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1. INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Gltimo Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) del afio 2021, recibidas y atendidas por el Instituto Caro y
Cuervo (ICC) durante el periodo comprendido entre el 1 de octubre y el 31 de diciembre de 2021,
con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta
Direccion y a los responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo de la
Entidad y con ellas, afianzar la confianza del ciudadano en las instituciones publicas.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011,
Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015, Decreto 1081 del 2015) en el sentido de poner en
conocimiento de la ciudadania en general, la gestion del Instituto Caro y Cuervo durante el cuarto
trimestre de 2021 en materia de cumplimento a las respuestas oportunas a las peticiones

Este documento se realiza siguiendo las directrices establecidas en la Guia de Lenguaje Claro del
DNP y aplicando las recomendaciones de accesibilidad para personas con discapacidades.

2. ASPECTOS GENERALES

Con el proposito de contar con el control conceptual que da el lineamiento institucional al presente
documento, se presentan las siguientes definiciones:

e Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resolucion (Ley 1755 de 2015. Articulo 13).

e Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o variosservidores
publicos en desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

e Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

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



3. SERVICIO AL CIUDADANO TRAS DECLARACION DEL ESTADO
DE EMERGENCIA ECONOMICA, SOCIAL Y ECOLOGICA EN
TODO EL TERRITORIO NACIONAL A PARTIR DE LA PANDEMIA
DEL COVID-19

Para el cuarto trimestre del 2021 aun aplican los términos definidos por el articulo 5 del decreto
491 del 2020 por medio del cual se da la ampliacién de términos para atender las Peticiones, lo
anterior acorde con la resolucién 1913 del 25 de noviembre de 2021 del Ministerio de Salud y
Proteccidn Social por la cual se prorroga hasta el 28 de febrero de 2021 la emergencia sanitaria por
el coronavirus COVID-19. Aplica para las peticiones radicadas durante la emergencia sanitaria y
se encuentren dentro del término para resolver, asi como aquellas radicadas durante la emergencia
e Eltérmino general de 15 dias habiles para responder las peticiones se extiende a 30 dias.
e Las peticiones de documentos y de informacién que se resolvian en 10 dias habiles, se
extiende a 20 dias.
e Las consultas que se resolvian en 30 dias habiles se extienden a 35 dias.
e La ampliacion de estos términos no aplica para la efectividad de otros derechos
fundamentales.

4. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2021 del ICC y de conformidad
con lo establecido en la Ley No 1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones», las
entidades deben publicar en su sitio web las diferentes categorias de informacion; por lo cual se
informa que en el portal web www.caroycuervo.gov.co/Transparencia/ se cuenta con acceso al
enlace, en donde los grupos de valor podran consultar los temas de su interés.

De acuerdo con los datos arrojados por los canales de atencion, durante el cuarto trimestre del afio
2021, se recibieron (199) solicitudes de acceso a la informacién publica administrada por la entidad
y teniendo en cuenta lo reportado por las dependencias a las cuales les fue asignado su tramite, no
se negd el acceso a ninguna de ellas.

5. ALCANCE DEL INFORME

El cuarto informe inicia con la descripcion del total de las (PQRSD) recibidas durante el periodo
comprendido entre el 1 de octubre y el 31 de diciembre de 2021.

Continua con la descripcion de las peticiones atendidas por canal y dependencia, tiempo promedio
de respuesta, traslados por no competencia, felicitaciones, quejas, peticiones realizadas por
periodistas o congresistas, calidad de requirente y finaliza con las conclusiones del informe.

Durante el cuarto trimestre del 2021, como medida de mejoramiento y con el fin de optimizar la
calidad y la oportunidad de respuesta, los seguimientos realizados por Servicio al Ciudadano se han
realizado semanalmente y de esta manera se adelantaron

(14) acciones de alarmas tempranas sobre las (PQRSD) por medio de correos electronicos



informando a cada servidor responsable el estado de las peticiones, recordando a las dependencias

los tiempos de respuesta.

Tabla 1 Seguimiento y control de alarmas tempranas

Mes Fecha de seguimiento
octubre 5,13,19,26
noviembre 3,9, 17,23, 30
diciembre 1,7,14,21,28

6. TRASLADOS

Solicitudes trasladadas a otra institucion por competencia 10

7. PQRSD RECIBIDAS POR MODALIDAD DE PETICION

El grupo de Gestion Documental es el encargado de recibir, radicar y redireccionar las
comunicaciones oficiales que llegan a la entidad. Este periodo registré 186 peticiones de entrada y
10 traslados por competencia y una felicitacion.

Tabla 2 Peticiones por modalidad

Clasificacion TRD Primer Segundo Tercer Cuarto
trimestre trimestre trimestre trimestre
Peticion 195 183 157 186
Peticion — entre autoridades 1 0 4 0
Peticion de consulta 0 0 20 1
Peticion Periodista o congresista 1 0 1 1
Peticion informacién, documentos o 0 0 1 0
copias
Queja 1 0 0 0
Felicitaciones 0 0 0 1
Traslados por Competencia 2 4 3 10




8. PQRSD DE ENTRADA RECIBIDAS POR MES
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lustracion 1 Peticiones de entrada recibidas por mes

PETICIONES RECIBIDAS POR MES

49

~8-PETICIONES RECIBIDAS POR MES

ENERO FEBRERO MARZO
56 76 65

ABRIL MAYO JUNIO Juuo
50 78 55 66

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE

68 49 67

73 59

En estos 4 trimestres se han recibido y radicado 762 peticiones por el correo institucional
contactenos@caroycuervo.gov.co y formulario web de PQRSD.

9. PQRSD DE ENTRADA RECIBIDAS POR AREA O EQUIPO DE
TRABAJO

Tabla 3 Peticiones de entrada por dependencia de destino

Cantidad de Cantidad de peticiones Cantidad de Cantidad de
Entrada por dependencia peticiones primer segundo trimestre peticiones tercer | peticiones cuarto
trimestre trimestre trimestre

Direccion General 19 6 11 18
Subdireccion Académica 105 84 86 62
Subdireccion Administrativa y
Financiera 1 8 1 0
Facultad Seminario Andrés Bello 16 17 21 14
Grupo de Procesos Editoriales 6 9 7 2
Grupo de Gestion Financiera 5 5 0 5
Grupo de Biblioteca 4 3 2 4
Grupo de Gestion Contractual 8 2 4 3
Grupo de Talento Humano 20 29 39 59
Planeacion (Servicio al ciudadano) 2 12 5 12
Grupo de Recursos fisicos 2 1 0 0
Gestion de Museos*[1] 7 6 6 9
Comunicaciones y Prensa* 1 1 3 0
Relaciones interinstitucionales* 1 0 1 6
Grupo Tic 0 0 0 5

Total 197 183 186 199




10.PETICIONES RECURRENTES
En este trimestre se identifico que el Grupo de Talento Humano aumentan las peticiones con temas
recurrentes relacionados a Informacion para la Pension (CETIL]).

11. PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS.
Durante el cuarto trimestre evaluado no se identificaron peticiones reiterativas.

12.PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DEL SISTEMA UNICO DE
INFORMACION Y TRAMITES

Se realizo la validacion de peticiones recibidas a través del Sistema Unico de Informacion y
Tramites (SUIT) y no se evidencias solicitudes por este medio como se muestra en la siguiente

tabla.

Tabla 4 Peticiones recibidas a través del Sistema Unico de Informacion y Tramites

Cantidadde

Entrada pordependencia peticiones

Tramite recibidas

por SUIT
Facultad Seminario Andrés Bello Certificados y constancias de estudios 0
Facultad Seminario Andrés Bello Inscripciones  aspirantes a programas deposgrados 0
Facultad Seminario Andrés Bello :]rLsrf]gﬁglon y matricula a programas de trabajoy desarrollo 0
I ) Duplicados de diplomas y actas en instituciones 0

Facultad Seminario Andrés Bello de educacion superior

Facultad Seminario Andrés Bello Contenido del programa académico 0
Facultad Seminario Andrés Bello Grado de pregrado y posgrado 0
Facultad Seminario Andrés Bello Matriculas aspirantes admitidos a programas deposgrado 0
Facultad Seminario Andrés Bello Cancelacion de la matricula académica 0
Facultad Seminario Andrés Bello Aplazamiento del semestre 0
Facultad Seminario Andrés Bello Registro de asignaturas 0
Facultad Seminario Andrés Bello Reingreso a un programa académico 0
Facultad Seminario Andrés Bello Renovacion de matricula de estudiantes 0
Grupo de Biblioteca Préstamo bibliotecario 0

13.SISTEMA DE CERTIFICACIONELECTRONICA DE
TIEMPOS LABORADOS - CETIL

En el consolidado de comunicaciones se evidencia que se realiz6 una consulta por la plataforma
CETIL. Rad. E878, clasificadas e incluidas como consultas. La respuesta es clara, precisa y
congruente con lo solicitado. Registradas por Gestion Documental, en entidad remitente.



14. EVALUACION DE CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

Para realizar el seguimiento a la calidad y oportunidad de las respuestas emitidas por las
dependencias del Instituto se realizd sobre una muestra de 30 peticiones equivalentes a un 15% del
total de 199 peticiones que ingresaron al ICC durante el periodo evaluado. De las 30 peticiones
evaluadas que se encuentran en el repositorio compartido por Gestién Documental, se identificé lo

siguiente:

Tabla 5 Evaluacion de calidad y oportunidad de las respuestas

RADICADO FECHA DEPENDENCIA OBSERVACIONES
Dentro de los términos segin el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
Direccion extendidos de respuesta a las peticiones.
1350 05-oct-21 General Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.
Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
Direccion extendidos de respuesta a las peticiones.
1381 12-oct-21 General Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.
Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
Direccién extendidos de respuesta a las peticiones.
1487 03-nov-21 | Ganeral Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.
Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
Direccion extendidos de respuesta a las peticiones.
1494 05-nov-21 | < eral Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.




RADICADO

FECHA

DEPENDENCIA

OBSERVACIONES

1628

06-dic-21

Direccion
General

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1666

15-dic-21

Direccion
General

Dentro de los términos segin el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1366

08-oct-21

Equipo Gestion
de Museos*

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1400

14-oct-21

Equipo Gestion
de Museos*

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1483

03-nov-21

Equipo Gestion
de Museos*

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1520

10-nov-21

Equipo Gestion
de Museos*

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.




RADICADO

FECHA

DEPENDENCIA

OBSERVACIONES

1522

10-nov-21

Facultad
Seminario
Andrés Bello

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1539

16-nov-21

Facultad
Seminario
Andrés Bello

Dentro de los términos segin el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1615

02-dic-21

Facultad
Seminario
Andrés Bello

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1644

09-dic-21

Facultad
Seminario
Andrés Bello

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1449

25-oct-21

Grupo de
Biblioteca

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1563

19-nov-21

Grupo de
Biblioteca

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.




RADICADO

FECHA

DEPENDENCIA

OBSERVACIONES

1534

12-nov-21

Grupo de
Gestién
Contractual

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1550

17-nov-21

Grupo de
Gestién
Contractual

Dentro de los términos segin el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1335

04-oct-21

Subdireccién
Académica

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1339

04-oct-21

Subdireccién
Académica

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1594

26-nov-21

Subdireccién
Académica

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1608

29-nov-21

Subdireccién
Académica

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.




RADICADO

FECHA

DEPENDENCIA

OBSERVACIONES

1620

02-dic-21

Subdireccién
Académica

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1632

06-dic-21

Subdireccién
Académica

Dentro de los términos segin el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1471

29-oct-21

Grupo de
Talento
Humano

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1477

02-nov-21

Grupo de
Talento
Humano

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1484

03-nov-21

Grupo de
Talento
Humano

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1531

12-nov-21

Grupo de
Planeacion

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.
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1617

02-dic-21

Grupo de

Planeacion

Dentro de los términos segun el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

1633

06-dic-21

Grupo de

Planeacion

Dentro de los términos segin el Decreto 1615 del 30 de
noviembre, del Ministerio del Interior, donde se prorroga la
emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero, asi mismo los plazos
extendidos de respuesta a las peticiones.
Cumple con las recomendaciones dadas en los correos de
seguimiento. La respuesta es clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

15. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA
De las 199 peticiones se cuentan: 1 peticion de Periodistas o Congresistas, 186 peticiones, 0
peticiones entre autoridades,1 peticion de consulta, 1 felicitacion, 10 traslados por competencia,
todas cuentan con informacion de respuesta registrada a la fecha de corte de este informe.En este
trimestre no se presentaron quejas.

Teniendo en cuenta Decreto 1615 de 30 de noviembre de 2021, sobre ampliacion de los tiempos
de respuesta. Hasta el corte con el 31 de diciembre se encuentran 2 peticiones con respuesta parcial.

Tabla 6 Tiempo promedio de respuesta por tipo de peticion

Tipo de peticion Numero de | Dias permitidos
peticiones |para la respuesta Dias de
decreto 149 promedio de
2020 respuesta
Petl_C|ones de interés general V| 186 30 5
particular
Peticiones entre autoridades 0 5 10
Peticion - periodista 0O 1 5 -
congresista
Peticiones [Peticion de informacion,
documentacion y solicitud de 0 20 N.A
copias
Peticion de consulta 1 35 5
Queja 0 30
Sugerencia 0 30 N.A
Felicitaciones 1 N.A N.A




Tipo de peticion Numero de | Dias permitidos
peticiones |para la respuesta Dias de
decreto 149 promedio de
2020 respuesta
Calidad del requirente 0 N.A N.A
Traslados por competencia 10 N.A N.A
Total 199

El promedio de respuesta se calcula por modalidad de las 199 peticiones recibidas entre el 1 de
octubre y el 31 de diciembre de 2021 que contaban con fecha de respuesta. 24 peticiones, se
encuentran sin respuesta atn dentro de los tiempos establecidos y 2 con respuesta parcial.

Tabla 7 Tiempo promedio de respuesta por area asignada

Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad
Entrada por de Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje
depend enF::i a peticiones | segundo | peticiones | segundo | peticiones tercer peticiones cuarto
P primer trimestre primer | trimestre tercer trimestre cuarto trimestre
trimestre trimestre trimestre trimestre
Direccién General 19 6,52 6 4,2 11 8,8 18 10,1
i‘éggg;fﬁf” 105 2,77 84 2,6 86 3,6 62 5,8
Subdireccién
Administrativa y 1 sr 8 4,2 1 54 0 0
Financiera
ot I R I A I I TR
gé:‘t%‘r’l gli frocesos 6 1,16 9 0,7 7 0,4 2 1
Eiwa%%iiiaGestlon > 124 ° o8 ° ° ° °°
Grupo de Biblioteca 4 1,75 3 0,7 2 7,5 4 0,25
gg‘;‘;’gg&gegt'on 8 7,87 2 4,0 4 33 3 103
E‘Lﬂﬁ;’n‘f Talento 20 11 29 133 39 115 59 12,2
Planeacion
(Servicio al 2 3,5 12 -2,0 5 1,5 12 0,25
ciudadano)
crupo de Recursos 2 15,5 1 0 0 0 0 0
cestion de 7 114 6 05 6 4 9 4
gfe?::’:cacmnes y 1 19 1 2 3 13,3 0 0
TIC 0 0 0 0 0 0 5 8,5
Relaciones
Interinstitucionales 0 0 0 0 0 0 6 3,6




16. INDICADOR DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS A PQRSD
El indicador que se aplicé para medir la oportunidad de respuesta de PQRSD es el siguiente:

Tabla 8 Indicador de oportunidad

Nombre: indicador de oportunidad de atencion de PQRSD
Fé rmu Ia: . # de PQRSD con respuesta oportuna
Porcentaje de respuestas oportunas = o= o3 5ORSH recibidas en el periodo evaluado — # PQRSD sin respuesta ain en plazo de respuesta X 100
Unidad de Porcentaje
medida:
Condicion Respuestas oportunas
deseada
Meta 100%

Interpretacion % de cumplimiento en respuestas oportunas a las PQRSD recibidas por el ICC

Aplicacion de formula para este trimestre:

175 de PQRSD con respuesta

X100=100%
199 PQRSD recibidas - 24 PQRSD sin respuesta atn en plazo de respuesta)

Porcentaje de cumplimiento en respuestas oportunas a las PQRSD recibidas =

17.PETICIONES POR CANALES DE COMUNICACION SIN RADICAR

Para poder consolidar la informacion de los ciudadanos atendidos a través de los distintos canales,
se solicita mensualmente a las diferentes areas de servicio entregar la informacién para su
respectiva consolidacion: Biblioteca, Imprenta Patridtica, Facultad Seminario Andrés Bello,
Libreria, Gestion de Museos, Subdireccion Académica y Servicio al Ciudadano. La informacion se
registra en el formato SCI-F-03. Es importante tener en cuenta que, para el periodo evaluado en
virtud de la declaracion del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica en todo el
territorio nacional a partir de septiembre 22 y de acuerdo con el aforo permitido, los funcionarios
de los diferentes grupos a cargo con actividades del servicio al ciudadano asistiran todos los dias
para garantizar el servicio por los diferentes canales de atencion, incluyendo el presencial y
telefonico.

El Instituto Caro y Cuervo, considerando el contenido del Decreto 1615 de 30 de noviembre de
2021, mediante el cual se imparten instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria, teniendo en
cuenta la prorroga de ella hasta el 28 de febrero de 2022, La entidad tom6 medidas para mitigar los
posibles impactos de un nuevo pico del COVID 19 y del caracter de las variantes emergentes del
virus, sin interrumpir los servicios de la entidad implementando la alternancia de los funcionarios.

En el siguiente cuadro se resumen las peticiones atendidas de manera inmediata por canal de
atencién en el periodo evaluado, con una atencién de 636, peticiones.



Tabla 9 Peticiones por canal de comunicacion y por proceso atendidas de manera inmediata sin radicar en el trimestre

Area/ Canal Presencial Telefénico Correo electrénico Redes
Grupo de Biblioteca 4 0 16 0
Facultad Seminario Andrés Bello 0 0 313 0
Equipo de gestion de museos* 0 0 10 0
Grupo de Procesos Editoriales 21 0 38 0
Imprenta Patri6tica 48 0 0 0
Planeacién (servicio al ciudadano) 26 21 0 0
Equipo de Comunicaciones 3 0 0 45
Subdireccién académica 0 0 91 0
Total 102 21 468 45

Tabla 10 peticiones por canal, atendidas de manera inmediata sin radicar

CANAL | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO [ JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Correo 177 131 138 90 89 97 250 227 169 200 155 113
electrénico
Presencial 0 0 0 0 0 2 110 7 66 25 49 28
Redes 6 10 12 15 75 0 13 174 0 16 17 12
sociales
Telefénico 0 0 0 0 1 1 0 0 2 3 4 14
Total 183 141 150 105 | 165 | 100 | 373 408 237 244 225 167
general

El canal de atencion mas utilizado por los ciudadanos en este cuarto trimestre es el correo
electronico con 468 solicitudes seguido del canal presencial con 102, 45 peticiones atendidas en
redes sociales por el equipo de comunicaciones, y 25 peticiones atendidas telefénicamente. En total
se cuentan 636 peticiones realizadas por los 4 canales y en las diferentes areas de servicio notandose
una disminucion con relacion al trimestre anterior con 482. Esto quiere decir el correo electronico
sigue siendo el canal mas utilizado por los ciudadanos y poco a poco retornamos a la presencialidad.

llustracion 2 Peticiones recibidas por correo electrénico

PETICIONES RECIBIDAS POR CORREO ELECTRONICO

250 50
150 Q\@’_@ : \@\@
100 90, 89 97

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICEMBRE
—8—PETICIONES RECIBIDAS POR CORREO ELECTRONICO 177 131 138 90 89 97 250 227 169 200 155 113




lustracion 3Peticiones recibidas presencialmente

PRESENCIAL

25 28
o —@ .2, . D o——¢— R 4 i I I
El FE| RO (o] L 0 J o Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
il PRESENCIA L 0 0 110 7 66 25 49 28

lustracion 4 Peticiones recibidas por redes sociales

REDES SOCIALES

20
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL AGOSTO | SEPTI™VIBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
=—REDES SOCIALES 6 10 12 15 75 0 13 174 0 16 17 12

lustracion 5 Peticiones recibidas por teléfono

TELEFONICO

L MAYO Junio b AG®STO

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
=8 TELEFONICO 0 0

0 0 2 3 4 14

Con la implementacion gradual de normalidad en la presencialidad los ciudadanos utilizan los
canales presencial y telefénico nuevamente.

18.RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION

Con el objetivo de saber la percepcion de los ciudadanos frente a los servicios ofrecidos se
implemento la encuesta de percepcion de los ciudadanos frente a los servicios prestados por el
Instituto. Esta encuesta esta ubicada en la pagina del Instituto en la pestafa de servicio al ciudadano:
Enlace a encuesta de percepcion de servicios ofrecidos por el ICC

Para este periodo fue diligenciada por 11 usuarios y los resultados fueron los siguientes:



https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=SKpCvyr-dkey_087rk9kd56RX7YCiFRPqO2mPBCRNA5UMEFYM1VZOUlDSVJBT09NVUdKSlQ5U0xTUi4u

lustracion 6 Encuesta de percepcion grupo de interés

@ Estudiante 4
@ Egresado 1 5
@ Docente 2

4
@ !nvestigador 2

3
@ Veedor ciudadano 0
@ Representante de organizacié... 2 2
. Servidor publico 2

1
@ Ciudadano 5 .
@ Usuario de biblioteca 2 0+
@ Cliente sello editorial 0

llustracion 7 Encuesta de percepcion Presenta vinculacion al ICC

lustracién 8 Encuesta de percepcion canal de atencion

12

. Pagina web 3
10
@ Telefonico 1
@ Esuito 2 .
. Correo electronico n 6
@ Redes sociales 1 .
@ Presencial sede CasaCuervo .. 0 5 .
@ Presencial Hacienda Yerbabue.. 0 .




lustracion 9 Encuesta de percepcion Evaluacion de los aspectos de prestacion del servicio

B Totalmente de acuerd B De acuerd B En desacuerd B Totalmen n desacuerdo

LQS - g == : g : - : ) _
Considera que el personal que atendio su

requenmiento contaba con los conocimientos

Los tiempos de respuesta antes ela

prestacion del serv

La infraestructura fisica y tecnologica fue suficiente

para responder a su requerimiento

El servicio prestado aporto a la mejora de su

desempenio profesional y/o instituciona

19. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En desarrollo de la gestion adelantada por el Grupo de Planeacion en funciones de Servicio al
Ciudadano, se considera pertinente tener en cuenta las siguientes recomendaciones, con el proposito
de mejorar la prestacion de los servicios por parte de las dependencias del Instituto.

Implementar acuerdos de servicio con las dependencias del Instituto a efectos de mejorar
los tiempos de atencion a los grupos de valor, pues en las encuestas de percepcion se sefiala
gue aunque se atienden las peticiones a tiempo, si presentan tiempos muy extendidos de
respuesta cercanos a las fechas limite

En la proxima vigencia se implementaran campafas tendientes a motivar el uso de la
encuesta que miden el nivel de satisfaccion de los usuarios, para asi mismo realizar las
acciones de mejora a que haya lugar en todas las areas de servicio, con el propdsito de
optimizar los niveles de oportunidad en la respuesta a las PQRSD.

Se deben realizar actividades de socializacion del nuevo Manual de Servicio al Ciudadano
el cual incluye los protocolos de servicio que permitiran mejorar los tiempos de atencién y
respuesta.

Atendiendo el alto nGmero de peticiones que se reciben directamente por las areas y los
cuales no se radican es necesario socializar el Manual de Servicio al Ciudadano para que
desde cada una de las areas se revise la forma como los cargos asistenciales reportan dichas
peticiones y asi puedan solicitar al Grupo de Gestion Documental el registro de las
peticiones recibidas directamente por las areas.

Se requiere que el grupo de Gestion Documental implemente el punto de control
actualizando el procedimiento de PROCEDIMIENTO RECEPCION DE DOCUMENTOS
atendiendo lo establecido en el procedimiento SCI-PD-01 GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS elaborado por el Grupo de



Planeacion en funciones de Servicio al Ciudadano con la validacion del coordinador del
area.

Se requiere que el Grupo de las TIC realice el desarrollo de la segunda fase del Formulario
Web atendiendo las solicitudes del Grupo de Planeacion y asi permitir estandarizar los
cddigos generados a través del formulario web y los emitidos desde el correo contactenos,
por lo que se recomienda estandarizar dicha codificacion y asi facilitar el seguimiento a
través de los reportes que genera el aplicativo actual; de igual manera para poder enviar
directamente al usuario/solicitante, el radicado o primera respuesta a su solicitud, para
informarle acerca del inicio del trdmite y en aquellos casos en los que ocurran escalamientos
internos en la peticion.
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