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1. INTRODUCCION

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 Ley 1474 de 2011 (por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica), reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, la Oficina de Control Interno
presenta el informe semestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias correspondiente al
periodo comprendido entre 1 de enero al 30 de junio de 2022.

De otra parte, lo consagrado en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993 (por la cual se establecen normas
para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones),
en el cual se establecié que se debe “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefe la entidad correspondiente”; la Oficina
de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias presentadas a la INC durante el primer semestre de 2022.

El presente documento busca brindar informacion detallada sobre las PQRSD recibidas por los diferentes
canales habilitados por la entidad, asi como el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas de cada una
de las dependencias.

La informacioén para la elaboracién del presente informe fue suministrada por el Grupo de Mejora Continua de
la Imprenta Nacional de Colombia, el cual es el encargado del proceso de gestion de las PQRSD.

Se considera importante que, desde la Gerencia, Subgerencias y demas areas de la INC, se conozcan los
resultados reflejados en el presente informe para que se implementen las medidas necesarias y efectivas que
garanticen que la atenciéon en la respuesta de las PQRSD se efectlie de acuerdo con las normas legales
vigentes, garantizando la eficiencia, eficacia y efectividad.

2. OBJETIVOS
Objetivo general:

Velar por el cumplimiento en la atencion de los derechos de peticién de acuerdo con el proceso
de gestidon de PQRSD, establecido en la INC, al igual que el cumplimiento de las normas legales
vigentes y la publicacion de este informe en la pagina web de la entidad.

Objetivos especificos:

a) Realizar el andlisis del cumplimiento del proceso de gestién de las PQRSD radicadas en
la INC, durante el primer semestre de 2022.

b) Realizar seguimiento de la gestién de las PQRSD, con el fin de identificar oportunidades
de mejora.

c) Presentar las recomendaciones y sugerencias a la Gerencia General de la entidad y a los
responsables de los procesos para promover el mejoramiento continuo en la INC.
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3. MARCO LEGAL

Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Ley 87 de 1993 (por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado y se dictan otras disposiciones), articulo 12 literal i):

Evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana, que, en desarrollo
del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente.

Ley 1474 de 2011 (por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica), articulo
76:

En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

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

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

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 (por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011), articulo 5:

El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivadas del
mencionado documento, estara a cargo de las oficinas de control interno, para lo cual se
publicara en la pagina web de la respectiva entidad, las actividades realizadas, de acuerdo con
los pardmetros establecidos.

Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidon y se sustituye un
titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1712 de 2014 por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Pudblica Nacional y se dictan otras disposiciones.

4. ALCANCE

Verificaciéon de los registros realizados en la pagina web de las PQRSD, por parte del Grupo de Mejora
Continua en el periodo 1 de enero a 30 de junio de 2022 y los diferentes medios con los cuales se recibieron
en la INC.
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5. METODOLOGIA

Se realizé seguimiento y evaluacion de la informacién obtenida del monitoreo a las PQRSD realizado por el
Grupo de Mejora Continua de la INC y de las PQRSD, registradas en la pagina web de acuerdo con los
diferentes medios con los que cuenta la INC, para la recepcién de PQRSD.

Verificar el cumplimiento del proceso “Gestién de PQRSD SEM-PR-2", donde se tiene establecido resolver
las peticiones de documentos y las peticiones de autoridades dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion,
entregando la respuesta a los 3 dias después de resolverla.

Verificar el nimero de PQRSD, presentadas a la INC, a través de los diferentes medios de recepcion, del 1
de enero a 30 de junio de 2022.

Analizar la informacién, elaborar y presentar informe de seguimiento con las conclusiones y recomendaciones

de acuerdo con el cumplimiento del Marco Legal y el procedimiento establecido.

6. SEGUIMIENTO A PQRSD

6.1 Proceso d

La Imprenta Nacional de Colombia, tiene establecido el procedimiento “Gestion de PQRSD SEM-PR-2,
donde se tienen definidos los siguientes tipos y tiempos de respuesta en concordancia con la Ley 1755 de

e gestion de PQRSD

2015:
Cuadro No. 1
PLAZOS DE RESPUESTA A PQRSD
Tipo Definicion Tlempc_)'de Canal de atencion
atencion
Derecho de Toda actuacidon que inicie cualquier persona ante las | 15 dias habiles Presencial / Ventanilla
peticion autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion | (salvo norma Correo electrénico

consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica,
sin que sea necesario invocarlo.

legal especial)

Pagina Web

Peticiones de
documentos y
de informacion

Deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no
podrd negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se
entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

10 dias habiles

Presencial / Ventanilla
Correo electrénico
Pagina Web

Peticion de
consulta a las
autoridades

Son las peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta a las autoridades en relacion con las materias
a su cargo.

30 dias habiles

Presencial / Ventanilla
Correo electrénico
Pagina Web

Peticiones entre
autoridades

Cuando una autoridad formula una peticion de
informacion o de documentos a otra, esta debera
resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En
los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de los
plazos previstos para el derecho de peticién (15 dias).

10 dias habiles

Presencial / Ventanilla
Correo electrénico
Pagina Web

Congresista

cualquier informe a los funcionarios autorizados para

Atencion Las autoridades daran atencién prioritaria a las | Inmediata Presencial / Ventanilla
prioritaria de peticiones de reconocimiento de un derecho Correo electrénico
peticiones fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un Pagina Web

perjuicio irremediable al peticionario, quien debera

probar sumariamente la titularidad del derecho y el

riesgo del perjuicio invocado.
Peticién de Los Senadores y Representantes pueden solicitar | 5 dias habiles Presencial / Ventanilla

Correo electrénico
Pégina Web
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(Senadores y expedido, en ejercicio del control que corresponde

Representantes) | adelantar al Congreso.

Denuncias Es la puesta en conocimiento ante una autoridad | 15 dias habiles Presencial / Ventanilla
competente de una conducta posiblemente irregular, Correo electrénico
para que se adelante la correspondiente investigacion Pagina Web
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o
ético-profesional. Las denuncias de todo tipo, se envian
al Coordinador de Grupo de Control Interno Disciplinario
para lo pertinente.

Queja Manifestacién verbal, escrita o en medio electrénico, | 15 dias habiles Presencial / Ventanilla
sobre la insatisfaccién generada en el comportamiento, Correo electrénico
conductas irregulares, o en la atencién o la prestacion Pagina Web
de un servicio de los servidores publicos o de
particulares que transitoriamente cumplen funciones
estatales.

Reclamo Manifestacién verbal, escrita 0 en medio electronica por | 15 dias habiles Presencial / Ventanilla
parte del cliente, sobre el incumplimiento de algun Correo electrénico
requisito de los productos o servicios contratados con la Pagina Web
empresa.

Fuente de la informacién: Procedimiento Gestion de PQRSD SEM-PR-2 Kawak
6.2 Canales de recepcién y respuesta

La INC, cuenta con un buzon de PQRSD, la pagina web, correo electrénico, correspondencia y con la
ventanilla de promocion y divulgacion, para recepcionar y dar respuesta a las PQRSD.

Gréfica No. 1

CANTIDAD DE USO CANALES DE RECEPCION DE
PQRSD

111

Buzdn PQRSD Pagina
WEB

Correo electronico Correspondencia Telefénica Ventanilla Promocion y

Divulgacion

Fuente de la informacion: Informe PQRSD del Grupo de Mejora Continua

De acuerdo con la gréafica No. 1, en el primer semestre de 2022 fueron recibidas 75 solicitudes en el
buzén de la pagina web; 111 via correo electrénico; 3 por correspondencia; 2 por teléfono; y 2 en la
ventanilla del area de Promocién y Divulgacion.
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Grafica No. 2
’
PORCENTAJE DE USO CANALES DE RECEPCION DE PQRSD
Correspcﬂmdencia,_, 7 : e _VentanillaPromociony Buzén PQRD Pégina
2% ‘ Divulgacion WEB
: ‘ 1% _39%
Correo electronico
57%
i

Fuente de la informacion: Informe PQRSD del Grupo de Mejora Continua

Como se puede observar en la grafica No. 2, el 57% de las PQRSD recibidas en el primer semestre de
2022 fueron mediante el correo electronico; el 39% por medio del buzdn de la pagina web de la INC; el
2% por correspondencia; y el 1% via telefonica y por la ventanilla del area de Promocion y Divulgacion,

respectivamente.
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6.3 Clasificacion de las PQRSD

Gréfica No. 3
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m Derecho de peticién m Peticion de documentos m Peticion de informacion

Fuente de la informacién: Informe PQRSD del Grupo de Mejora Continua

En el primer semestre de 2022 de las 193 PQRSD que se recibieron, 17 corresponden a derechos de
peticidn, 89 a peticiones de documentos y 87 a peticiones de informacion, de acuerdo a lo registrado en
la grafica No. 3.

3 Gréfica No. 4
PORCENTAJE CLASIFICACION PQRSD

M Derecho de peticion M Peticion dedocumentos  m Peticion de informacion

Fuente de la informacion: Informe PQRSD del Grupo de Mejora Continua

Como se observa en la grafica No. 4, en el primer semestre de 2022 el 46% de las PQRSD corresponde a
peticiones de documentos, el 45% peticiones de informacién y el 9% son derechos de peticién.
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6.4 Tramite de las PQRSD

Para la gestion y respuesta de las PQRSD se tiene establecido en el sistema de gestién de calidad de la
INC el procedimiento SEM-PR-2 el cual contempla actividades y responsables asi:

PROCEDIMIENTO GESTION DE PQRSD SEM-PR-2

1. Actividad: Recibir y registrar la Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud o Denuncia. Responsable: Funcionario
INC

Las PQRSD pueden ingresar a la INC mediante cualquiera de los siguientes medios:

Formulario pagina Web: Cuando una PQRSD ingresa por el formulario de la pagina Web de la INC, es
direccionada al Grupo de Mejora Continua (funcionario designado por el coordinador del grupo) para su
registro, control y reasignacion. Una vez diligenciado correctamente el formulario, le llega al correo del
peticionario, un numero radicado para realizar, por ese mismo medio, seguimiento de su peticion.

Correo electrénico : Cuando una PQRSD ingresa por este buzén
institucional, es direccionada al Grupo de Mejora Continua (funcionario designado por el coordinador del
grupo) para su radicacion en el sistema de gestién documental Orfeo, registro, control y reasignacion.

Ventanilla de radicacién: Esta PQRSD se reciben y radican a través del formulario de la pagina Web de la
INC:

Buzo6n de PQRSD: El buzén se encuentra instalado en la porteria principal de la INC, estas PQRSD son
recopiladas mediante inspecciones diarias por parte del Grupo de Mejora Continua y son ingresadas a través
del formulario de la Web de la INC o al aplicativo Kawak cuando son sugerencias.

Verbalmente: Cuando un ciudadano, cliente, proveedor u otra parte interesada quiera presentar una PQRSD
verbalmente, debe ser direccionado de manera inmediata al Grupo de Mejora Continua para su atencion. En
este caso se registraran los datos necesarios del peticionario en el formulario de la pagina Web para su
gestion.

Otros medios: Cuando se reciba una PQRSD por parte de un funcionario de la INC, por cualquier otro medio
como; correo electrénico institucional, redes sociales, telefonicamente, etc., esta debe ser trasladada de
manera inmediata al Grupo de Mejora Continua para su radicacién en el formulario Web y trdmite pertinente.

2. Verificar el contenido de la PQRSD. Responsable: Analista de Mejora Continua.

El funcionario designado en el Grupo de Mejora Continua, verifica que la informacion este completa con
minimo los siguientes datos:

a) Entidad a la que se dirige

b) Nombres y apellidos completos del solicitante

c) Documento de identidad

d) Direccion donde recibira direccién y correspondencia
e) Correo electrénico

f) Objeto de la peticion y descripcion de la misma

En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta
0 que el peticionario deba realizar una gestién de trdmite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién
de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los
diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de 1 mes.

Imprenta Nacional de Colombia

Carrera 66 No. 24-09

Tel: (57 1) 4578000
www.imprenta.gov.co

mail: correspondencia@imprenta.gov.co



http://www.imprenta.gov.co/
mailto:correspondencia@imprenta.gov.co
mailto:quejasyreclamos@imprenta.gov.co

MPRENTA "l‘ El fi
MR k uturo Rasrtf
ACIONAL §§7 es de todos S
DE COLOMBIA

. 4‘ El futuro :
g? esdetodos | d

Pertinencia de la solicitud para la INC. Si la INC no es la competente para gestionar la PQRSD, se informara
de inmediato al interesado si este actlia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio
al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi lo comunicara.

3. Valida la clasificacion de la PQRSD

La PQRSD debe estar clasificada correctamente de acuerdo al tipo de peticion definido en este
procedimiento.

Si la PQRSD no ha sido clasificada de manera correcta, realiza el ajuste en el sistema Orfeo y en el cuadro
Excel.

4. Agenday asigna la PQRSD. Responsable: Analista de Mejora Continua

Revisada la PQRSD, se agenda en el sistema Orfeo, de acuerdo a los dias establecidos (tabla superior) y
se asigna al duefio del proceso responsable de generar la respuesta.

Si se trata de un reclamo de (devolucion de un producto o servicio) se debera ejecutar el procedimiento
gestién de productos y servicios no conformes.

5. Registrar en Excel: Analista de Mejora Continua

Una vez asignadas las PQRSD en el sistema Orfeo, se registra en un cuadro Excel para el control y
seguimiento de los tiempos de respuesta

6. Realiza seguimiento. Responsable: Analista de Mejora Continua
Para gestionar la atencién de las PQRSD recibidas, se cuenta con dos controles:

El primer control es automético y corresponde a las alertas peridédicas que genera el sistema Orfeo al
responsable asignado para dar respuesta mediante notificacion al correo electrénico institucional. Estas
alertas estan codificadas por medio de la siguiente identificacidn visual:

e Alerta color verde: Primera alerta, cuando restan 5 dias para el vencimiento del plazo de la respuesta.

e Alerta color amarillo: Segunda alerta, cuando restan 3 dias para el vencimiento del plazo de la
respuesta.

e Alerta color rojo: Tercera alerta, cuando resta 1 dia para el vencimiento del plazo de la respuesta.

El segundo control, se realiza por parte del analista de Mejora Continua, quién faltando 2 dias para la fecha
limite de respuesta, el analista de Mejora Continua, informa o alerta por correo electronico al responsable de
emitir la respuesta de la PQRSD, que la misma esta préxima a vencer.

7. Gestiona respuesta. Responsable: Gerente, Jefe de Oficina, Subgerente, Coordinador

Una vez elaborada la respuesta por parte del funcionario responsable de la misma, se envia por el sistema
Orfeo al Coordinador de Mejora Continua, para gestionar la entrega al peticionario y el cierre y archivo del
expediente en el sistema.

Siempre debe darse respuesta a través del sistema, utilizando el mismo radicado (radicado padre) por el que
ingreso la peticién. Lo anterior debido a que una vez se archive la respuesta en el sistema, este envia de
manera inmediata al correo del peticionario la imagen de la respuesta que se le haya cargado.
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Cuando se trata de un derecho de peticion relacionado con temas institucionales, que requiera la aprobacion
de la Oficina Asesora Juridica, el funcionario encargado de la respuesta, elabora el borrador de la misma y
la remite al jefe de esta oficina para su verificacién y entrega.

Lo anterior teniendo en cuenta los plazos establecidos en el sistema para la fecha de respuesta.

8. Generar informes. Responsable: Analista de Mejora Continua, Coordinador de Mejora Continua

9. Mensualmente se recopila y analiza la informacién relacionada con las PQRSD para generar informes
sobre la atencién de las mismas y sus principales causas. Entre los informes estan:

. Informe de gestion para la Oficina Asesora de Planeacion

. Informe cuatrimestral sobre la atencién de las PQRSD para publicarse en la pagina Web y dar
cumplimiento a la normatividad vigente.

. Informes consolidados con analisis de causas para retroalimentar los procesos pertinentes y
generar acciones de mejora.

o Informe para la revision por la Gerencia.

6.5 Cumplimiento en las respuestas

Cuadro No. 2
CLASIFICACION POR DEPENDENCIA PARA LA ATENCION DE LAS PQRSD CUMPLIMIENTO PLAZOS DE RESPUESTA
Peticion de | Derecho de | Peticion de Dentro del| Fuera del Sin
DEPENDENCIA .. , .. Total Total
documentos peticion | informacion plazo plazo respuesta
Adguisiciones 0 0 1 1 1 1
Compras 1 0 0 1 1 1
Diario Oficial y Gacetas 14 1] 1] 14 13 1 14
Gerencia General 0 3 1 4 3 1 4
Gestion Talento Humano 6 1 4 11 8 1 1 10
Oficina Asesora Juridica 19 5 5 29 28 1 29
Oficina de Sistemas e
- 1 1 1 1

Informatica
Promocion y Divulgacidn 49 3 56 108 96 12 108
Subgerencia

- _ 9 E 5 19 18 1 19
Administrativa y
Subgerencia Comercial 0 0 5 5 5 5

Fuente de la informacion: Informe PQRSD del Grupo de Mejora Continua
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De las 193 PQRSD presentadas en el primer semestre de 2022 fueron atendidas y debidamente respondidas
al solicitante 174, dando cumplimiento al tiempo establecido por la Ley 469 y de acuerdo al procedimiento
establecido en el sistema de gestion de calidad de la INC.

En este mismo periodo 17 requerimientos fueron atendidos fuera del plazo establecido para su atencion
incumpliendo los tiempos establecidos en el procedimiento para la gestion de PQRSD.

Una peticién de informacién recibida por la correspondencia el 3 de junio de 2022 y con destino para su
atencién el grupo de Talento Humano se encuentra vencido el plazo para dar respuesta aln cuando el 16 y
29 de junio de 2022 fueron enviados correos electronicos recordando y reiterando la necesidad de atender
dicha solicitud.

7. CONCLUSIONES

e En el primer semestre del 2022 se presentaron 193 PQRSD las cuales se recibieron 73 por el buzén
de la pagina web; 111 via correo electrénico; 3 por correspondencia; 2 por teléfono; y 2 en la
ventanilla del area de Promocién y Divulgacion.

e 17 solicitudes fueron contestadas al solicitante en forma extemporanea.

e Una solicitud correspondiente al area de talento humano no se tramit6 y por lo tanto no se le dio
respuesta al solicitante.

e En el periodo evaluado se evidencia que de las 193 PQRSD, 17 corresponden a derechos de
peticion, 89 a peticiones de documentos y 87 a peticiones de informacién, de acuerdo a lo registrado
en la grafica No. 3.

e En el primer semestre de 2022 no hubo quejas, reclamos ni denuncias.
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8. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las areas de Diario Oficial y Gacetas, Gerencia General, Gestion del Talento Humano,
Oficina Asesora Juridica, Grupo de Promocion y Divulgacion, y a la Subgerencia Administrativa y Financiera,
dar respuesta oportuna a las PQRSD que se presenten, a fin de mitigar riesgos por el incumplimiento en los
términos establecidos por la ley.

El area de Gestién del Talento Humano debe dar respuesta a la solicitud presentada y debe realizar las
acciones a que haya lugar para que las PQRSD se tramiten y se den respuesta en los términos establecidos
en laley y en el sistema de gestién de calidad.

=

NOHORA VELASQUEZ SALAMANCA
Jefe Qficina de Control Interno
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