Atencion al ciudadano tiene identificados los siguientes
riesgos, sin que se presentaran modificaciones o ajustes a los riesgos durante dicha vigencia:

Nombre del Riesgo Clasmf:acmn Causas Consecuencias
del Riesgo

- - - -

Ciudadanos insatisfechos con
la atencion prestada y el

Una vez remitida la solicitud al  |tiempo de respuesta de la
area correspondiente se dejan solicitud

No dar respuesta vencer los términos establecidos
oportuna a PQRSD de los Gestion por la ley Sanciones por no dar
ciudadanos respuesta en los tiempos

Respuestas que no resuelven la |establecidos legalmente
solicitud de los ciudadanos
Reclamos, quejas, derechos
de peticiodn, tutelas.

Fuente: Mapa de Riesgos de Gestion 2019.

Se reiteran las observaciones realizadas en el informe de evaluacion a la gestion de riesgos
realizado por la OCI en noviembre de 2019, donde se evidenci6 debilidad en el andlisis de causas,
teniendo en cuenta que son el mismo riesgo, lo cual incide en la definicién de los controles, por
cuanto éstos deben apuntar a corregir la causa raiz del riesgo. Se recomienda utilizar la
metodologia establecida por el DAFP 2018.

De acuerdo con la valoracion del riesgo (riesgo inherente), se ubica en la zona extrema, aplicados
los controles (riesgo residual) pasa a zona Alta con opcion de manejo de mitigacién, lo que implica
gque se deben fortalecer los controles para reducir el impacto.
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Riesgo Inherente Riesgo Residual
. ion
Control Existente Opcio _de
manejo
w h - w -
Seguimiento mensual al
cumplimiento de los tiempos
© legales establecidos para dar N
o <} respuesta a las solicitudes g S)
7 3 o 3 -
o 3 = S Alta Mitigar
P < Cuando se trata de E' <

solicitudes que requieren
mas tiempo se le avisa al
ciudadano

Fuente: Mapa de Riesgos Institucional.

Los informes presentados por la responsable del area de atencién al ciudadano evidencian la
materializacion del riesgo, en razén a que para el primer semestre de 2019 el 12%% de las PQRS
no se responde dentro de los términos establecidos en la normatividad vigente, situacién que se
repite en el segundo semestre de 2019 en el cual el 6.8% de las PQRS recibidas se atendi6 fuera
de los términos establecidos. Lo anterior indica que los controles establecidos no han sido efectivos
para la mitigacién del riesgo, por lo que se deben evaluar controles adicionales.

De acuerdo con la metodologia propuesta por el DAFP para el disefio de controles, se debe incluir
en el mapa de riesgos, las acciones que se adelanten ante desviaciones del control o materializacion
del riesgo, en este caso, que acciones se han adelantado ante los eventos en los cuales no se dio
respuesta oportuna a las PQRS.

Se establecen en el mapa de riesgos como acciones preventivas y de contingencia ante posible
materializaciéon del riesgo las siguientes:

Acciones Preventivas Accidn de contingencia ante posible
materializacion

1. Capacitar a los funcionarios encargados de Adelantar las acciones legales
acuerdo con lo establecido en la Ley. pertinentes de acuerdo con la PQRSD
2. Realizar seguimiento semanal a la respuesta | no contestada

oportuna de las solicitudes de los usuarios.

Verificado con el operador disciplinario del INCI, se informa que, durante en el mes de diciembre de
2019, se inicié una indagacion preliminar frente el incumplimiento de los términos establecidos para
la atencion a las PQRS, de acuerdo con el memorando remitido por el area de Gestion Humana y de
la informacion el mismo mes.

5.2. EVALUACION DE LA GESTION

5.2.1. Solicitudes recibidas y canales de recepcion
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Los informes presentados por el area de Atencion al Ciudadano, para el tercer y cuarto trimestres de
2019 dan cuenta de 836 PQRS recibidas, de las cuales el 73.4 % corresponde a peticiones
generales, el 24.3% a solicitud de documentos e informacién, el 1,2% a quejas y reclamos, el 0,8%
acciones populares y de tutela y el restante 0,2% peticiones de autoridades.

TIPO DE PETICION TOTAL %
PETICIONES GENERALES 614 73,4%
PETICIONES DE AUTORIDAES 2 0,2%
ACCIONES POPULARES 3 0,4%
ACCIONES DE TUTELA 4 0,5%
QUEIJAS 6 0,7%
RECLAMOS 4 0,5%
SOLICITUD DE DOCUMENTOS E .
INFORMACION 203 24,3%
TOTAL 836 100,0%
OTROS TRAMITES
ADMINISTRATIVOS NO 567
INCLUIDOS EN PQRS
GRAN TOTAL 1403

Por canales de recepcién, durante el segundo semestre de 2019 el 39% de las PQRS se recibi6
por correo electrénico, el 25% por radicacion personal a través de ventanilla, el 19% por correo

postal, el 6% Personal Verbal, 6% personal telefénico y 5% a través de la pagina web, como se
detalla a continuacion:

CANALES DE ATENCION PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2019

CANALES DE ATENCION CANTIDAD| %
PAGINA WEB 69 5%
CORREOQ ELECTRONICO 549 39%
PERSONAL VERBAL 80 6%
PERSONAL TELEFONICO 86 6%
RADICACION PERSONAL 346 25%
CORREO POSTAL 273 19%
TOTAL 1403 | 100%

Fuente: Informes Atencién al Ciudadano. Pagina Web.

5.2.2. Solicitudes por ejes tematicos.
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El principal eje temético de las PQRS que ingresan a la entidad corresponde a Orientacion a las
personas con discapacidad visual, familias y colectivos, con el 44.9% de las PQRS recibidas, seguido
de solicitudes de documentos e informacién con el 24.9%, Remisiones de optometria 6.6%,
Biblioteca Virtual 5.7%, Inclusiébn educativa con el 4,2%, principalmente, como se detalla a
continuacion:

PRIMER SEMESTRE 2019
EJES TEMATICOS No. %
SOLICITUDES ?
BIBLIOTECA VIRTUAL 48 5,7%
SOLICITUDES DE DOCUMENTOS E INFORMACION 208 24,9%
ACCION DE TUTELA 4 0,5%
ACCION POPULAR 3 0,4%
INCLUSION EDUCATIVA 35 4,2%
MATERIAL PEDAGOGICO 14 1,7%
INCLUSION LABORAL 12 1,4%
INCI RADIO 4 0,5%
IMPRENTA NACIONAL PARA CIEGOS 12 1,4%
ORIENTACION A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD VISUAL, FAMILIAS Y 375 44 9%
COLECTIVOS 20
TRABAJOS DE INVESTIGACION 25 3,0%
REMISIONES OPTOMETRIA 55 6,6%
TIENDA INCI 32 3,8%
PARTICIPACION CIUDADANA OPINIONES SUGERENCIAS, QUEJAS, 9 11%
RECLAMOS, RECOMENDACIONES Y FELICITACIONES =7
TOTAL 836 100%

Fuente: Informes Atencion al Ciudadano. Pagina web.

5.2.3. Tiempos de atencién 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 Cadigo 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 sancién disciplinaria, debera 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 &rea de Atencion al Ciudadano, durante segundo semestre de 2019 se informa
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gue el 6.8% (57) de las PQRS se atendio fuera de los términos establecidos, las cuales corresponden
a peticiones generales 3.3% (20), a solicitudes de documentos e informacion 18.2% (37)

SEGUNDO SEMESTRE DE 2019
RESPONDIDAS | PENDIENTES
p RESPONDIDAS VENCIMI
TIPO DE PETICION EN TERMINOS POR TOTAL %
EN TERMINOS ENTO
VENCIDOS RESPONDER
PETICIONES GENERALES 580 20 14 614 73,4% 3,3%
PETICIONES DE ) 0 0 ) 0,2%
AUTORIDADES
ACCIONES POPULARES 3 0 0 3 0,4%
ACCIONES DE TUTELA 4 0 0 4 0,5%
QUEJAS 2 0 4 6 0,7%
RECLAMOS 4 0 0 4 0,5%
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 148 37 18 203 24,3% 18,2%
E INFORMACION
TOTAL 743 57 36 836 100,0% 6,8%
OTROS TRAMITES NO 567
INCLUIDOS EN PQRS
GRAN TOTAL 1403
89% 6,8% 4% 100%

Fuente: Informes trimestrales PQRS atencién al ciudadano, pagina web. Calculos propios.

Sin embargo, en la verificacién realizada por la OCI, a la gestién de las PQRS del segundo
semestre de 2019, se evidencié que el 10% de las PQRS fueron atendidas fuera de los términos,

con lo que se observa un subregistro en los datos suministrados.

PQRS ATENDIDAS FUERA DE LOS TERMINOS %

GESTION HUMANA'Y DE LA

. 51 61%
INFORMACION
SUBDIRECCION 27 33%
COMUNICACIONES 2 2%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 3 4%
TOTAL 83 10%
TOTAL PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2019 836

Fuente: Reporte ORFEO PQRS vencidas segundo semestre 2019
Atencioén al ciudadano.
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Gestion Humana, continda siendo la dependencia en donde se concentra el mayor nimero de
PQRS atendidas fuera de los términos con el 61% (51), las cuales estan en cabeza de un
funcionario. En la Subdireccion el 33% (27), 15 de ellas son responsabilidad de 1 funcionario.
De las 83 PQRS atendidas fuera de los términos, 13 no tienen respuesta a la fecha del presente
informe.

Se evidencian los requerimientos realizados via correo electrénico desde el area de Atencion al
Ciudadano a los responsables de los tramites, no obstante, persisten las moras en las respuestas,
incumpliéndose los términos establecidos en la normatividad vigente.

e Solicitudes de Informacién y Peticiones Generales.

De las 83 solicitudes que se atendieron de manera extemporanea, corresponden principalmente a
peticiones generales y solicitudes de informacién y documentacion, las cuales fueron trasladadas
para ser tramitadas por el area de Gestion Humana y de la Informacion y la Subdireccién Técnica en
su mayoria. Se pudo establecer que las solicitudes realizadas a Gestion Humana son principalmente
relacionadas con informacion laboral para bonos pensionales. Se advierte que esta situacion
reiterada, puede dar origen a riesgos antijuridicos para la entidad.

De acuerdo con el informe de seguimiento a la politica de dafio antijuridico de la entidad, se observa
gue una de las causas establecidas para los riesgos antijuridicos es la demora en las respuestas de
las PQRS, lo cual dio origen a que se interpusieran 2 Acciones de Tutela a la entidad, durante el
segundo semestre de 2019.

Se realiz6

Vulneracién " capacitacion durante
o INCI Lista.

de derechos | Capacitacion a los Comunicacié la semana del 16 al 20

fundamentale | funcionarios  para | Identificar los | Desde la | Secretaria | Recurso A de diciembre de 2019,
. n institucional

s Articulo 86 |que estos den | punto de demora | fecha hasta | General - |humano vy masiva a la cual fue convocada,

de la | respuesta a tiempo | en las | diciembre Gestion administrati través de | PO correo electrénico

Constitucion | de las peticiones | respuestas de 2019. Humana. VO correo institucional, de todos

Politica de | presentadas. electrénico los funcionarios y

Colombia, contratista del INCI.

Fuente: Informe de Gestidn dafio Antijuridico 2019. Oficina Asesora Juridica.
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 informacién reportada por el area de atencién al ciudadano, durante el primer
semestre de 2019, la entidad recibié 6 quejas, que fueron trasladas al operador disciplinario de la
entidad, sobre las cuales no se pudo determinar su trdmite por cuanto no se tienen permisos de
consulta en ORFEO.

Se recibieron en el semestre 4 reclamos, los cuales se relacionan con los siguientes temas:
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e Demoras o inconvenientes en el ingreso a la biblioteca virtual y la asignacién de usuario y
contrasefa (2)
¢ Mal servicio de La Tienda: No se tienen los productos, no se envian los productos, horario de
atencion. (1 reclamos)
e Calidad de productos adquiridos (1)

6. CONCLUSIONES:

El INCI tiene implementado el proceso de Atencion al Ciudadano, a traves del cual se realiza la
atencion de la PQRS, viene realizando acciones de mejora para asegurar el cumplimiento de la
normatividad vigente en la materia; sin embargo, se presentan debilidades de control que han
conllevado la materializacién del riesgo, lo cual requiere la implementacion de acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

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 recepcién de PQRS vy la atencion al
ciudadano. (Pagina web, atencidn personal, telefénico, correo electronico, ORFEOQ).

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

6.2. HALLAZGO:

e 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 peticion deberéa resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion, por cuanto durante el periodo de evaluacion, se evidenciaron 83 (10%) 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:

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 por parte de las areas y
funcionarios responsables, sin que se tomen acciones para su mejora.

e En el cumplimiento del procedimiento establecido para la atencion de las PQRS, se evidencio
cumplimiento parcial de algunas actividades y politicas de operacion.

e Enla gestién del riesgo asociado al cumplimiento del objetivo del proceso, dado que, a pesar de
la materializacion del riesgo, no se han fortalecido los controles, ni las acciones preventivas para
mitigarlo, asi mismo no se ha realizado una adecuada documentacion, valoracion y en las
acciones propuestas para fortalecer los controles.
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7. RECOMENDACIONES:

o Dar cumplimiento a la normatividad vigente cuando se presente incumplimiento de los términos
establecidos en el articulo 14 del Decreto 1755 de 2015 y demas normatividad vigente, para
resolver las distintas modalidades de peticiones.

e Tomar las medidas disciplinarias establecidas en la normatividad vigente ante el incumplimiento
reiterado en la atencién a las PQRS.

e Establecer acciones administrativas que garanticen la atencién oportuna de las PQRS por parte
de las dependencias responsables de su gestion.

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

e Realizar campafas de capacitacion en la atenciéon oportuna a las PQRS, y en la normatividad
asociada al proceso disciplinario

¢ Revisar los riesgos asociados al proceso, su identificacién, causas, lo controles establecidos y
su valoracion, de tal manera que se tenga una adecuada gestion 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 debera ser remitido a la OCI dentro de los ocho (8) dias habiles
siguientes a la presentacion de este informe, teniendo en cuenta el Procedimiento Gestion de
Planes de Mejoramiento establecido en el SIG.

Cordialmente,

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