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17 a 24 de febrero de 2016: Con el objeto de facilitar la construccién de los
Mapas de Riesgos de corrupcin por parte de los jefes de drea y los
responsables de los procesos, la Oficina de Planeacién disefio un aplicativo
en Excel (instructivo y taller de diligenciamiento) contentivo de los
1. delas i lineamientos técnicos sefialados por la Secretaria de Transparencia de la

7a24
Politica de Administracion de 6gicas de orientacién al interior de la Presidencia de la Republica de Colombia. Oficina de Planeacion fleb::m :: Accion debidamente ANEXO. 1 TALLER PARA LA FORMULACION DE RIESGOS
Riesgos Entidad para la construccién del mapa de . Sot6, soportada DE CORRUPCION Y CIRCULARES.
riesgos. Igualmente, la Oficina de Planeacion suministr los lineamientos técnicos y .

las indicaciones, con base en las cuales requirid a las dreas competentes la
informacién necesaria para construir y consolidar el Plan Anticorrupcion y
de Atenci6n al Colombiano.

Se procedio a la revision y actulizacion de los Riesgos de Corrupcién

) : Gerencia Administrativa y Financiera
conforme a la metodologia establecida

Se realizé la actualizacion a Mapa de Riesgos de Corrupcion, en lo que se
refiere al Macroproceso de Gestié Juridica y se remitio a la oficina de
Planeaci6n para su respectivo analisis y posterior publicacién en la pagina
web de la entidad

Oficina Juridica

Se realizaron los talleres correspondientes para la construccién del Mapa de
Riesgos de Corrupci6n y fue remitido conforme las indicaciones establecidas Gerencia de Informatica Esta actividad se cumplié en el primer trimeste 2016 | Gerencia de Informatica | 2/03/2016 100% Ver evidencia 2,1 Gestion
por la Oficina de Planeacién dentro del término

Del 25 de febrero al 08 de marzo de 2016: Conforme a las directrices
"."far.“d:s plmRI:lfcf - '": de Planeacion, ':5 :ESEQ." sables Ze. os p:’fe;:f’al ANEXO 2.1 ANEXO 2.2. LISTAS DE ASISTENCIA DE LOS
febrero 5 demrcs, o plantcamiento e s esaegis,obetivos y metas | Ofcina d Planaci FUNCIONARIOS AL PROCESO DE DENTIFICACION

" 2P 5 Tareglas, objetves y metas ' acen: CONSTRUCCION Y EVALUACION DE LOS RIESGOS DE
del Plan y de Atencion al Colombiano, y a la
- y N N N CORRUPCION EN EL NIVEL CENTRAL Y DELEGACIONES.
construccion, valoracion y evaluacién de los riesgos de corrupcién y a la Del 25 de
definicion del Mapa de Riesgos de Corrupcion. febrero al 08 Accion debidamente
de marzo de soportada
2016.

2.1. Identificacién, Construccién Valoracién y
Evaluacién de los riesgos de corrupcién por
parte de cada responsable de las dreas y/o de
los procesos al interior de la Entidades, junto
con su equipo.

2.1. Identificacién, Construccién Valoracion y Evaluacion de los riesgos de
corrupcion por parte de cada responsable de las areas y/o de los procesos Electoral
al interior de la Entidades, junto con su equipo.

Se elaboro el mapa de riesgos del Macroproceso
Electoral para la vigencia 2016

Cada Coordinacién de la GTH en conjunto con sus equipos de trabajo llevé a
cabo la identificacion, formulacion, valoracién y evaluacion de los riesgos
Construccién del Mapa de Riesgos i y i cada realizé la i6n de

de Corrupcién. los mismos en el Despacho de la Gerencia del Talento Humano, para la
aprobacién definitiva del Gerente y su equipo de apoyo. El Mapa fue
remitido a la Oficina de Planeacién y Oficina de Control Interno con oficio
070—036898 el dia 4 de marzo de 2016.

Gerencia del Talento Humano N/A

Se presentan las evidencias documentales generadas, tales como: Actas de
Reunidn y formato de asistencia a reuniones F-PDE-MPI-006, celebradas el

, 2016/02/29 y i copia Oficio 0700~
036898 del 2016-03-04 de la remision del Mapa de Riesgos de Corrupcion.

Mapa de Riesgos de Corrupcion

Del 25 de febrero al 08 de marzo de 2016: La Oficina de Planeacién brindé
2.2. Acompafiamiento a las dreas por parte fi alasdreasyalas iones (via telefénica, correo
de la oficina de planeacion en la elaboracion | institucional y apoyo a talleres) en el proceso de construccién del Plan Oficina de Planeacion.

del mapa de riesgos de corrupcién. Anticorrupcién y de Atencién al Colombiano y los Mapas de Riesgos de
Corrupcin.

Del 25 de
febreroal 08 | Accién debidamente
de marzo de soportada

2016.




Mapa de Riesgos de Corrupcién

2.3. Consolidacién del Mapa de Riesgos para
la vigencia 2016.

Del 4l 8 de marzo de 2016. Con fundamento en la informacién allegada
por las areas y las directrices institucionales contenidas en el plan
estratégico y el plan de accién de la Entidad, la Oficina de Planeacion revis6,
construyd y consolidd los planes de accién de las cinco estrategias que
conforman el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Colombiano y el Mapa
de Riesgos de Corrupcién de la Entidad.

En el proceso de construccién y consolidadion del Plan Anticorrupcién y de
Atencién al Colombiano y Mapas de Riesgos de Corrupcién se contd con la
participacién de todas las reas responsables de los 10 macroprocesos a

nivel central, la fa Distrital y 28 depar

Jefe Oficina de Planeacién.

Del 4al 8 de
marzo de
2016.

Accién debidamente
soportada

Consulta y divulgacién

3.1. Socializacién en la alta direccién del
proyecto de mapa de riesgos de corrupcion —
2016.

11 de marzo de 2016: Efectuada la consolidacién del Plan Anticorrupcién y
de Atencién al Colombiano y de los Mapas de Riesgos de Corrupcion de la
Entidad, se procedié por parte de la Oficina de Planeacién a socializar dicho
proyecto con los funcionarios de la Alta Direccién de la Registraduria
Nacional del Estado Civil en sesién de Comité Directivo de fecha 11 de
marzo de 2015, en la cual se revisaron y aprobaron cada uno de los
componentes del Plan Anticorrupcion y el Mapa de Riesgos, y se ordené
socializar y poner en conocimiento de los demés actores internos y externos
de la Entidad los documentos consolidados.

Jefe Oficina de Planeacion presenta al
Comité Directivo

11 de marzo
de 2016

Accién debidamente
soportada

3.2. Divulgacion previa del proyecto de mapa
de riesgos de corrupcion — 2016, al interior
de la RNEC y a los interesados y actores
externos.

Del 11 al 17 de marzo de 2016: Se efectud un proceso de socializacion
previa de los documentos proyectos Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Colombiano y del Mapa de Riesgos de Corrupcion al interior de la Entidad,
el cual fue liderado por cada uno de los jefes de drea y cont6 con la
participacion de los funcionarios al interior de los diferentes grupos de
trabajo.

Realizada la socializacion al interior de las dreas, se procedié a publicar de
manera previa la propuesta de Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Colombiano y el Mapa de Riesgos de Corrupcion en la pagina web de la
RNEC con la invitacién a los actores internos y externos para que
presentaran sus opiniones, observaciones, inquietudes o aportes en el
siguiente enlace http://www.registraduria.gov.co/-Proyectos-Plan-
Anticorrupcion-y-de-html

Jefe Oficina de Planeacion.

Del 112l 17
de marzo de
2016.

Accion debidamente
soportada

ANEXO 4. SOCIALIZACION PREVIA DEL MAPA DE
RIESGOS DE CORRUPCION Y EL PAYAC

3.4. Ajustar el Mapa de Riesgos de
Corrupcién de conformidad con las
sugerencias y hallazgos producto de la
socializacion previa.

23 de marzo de 2016: Producto de los procesos de consulta y socializacién
en mencion, se realizaron los siguientes ajustes al Plan Anticorrupcién y de
Atencién al Colombiano en su componente de transparencia y acceso a la
informacion publica y el Mapa de Riesgos de Corrupcién que fueron
consolidados inicialmente:

- Ajuste del C de yaccesoala
presentados por la Gerencia de Informatica.
- Ajustes a los mapas de corrupcién por parte de la Oficina de Control
Interno y las Registradurias Delegadas para el Registro Civil y la
Identificacién y lo electoral.

pablica

Jefe Oficina de Planeacién.

23 de marzo
de 2016.

Accion debidamente
soportada

ANEXO. 3 PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
COLOMBIANO Y MAPAS DE RIESGOS CONSOLIDADOS
EN SU VERSION DEFINITIVA.

Divulgacién del mapa de riesgos para la
vigencia 2016, en su version definitiva.

30 de marzo de 2016: Surtido el proceso de consulta, divulgacién y
aprobacion, el 30 de marzo de 2016 se procedi6 a publicar el Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Colombiano y el Mapa Consolidado de
Riesgos de Corrupcion de la Registraduria Nacional del Estado Civil para la
vigencia 2016, los cuales pueden ser consultados en su version definitiva en
la pagina web de la Entidad.

Jefe Oficina de Planeacién.

30 de marzo
de 2016

Accion debidamente
soportada

htt ia.gov.co/IMG/pdf/PLAN_ANTIC
ORRUPCION Y DE_ATENCION AL COLOMBIANO 2016.

odf

http:, i i !
corrupcion-.html

a-de-riegos-de-

4.1. Revisar y ajustar el Mapa de Riesgos de la
RNEC de ser necesario.

No se ha requerido actualizar o modificar el Mapa de Risgos de la RNEC en
fechas posteriores a su publicacion

Jefe de Oficina de Planeacién

No Aplica para la Gerencia, ya que la formulacién del Mapa de Riesgos de
Corrupcion entregada en la O.C.I. el 2016/04/03 con radicado 036898 no
tuvo modificaciones y actualizaciones.

Gerencia del Talento Humano

Del 1 de abril
al 30 de
diciembre

En este periodo no fue
aplicable la accién

N/A

Acorde con las actividades establecidas en el Mapa de Riesgos se realiza el
monitoreo establecido

Gerencia de Informatica

Accion debidamente
soportada

Se presentaré el seguimiento del mapa de riesgos con
sus evidencias, en la frecuencia que se indique por parte
de la Oficina de Control Interno

Acorde con las actividades establecidas en el Mapa de
Riesgos se realiza el monitoreo establecido

Gerencia de Informatica

31/08/2016

100%

Ver evidencia Actividad 4,2 Gestién

Los responsables y ejecutores de las actividades planteadas en el Mapa de
Riesgos de Corrupci6n por parte de la Oficina de Planeacion han realizado
monitoreo permanete al mapa de riesgos de corrupcion.

Jefe de Oficina de Planeacién

Por parte de cada una de las coordinaciones que integran el Macroproceso
de Gestién Juridica y que tienen riesgos asociados en el Mapa de
Corrupcién, se realizé el seguimiento debido a cada uno de estos

Oficina Juridica

Se realizé el seguimiento a las acciones que fueron planteadas en el mapa
de riesgos del Macroproceso Electoral

Electoral



http://www.registraduria.gov.co/IMG/pdf/PLAN_ANTICORRUPCION_Y_DE_ATENCION_AL_COLOMBIANO_2016.pdf
http://www.registraduria.gov.co/IMG/pdf/PLAN_ANTICORRUPCION_Y_DE_ATENCION_AL_COLOMBIANO_2016.pdf
http://www.registraduria.gov.co/IMG/pdf/PLAN_ANTICORRUPCION_Y_DE_ATENCION_AL_COLOMBIANO_2016.pdf
http://www.registraduria.gov.co/-Mapa-de-riegos-de-corrupcion-.html
http://www.registraduria.gov.co/-Mapa-de-riegos-de-corrupcion-.html

Mapa de Riesgos de Corrupcion

La Direccién Nacional de Identificacion presenta informe de avance de las
Acciones Plan de Anticorrupcion del ler cuatrimestre 2016, mediante
comunicacién RDRCI-DNI 132 respecto del informe de controles de las

coordinaciones adscritas a esta Direccion.

Direcccion Nacional de Identificacion

La Direccién Nacional de Identificacion presenta informe
de avance de las Acciones Plan de Anticorrupcion del

Se remite las evidencias por las
de apoyo.

y las dreas

2do 2016, mediante 6n DNI 227
de 02 de septiembre de 2016 respecto del informe de
controles de las coordinaciones adscritas a esta
Direccion.

DNy sus grupos de
trabajo

01 de mayo a
30 de agosto
de 2016

Se observa que en esta actividad quedé
unicamente relacionada la Direccion
Nacional de Identificacidn, se sugiere
ajustar el Responsable de la actividad
indicando a la RDRCI la cual incluira el

seguimiento para las dos direcciones y los

dos grupos de trabajo.

Riesgo 1: Vinculacién de personal sin el cumplimiento de requisitos.

Accién: Para minimizar al maximo la probabilidad de ocurrencia del posible
riesgo de vincular personal sin el cumplimiento de los requisitos se han
realizado las siguientes actividades

- Verificacion de la 6n junto con el de los
siguientes formatos de la funcién publica en el médulo SIGEP y del proceso
de vinculacion los cuales son suministrados por la Coordinacién:

@ Formato Unico Hoja de Vida-Persona Natural.
Bl Declaracion juramentada de bienes y rentas y Actividad economica
privada
Declaracion juramentada-F-GTH-VTH-003.
B Informacion Personal F-GTH-PTH-014.
B Documentos para posesion F-GTH-VTH-006

- Antes de generarse el acto administrativo de vinculacién, se revisa que la
persona, al presentar los documentos soportes, (certificados de estudio y
experiencia laboral o profesional), cumplan con lo exigido en la resolucion
6053 de 2000 y demds normas que reglamentan el procedimiento de
vinculacion segin el cargo a vincular.

-La Coordinacién de Registro y Control genera una certificacion soporte para
Ia expedicion del acto administrativo el cual consta del cumplimiento de
requisitos para el ejercicio del empleo.

- La validacién de los documentos de estudio, se realiza de manera aleatoria
y directamente con la institucién educativa responsable.

~Adicionalmente se establecié dentro del procedimiento un punto de

control o auditoria, mediante el cual mes vencido se verifica el 100% de las

posesiones del mes anterior. (Para posesiones masivas se realiza mediante
muestreo)

a los controles, la dela
documentacién con la remision de los documentos a los Entes Educativos (
Colegios, Instituciones Educativas de Orden Superior) de tal manera que se

verifique su validez y listas de Chequeo de verificacion de la Informacion.

Gerencia del Talento Humano

N/A

Riesgo Z: Tramite y de de servicio, sin el
cumplimiento de los requisitos legales y de las normas internas
establecidas.

Accién: El 4rea de visticos ha enfatizado lo consagrado en la Resolucién
3170 del 6 de abril de 2015 a las dependencias correspondientes,
cumpliendo de esta manera en la legalizacién oportuna de las comisiones
de servicio.

En algunos casos excepcionales, se han enviado e-mail informando que se
deben allegar los documentos correspondientes para legalizar las
comisiones de servicio que estén préximas a vencerse - (5) dias de

legalizacién. En tal sentido, no se ha remitido al Operador disciplinario, caso
alguno relacionado con el tema de legalizacién viaticos y/o gastos de viaje.

De igual manera, mientras se determina los parametros para requerir a la
Gerencia de Informética la optimizacién del aplicativo de vidticos, el rea
responsable viene realizando controles manuales y seguimientos
permanentes al cumplimiento de la 6n de las de

servici

La gestion realizada ha permitido legalizar las comisiones de servicio dentro
del tiempo establecido.

Gerente del Talento Humano, con
apoyo del servidor publico encargado
del drea de vidticos.
Delegados Departamentales y
Registradores Distritales 0 a quienes
designen.

N/A

Basados en los instrumentos legales y
metodologicos de la Estrategia de
Gestion del Riesgo adoptado, el mapa
de riesgos de corrupcion se constituye
en una herramienta que le permite a la
Entidad identificar, analizar y controlar
los posibles hechos generadores de
corrupcién, tanto internos como
externos. Para el caso de la
Registraduria Nacional del Estado Civil,
el Plan Anticorrupcion 2016 determing
en este componente la realizacion de
actividades frente a este componente
como el Plan de Accién para la
Estrategia de Gestin del Riesgo de
Corrupcién y Mapa de Riesgos — 2016 y
Construccion del Mapa de Riesgos de
Corrupcién con el propésito de
administrar los riesgos de corrupcion y
fortalecer los controles a fin de
minimizar suimpacto disefiando
instrumentos normativos,
metodologicos, politicas y guias
institucionales, que podran formular
Ias medidas necesarias para
prevenirlos, detectarlos, corregirlos y/o
mitigarlos

La Oficina de Control Interno en
cumplimiento de una de sus funciones
de evaluacion, a la fecha, ha efectuado

el seguimiento a este componente
donde se ha observado que para el
segundo cuatrimestre de la vigencia
2016, en los macroprocesos y
delegaciones departamentales de la
Registraduria Nacional del Estado Civil,
se han venido cumpliendo las acciones
establecidas, a fin de mitigar cada uno
de los riesgos y asf evitar su
materializacion




Mapa de Riesgos de Corrupcién

Monitoreo o revisién

4.2. Monitoreo y seguimiento permanente
del Mapa de Riesgos por parte de los
responsables y ejecutores de los procesos.

Riesgo 3: Vulneracién de los Archivos de Historias Laborales

Accién: Para minimizar el riesgo de una posible vulneracién de los archivos
de las Historias Laborales, se han determinado las siguientes actividades::

1 Acceso restringido de personal ajeno del rea de Talento Humano, a la
oficina responsable de la administracién y custodia del archivo de Historias
Laborales.

Identificacion tnica de personas autorizadas con controles de entrada al
drea de archivo con verificacion biométrica.

@ Utilizacion de Herramientas Tecnoldgicas de Control tales como: Camaras
de Video supervisadas por la Oficina de Seguridad de la RNEC, Manejo
seguro y Funcional de la Informacién con perfiles de usuario de acceso a la
BD Kactus.

Mediante el aplicativo “Control de Préstamos”, la Coordinacién controla
las fechas de salida, ingreso, servidor responsable y tiempo de utilizacién de
las mismas asi como el control Estadistico de entrada y salida de Historias
Laborales para certificados laborales y/o Consulta de informacién anexa a
las mismas.

*Acceso restringido de personal ajeno del érea de Talento Humano, a la
oficina responsable de la administracién y custodia del archivo de Historias
Laborales.

*Acceso al archivo de las Historias Laborales con controles Biométricos
periédicos y depurados, listas de chequeo de consulta.
* Adopcion de
medidas de seguridad para custodia de Historia Laboral.

Gerencia del Talento Humano

1 de abril de

2016 al 30 de

diciembre de
2016.

N/A

Riesgo 4: Afectacién del servicio y pago de salario por un servicio no
prestado.

Para minimizar el riesgo formulado, las areas responsables han
realizado las siguientes actividades:

A la fecha la Coordinacién de Registro y Control se encuentra en la etapa
de Formulacién del procedimiento de tal manera de describir los canales de
comunicacién que permitan informar las causales de ausentismos de los
servidores a nivel nacional y que deben ser reportados a la Gerencia.

£ Con fecha 2016/02/18 y radicado 033231, se remitio comunica
Dra. Maria Patricia Lozano Pefia, Directora Administrativa donde se
evidencia la necesidad del suministro de los controles de asistencia
biométrica que permitan autenticar, verificar y hacer seguimiento al ingreso
y salida del personal que desempefia sus funciones en las capitales de
Departamento y en sus Registradurias Especiales.

6nala

Para el analisis del periodo, no se presentd reporte de ausentismos para
ser remitidos al area de Salarios y Prestaciones con afectacion de las
novedades de némina.
£ Con fecha 2016/02/18 y radicado 033231, se remitié comunicacion a la
Dra. Maria Patricia Lozano Pefia, Directora Administrativa donde se
evidencia la necesidad del suministro de los controles de asistencia
biométrica que permitan autenticar, verificar y hacer seguimiento al ingreso

y salida del personal que desempefia sus funciones en las capitales de
Departamento y en sus Registradurias Especiales.
Primera Etapa: Para las siguientes Delegaciones: Boyaca, Narifio, Tolima,
Cérdoba, Cauca, Norte de Santander, Caldas, Magdalena, Huila, Meta,
Sucre, Choco, La Guajira, Quindio, Caquetd, Casanare, Putumayo, Arauca,
Guaviare, San Andrés, Vichada, Amazonas, Guainia, Vaupés.
Segunda Etapa: Municipios Zonificados.
Con fecha 2016/04/19 se recibic la comunicacién DA-0202 de la Direccién
Administrativa, solicitando el presupuesto requerido para la adquisicion de
los controles biométricos para el nivel desconcentrado.

Gerencia del Talento Humano

N/A




Mapa de Riesgos de Corrupcion

Riesgo 5: Expedicién de formatos de certificacién de la Informacion Laboral
y de Salario, vélidas para la emisién de Bonos Pensionales y/o para el
reconocimiento de pensiones con datos errados.

Accién: Utilizacion de herramientas tecnolgicas de control tales como:

* Manejo seguro y funcional de la informacién con perfiles de usuario de
acceso a las bases de datos Kactus, control grupal con la verificacién de la
informacion que aparece en las certificaciones con trabajo operativo y
manual contra el Krdex y verificacién de la informacién por ms de un (1)
servidor(a), para garantizar la efectividad y confiabilidad de la informacién.

* Verificacion de las ayudas que se utilizan para el proceso de recoleccién
de la informacién, contenida en las historias laborales, Kardex,y néminas
que reposan en el archivo y la aplicacién Kactus, con que cuenta la Oficina
de Talento Humano, los valores y la i en
los certificados de los servidores relacionados, con el fin de establecer la
veracidad de lo certificado.

* Analisis de los indicadores que permiten realizar seguimiento a las
acciones de Control anteriormente descritas.

* Se lleva a cabo la confirmacion de los formularios expedidos de acuerdo a

requerimientos de parte de COLPENSIONES, Unidad de Gestién Pensional y

Parafiscal (UGPP), Ministerio de Hacienda y Crédito Publico y el Consorcio
ASD-SERVIS-CROMASOFT, que consiste en la revision de la informacion,
confrontando los datos consignados en los formatos contra las historias

laborales, Kardex y certificados. En la medida que se encuentren novedades

se realiza la actualizacién de los formatos y se envian nuevamente, para el

tramite correspondiente.

* Igualmente, se verifica la informacién contenida en las copias de los
formularios expedidos a los servidores para el levantamiento de la
detencion de Bonos Pensionales por confirmacién de historia laboral.

* Cuando los certificados son elaborados en las Delegaciones, se da traslado
de la peticién a la Delegacién

y se informa al peticionari
de este tramite.
Durante el periodo de andlisis, se recibieron 40 solicitudes y se expidieron
188 formatos.

@ Segui alos controles, la icidad de la
documentacién contra la informacién existente en las Historias Laborales y
Listas de chequeo de verificacion de la Informacién aportada en las
certificaciones.

1 (Anexos: Oficios de verificacién, confirmacién y recibo y traslado de
solicitudes, recibidas en el mes de abril de 2016 Colpensiones y Certificacion
responsable del proceso Certificciones expedidas)

Nivel Central: Coordinador de
Registro y Control, Coordinador de
Salarios y Prestaciones
Nivel Desconcentrado: Registradores
Distritales, Delegados
Departamentales

N/A

Se presenta el seguimiento al mapa de riesgos de corrupcién de las
en el primer de la vigencia 2016.

Gerencia Administrativa y Financiera

Seguimiento

Corte a 30 de

ANEXOS: Mapa de Riesgos de Corrupcion
Macroprocesos

5.1. Realizar seguimiento ala elaboracién, la | Se realizo el correspondiente seguimiento con corte a 30 de abril de 2016 abril, 31 de Accién debidamente Mapa de Riesgos de Corrupcién Delegaciones
visibilizacién, el seguimientoy el control del | de los Macropr , Delegaci - Reg i Jefe de Control Interno agostoy 31 de o Departamentales - Registradurfa Distrital
Mapa de Riesgos de Corrupcién. Distrital y Fondo Social de Vivienda diciembre de P Mapa de Riesgos de Corrupcién Fondo Social de
2016. Vivienda
10 de mayo, - y
) v RUTA PAGINA WEB: Inicio/transparencia y acceso a la
5.2. Publicar el primer, segundo y tercer 12de Accién ) > A
informe de seguimiento al mapa de riesgos Publicado el 16 de mayo de 2016 en la pagina web de la Entidad Jefe de Control Interno septiembre y ) ey -
s soportada las estrategias el plan anticorrupcion y atencién al
de corrupcién 10 de enero an avicorr
Colombiano/vigencia 2016.
de 2017.

Consolidacion del Cargo: Jefe Oficina de Control Interno
Nombre: Alfredo Bernardo Posada Viana
documento Firma:

Seguimiento de la

Estrategia

Jefe de Control Interno:
Nombre
Firma:

Jefe Oficina de Control Interno

Alfredo Bernardo Posada Viana
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COMPONENTE

Subcomponente

Actividades Programadas

Actividades Cumplidas

Responsable

Observaciones

Actividades Cumplidas

Responsable

Fechas

tes

V4

ami

tr

Estrategias Ant

tes.

ami

de tr

7

1zacion

Racional

ELECTORAL

1 Optimizacion do osprocesos o procecimenos teras (Aica

Registrador Delegado en o

E11 ade abril e dio traslado del borrador del
proyecto a las oficinas de Control Interno,

componente sexo en el registro civi de nacimiento.

desde entonces se redujo e tiempo para
dicho tramite.

Planeacidn comunicacionesy rensa. CEDAE 1
para los ramites  relacionados mos. do|Se desarollo e Proyecto ‘La_Regisiadura estal Electora - Director de Censo | 022018 | pccign dabidamente | 1ore>c0n comuniescones y frensa, CEDAC Y
Patciacin Cudadana; Cabico it Popier| comprometca con a pariopacion dadan Elctora - Direcor do Goston | o | soponada 2 par e fuer eisado y coment
Legislativa y Normativa, Revocatora del Mandato y Referendo), Electoral oo 41 B de connic un pin soll ¥
abjetivos estrategicos.
2. Reduccion de pasos para el ciudadano ( Aplica para los|
5o acualzaon los Forularcs para nscfpcion del| - Regsradr Do e o Lss iniiatvas que se han radicado ante Ia
wamites: Inscripcion de Cédulas de Ciudadania para votar en| ot *C0E ylo Comité Promotor y para la rec oleccion de|  Electoral - Director de Censo | %¥922936 | accién debidamente | Registraduria del Estado Civil durante este|
Colombia ylo en el Exterior, Informacién Electoral e Inscripcion| s de los Mecanismos de Participacion Ciudadana Electoral - Director de Gestion soportada do, han  sidc tad: I
g6l Promaor o Comité Promotor paa. un-Mecanimos. de| 20129 0 02 e i Drector an062016 o peedey tan o presenades por s
Paricipacion Ciudadana - MPG) promotores tilizando os nuevos
IDENTIFICACION IDENTIFICACION
Actividades Programs Actividades Cumplidas Responsable Fechas. Observaciones Anotaciones Actividades Cumplidas Responsable Fechas % de Avance Observaciones e oendon
para ue el duplicado de taretsde dentidad osado pase 3
renovacidn sin cumpli ¢ equisito delos 14 aos cuando a
primera vez del menorse prepars enformto rosado. Se
calcula que para el 30 de agosto delcorrente sereaice ¢
SIRCy de Taret de Identidad 25.0.16.19, I3 cusles se evidenci enel memonte s el et Lt evdoncas coremmondens
> 17307V 1. las Actas técnica de seguimiento Morpho- Registraduria -
Se. realizado mesas técnicas para la_conversion| estaciones SIRCy Centro de Acopio a nivel Nacional. Proyecto eliminacion expedicion de tarjetas de identidad
lecmﬂdwca para que el duplicado de tarjeta de identidad| formato rosado, para el mes de agosto de 2016. Actas 006y
n s cumpi o requisto o o 011 de marzoy sbri respectvamente con un ivel de avance.
1 Reduccibn y liminacion del pago para la renovacion el T 2o cuando I imera ez oo mener s prepar o stor, e ol enovscine s denied e
iminacion del pago p 0001 el o rosado. S Gl due para o 30 de a0t del|  Dvecccen Nacknalde | 1802016 | e
duplcado de tareta de_denidad en formato r0sado para 03| yignye gg reaiice e fanzamiento a nivel nacional. L Identificacion Aecién debidamens documento 2016_2000018380 de 24 de mayo de 2016. RORCI-DNI 1o/2m5A 0% DReslizacién cont o e de los téenicos
menores que_tramitaron s tarjeta de identidad de primera vez | oy i e s 01512016 soportada 30/12/2016. tealizacidn continua pruebas por parte de los técnicos de.
en el mismo formato. (No genera costo). lenclas _ conespanden las Actas técnica de Cancilleriay Registraduria para a visualizacion de los textos
‘seguimiento ho- Registraduria - Proyecto eliminacion| * Se ejecutd el Plan de pruebas piloto en dos sedes, Registraduria Auxiliar de de los documentos, muestras del formato de firma y de la
edicion de tarjetas de identidad formato rosado, para el 3 3 Jfor bi 'V N las NIST de cédula, de
s de agosto de 2016, Actas 006 DL de marzoy b aue s evidencia mediante documento 2016_000015634. e ate e vayn reducrond tos mcomentontes.
fbedietons X anera que s vayan reducendolos inconvenientes
presentatos en el desarolodelapicativ, con un ivel de
. r 111de 27de ejecucion para este periodo del 70%.
(duplicadoy rectficacion) a nivel nacionl. . |
porla cusl sedispone I exoneracion del cobro para
expecicion de rectficaciones y duplicados de documentos de
identifcacon y1a expecicion de copias y ceticaciones de
Registro Civil de los Integrantes de las Comunidades y/o
de 2 especificaciones d s NIST por parte d a Cancileri,
. a w
delEstado il udsdania el duplicado en inea entodss 35 ciudades
1) Validacién NIsT capitales el pais y en los municipios zonificados, con un
Los técricos de Cancileria y Registaduria _realizan| 2)Prusba pioto de cargue fenco
2. Interoperatividad Extema_para los tramites de Cédula de| continuamente pru de la visualizacion paral [ 3) Automatizacién inventarios cdulas: 6 oo s
Ciudadania de primera vez, Duplicado de Cédula de ciudadania, | aue 0s textos se vean, muestras del formato de fimay de|  Diecccion Nacional de Y Accion debidamente - Grape edutadon en e Exeror| CYO/2016A o et et o 12 Comincion oporte Tecnted
Rectficacion de Cédula de ciudadania y Renovacion de cedula de| a informacion biometrica real para fas NIST de cédula, del dentiicacien ot soportada rupo Cedulac | sopizpa016 .
cudadania manera que se vayan reduciendo los inconvenientes| wimite, implementa s
presentados en el desarrollo del aplicativo. solictud a
Regitraduria Nacional del Estado Gl Para I homologacien s requiere e
eeransde ugarsdenacimiantoy affinas cuando s garanic I nteroperabidad con e sstemasde | reslucones que s Direcion Nciona d Registr v
Se expidio la Resulucm 973 de 12 de febrero de 2016 | En se ) "
3. Reduccion y eliminacion del pago de Ia tarfa para los trémites| por la cual se dispone Ia_exoneracion del cobro para Ia No.973de v i st o actliron o rimies enproceso con l 0% de cumplimiento.
de Duplicado y veclmcambn de la Cédula de ciudadania,|e licion rectificaciones y  duplicados  de| 01/01/2016 - N
2 ; Direcccion Nacional de Accion debidamente oov/20168 parlognar
Ouplicado y e Ia Taeta de Henidad, para o documents e denicasn o cxpeicion de onies o ccion Nacion ] " e RORCI-OMI oot 100% w
integrantes I wmumdm:s y pueblos indi istro Civil de los Ir e e 12/02/2016 de copias y certificaciones de Reyxtru CM\ de los Integrantes de las. "
de la Repiblica de Colombia. Comunddes y/u Pueios ndigenas hanies e Comunidades y/o Pusblos tes dela Repiblicade
bty coreccion o rectficacion del registro il d nacimiento,
A partir del 15 de me dis ion de I: del :
parir del o marzo se puso a disposic e 01/01/2016 " dela i linea en todas las Civil 3
4. Aumento de Canales ylo puntos de atencién para el tramite|cuudadania l duplicado en linea.en todas las. ciudades|  Diecccion Nacional de Accion debidamente el dudadania ol duplcado er e e oo e cudades apiaes de AoRchon! oyo1/2016 o0
de Duplicado de Cédula de ciudadani en linea. capitales del pais y en los municipios zonificados. Se| Identificacion 01512016 soportada. pais ¥, nicipi adosSepude aidenc pég 30/12/2016 de cons
uede evdenciar en Ia pagina web de a Enidad. el Enica oo
includosen'a
denti
Comunicacionesy prensa para el diseno de un ik
relacionado con estos trémites, logrando un avance del S0%
6. Reduccion de costos adrministaiivos para la niiucion
relacionados con los tramites: Cancelacion del registro cwn de |Se realizo solicitud a la Coordinacion Soporte Técnico de| Lo O
nacimiento, matrimonio o defuncién y Correccion on |Registro roci o Identficacion, quien a su vez elevo dichal 2410212016 o e .
el egsiocii denaomient, marinono o defurcn (Parala |solotua a la Ofcina. de Plenca. 3 Comuncadones Direcclon Naclonel de Reglatro al o gebimente onc-61 e so%
otfcacion de Ias resoluciones fa Direccion Nacional sunmendo oo ek en I pion veb e I En aon212016 oo oy
Civil requiere del servicio de correspc ondenml para \as oficinas peiones parecidas al "Mandamiento de pago”. las Resoluciones que resulten en adelante. 139de.
con funcion registral y el ciudadano).
accionesaa fecha dl seguimiento del 100% .
7. Reduccion de pasos (momentos) para el ciudadano en lo
referente a os tramites de Cancelacién del registro il de Unvez se soialice 1 implementacion dellink, e espera
nacimieno, maimonio o deluncién y Goreccion o recfcacion |52 %0170 solcud la Coordinacén Sopart Teenic dol Soaots o 6 o, educei
el regirocl de nacimieno, mamonio o defuncin. (para | 95> OV @ denticacon quien a su vz elovo 65ha . i, aciona de Regiso | 24922719 | pcci debidamente i’ e el avorpaoss o papl agidnd e o procesos deno o,
realzara notfcacion d as resouciones de Cancelain, la | 01000, @ 1a Offnade Prensa 'y comunicaciones ct oo | sovorada a0 Despues el cargue maso, v ceterminado e
Direccion Nacional de Registro Civil remite a a oficina con funcién | %7509 10 (0 21 B PROTR 80 CF & s Resoluciones que resulten en adelante. continuara el proceso de cargue de las resoluciones en fa
registral y al ciudadano, ofico y copia del acto administrativo, lo | %P21®S PArect pag ‘medida que sean expedidas, por e respectivo usuario,
que acarrea tiempos de consulta y espera del ramie)
A parti de s expedicion de 3 ircular 139 e
Desde 1a expedion do 1a Greular 139 de Junio 24 2015 se dio cumplimiento al Decreto 1227 de L3 ONRC ha participado en cada una de s 10 capactaciones
esde Ia expecicion de Ia Circular 139 de Junio 24 del
8. Reduccion deltiempo de duracion del ramite Correccion o ovoarz0ts \ 01 aue ala fecha e haprogramado por e CEDAL
recticacindel et il denament, marimonioo (15, 5 oo erucenies B oo St con| OreeeionNachrldeRedowo | | A e . oeoes o Kt st i capacidone au s ONRC
defuncion. red| 24/06/2015 op: correcciones en el Registro Civil, por lo que. realizado a las Delegaciones Departamentales. brindado a diferentes Entidades, se ha socializado el

proposito de esta Circular.
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REGISTRADURIA

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL COLOMBIANO

ENTIDAD: REGISTRADURIA NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

VIGENCIA : 2016
FECHA DE PUBLICACION: 16 DE MAYO DE 2016

SEGUIMIENTO 1 - OFICINA DE CONTROL INTERNO

SEGUIMIENTO 2 - OFICINA DE CONTROL INTERNO

FECHA DE SEGUIMIENTO: CORTE 30 DE ABRIL DE 2016 FECHA DE SEGUIMIENTO: CORTE 31 DE AGOSTO DE 2016
COMPONENTE Subcomponente Actividades Programadas Actividades Cumplidas Responsable Fechas Observaciones Anotaciones Actividades Cumplidas Responsable Fechas % de Avance Anotaciones Evaluacién
Elaborar los lineamientos para la Rendicién de )
: ) Anexo. Lista de asistencia a la
Cuentas de la Vigencia 2016 determinando entre > ”
Registrador Nacional reunién de planeacién de la
otros aspectos, las fechas de los informes de los reu! :
) - Jefe de la Oficina de . ) . rendicion de cuentas vigencia 2016,
(7)) Elaborar los lineamientos para la Rendicién de Cuentas ' Responsables de los Macro Procesos, Registraduria Registrador Nacional ° )
> : ! ) Planeacién e . sucrita por el jefe de la Oficina de
" " | dela Vigencia 2016 determinando entre otros aspectos, Esta actividad serd ) Fecha de cumplimiento Distrital y Delegaciones Departamentales. Jefe de la Oficina de Planeacién »
Informacién de calidad en lenguaje ° ° Jefe de la Oficina de Control En este periodo no fue > 29/07/2016- Planeacién, el Jefe de la Oficina de
2 las fechas de los informes de los Responsables de los | desarrollada en julio, de 29/07/2016-01/08/2016 ! g posterior al primer Memorando. Jefe de la Oficina de Control Interno 70% > d
comprensible ° ¢ los e ) Interno aplicable la accién . " ) 01/08/2016 Control Internoyy la jefe de la Oficina
4= Macro Procesos, Registraduria Distrital y Delegaciones | acuerdo con el cronograma, seguimiento 2016. Se efectus una reunion entre el Jefe de la Oficina de e o e i
Departamentales. Memorando. Planeacin, el Jefe de la Oficina de Control Internoy | Jefe de la Oficina de Comunicaciones y Prensa § " Mg
Jefe de la Oficina de - dicha reunién se decidio el esquema
Ia jefe de la Oficina de Comunicacione y prensa, en la cielo €l
Comunicaciones y Prensa ! y los temas de participacién en los
que se establecieron las directrices para la rendicién .
foros virtuales.
3 de cuentas.
(@) Disefiar la encuesta que debe ser aplicada a minimo 20 Disefiar la encuesta que debe ser aplicada a minimo
colombianos que se acerquen a solicitar los servicios 20 colombianos que se acerquen a solicitar los Alafecha del
? " " ) Fecha de cumplimiento ’ . . seguimiento se
que se prestan en algunas Registraduria Especiales, Jefe de la Oficina de En este periodo no fue Servicios que se prestan en algunas Registraduria . 29/07/2016- En este periodo no fue aplicable la
i ' 16/09/2016 A ! posterior al primer ! Jefe de la Oficina de Planeacién . observs que en el
y Auxiliares para Consultar temas de interés, Planeacién aplicable la accién T 0 Especiales, Municipales y Auxiliares para Consultar 01/08/2016 accién Vo
O alos ciudadanos ( foros virtuales, encuestas Personal, € - temas de interés a los ciudadanos (foros virtuales, cumplimiento de las
alogo de doble via con la etc). encuestas Personal, etc.). acciones
X - e para
cC ciudadaniay sus organizaciones. este componentese
Publicar en la pagina web la encuesta de Rendicién de Publicar en la pagina web a encuesta de Rendicién de efectud a actividad
Cuentas dirigida a los colombianos y procesar la Jefe de la Oficina de En este periodo no fue Cuentas dirigida a los colombianos y procesar la 01/09/2016 - En este periodo no fue aplicable la iente a:
\O . T y oo 01/09/2016 - 21/10/2016 e ! e ° e Jefe de a Oficina de Comunicaciones y prensa | /%% P 0 fue ap correspondiente
. informacién para posterior entrega aa Oficina de Comunicaciones y Prensa aplicable la accién informacién para posterior entrega a la Oficina de 21/10/2016 accién
—
Planeacién. Planeacin. PlElaborar los
(@] lineamientos para a
* — Rendicion de
Gestionar la invitacién a los diferentes grupos de interés Gestionar la invitacién a los diferentes grupos de
-c Incenti motivar la culturade | yalos e parcparenla Jefe de la Oficina de En este periodo no fue Fecha de cumplimiento interés yaos colomblanas y colambtanas ara En este periodo no fue aplcablels | oo ore
v i’ M para particlp: ' 28/10/2016 e P g posterior al primer terésy lanos y para. Jefe de la Oficina de Planeacion 28/10/2016 P ) fue apl Vigencia 2016
nde cuentas. |  Rendicion de Cuentas de la Vigencia 2016. Correo Planeacién aplicable la accién participar en la Rendicién de Cuentas de la Vigencia accién determinando entre
. seguimiento 2016. . :
electrénico. 2016. Correo electrénico. otros aspectos, as
q) Consolidar el informe de resultados de los temas de Consolidar el informe de resultados de los temas de fechas de los
: : informes de los
S interés colombiano y retroalimentar a los Directivos Jefe de la Oficina de Fecha de interés alos Directivos X
Informacién de calidad en lenguaje En este periodo no fue Jefe de la Oficina de Planeacién 01/10/2016- En este periodo no fue aplicable la | Responsables de los
para que preparen las respuestas y explicaciones o Planeacién 01/10/2016- 15/11/2016 9 posterior al primer para que preparen las respuestas y explicaciones o .
comprensible aplicable la accion Jefe Oficina de Control Interno 15/11/2016 accion Macroprocesos,
Q) acciones de mejora adelantadas frente a dichos temas Jefe Oficina de Control Interno Seguimiento 2016. acciones de mejora adelantadas frente a dichos temas s
en la audiencia. Memorando de 2016 en la audiencia. Memorando de 2016 egistraduria
Distrital y
Definir el protocolo de la Rendicién de Cuentas Definir el protocolo de la Rendicién de Cuentas: Departamentales,
Designar Moderador (controla tiempos e ! ) Designar Moderador (controla tiempos e conun
(V) . * ° Esta actividad serd . Fecha de cumplimiento pos ¢ .
intervenciones, presenta orden del dia, fija reglamento Jefe de la Oficina de En este periodo no fue intervenciones, presenta orden del dia,, f - En este periodo no fue aplicable la | cumolimiento del
‘ " ¢ "M | desarrollada en noviembre de 7/11/2016 ) g posterior al primer ° 2 Jefe de la Oficina de Comunicacionesy Prensa | 7/11/2016 g P
m y los objetivos de la audiencia), fijar Orden del dia, cuerdo con el cronograma Comunicaciones y Prensa aplicable la accién ceguimiento 2016, reglamento y los objetivos de la audiencia), fijar accién 70%.
. Libreto, Innes, VRT'S, Generador de Caracteres, Reel, € € - Orden del dia, Libreto, Innes, VRT'S, Generador de
» § § Cajas y Escenografia Caracteres, Reel, Cajas y Escenograffa.
QD Informacién de calidad en lenguaje
GJ Gestionar la logistica de la Audiencia Publica: Definir Gestionar la logistica de la Audiencia Publica: Definir
) Iugar, fecha, hora, nimero de invitados, suministros, Esta actividad serd ) Fecha de cumplimiento | lugar, fecha, hora, ntmero de invitados, suministros, )
" > Jefe de la Oficina de En este periodo no fue * - En este periodo no fue aplicable la
internet, puntos de red, registros de asistencia, duracién | desarrollada en noviembre de 7/11/2016 ! > posterior al primer internet, puntos de red, registros de asistencia, | Jefe de a Oficina de Comunicaciones y Prensa | 7/11/2016 g
! Comunicaciones y Prensa aplicable la accién ne celstros de accién
(1 hora enla mafiana), invitaciones por oficio WEB, | acuerdo con el cronograma seguimiento 2016. duracién (1 hora en la mafiana), invitaciones por
| - Boletin Institucional oficio WEB, Boletin Institucional.
(V) Jefe de la Oficina de Fecha de cumplimiento
Elaborar el informe final de la Audiencia de Rendicion de En este periodo no fue En este periodo no fue aplicable la
Planeacion 30/11/2016 e P . posterior al primer 30/11/2016 P > fue ap
Cuentas de la vigencia aplicable la accion accion
énala Jefe Oficina de Control Interno seguimiento 2016.
gestion institucional. ) )
Esta actividad serd Fecha de cumplimiento
Publicar el informe final de la Audiencia de Rendicién de Jefe de la Oficina de En este periodo no fue Esta actividad serd desarrollada en diciembre de En este periodo no fue aplicable la
desarrollada en diciembre de 7/12/2016 P posterior al primer Jefe de la Oficina de Comunicaciones y Prensa |  7/12/2016 P P

Cuentas de la vigencia

acuerdo con el cronograma

Comunicaciones y Prensa

licable la accié
aplieablelaacon seguimiento 2016.

acuerdo con el cronograma

accion
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COMPONENTE Subcomponente Actividades Programadas Actividades Cumplidas Responsable Fechas Observaciones Anotaciones Actividades Cumplidas Responsable Fechas | % de Avance Anotaciones Evaluacion
La pigina web de I RNEC fue redisefiadada. Inicié con su nuevo disefio a partir del 31,
O de mayo del 2016, durante este tiempo se han tenido: 894.697 usuarios, 4.374.874
visitas y 1.604.855 sesiones.
Bl porcentaje de avance y las|
i o 8 4 Durante lo corrido del semestre los logros alcanzados son Jefe Oficina de fechas especificas las  debe|
L1, Caracterizar, adoptar el proceso y. procedimiento de .\, 31 4o 2016: Se elabors acaracterizacién del nuevo Proceso de Servici a os Colombianas. secretarla General | 30/03/2016 Accidn debidamente | ANEXO 5. Documento caracterizacién del nuevo proceso Comunicaciones y reportara con mayor calridad la
envicio al colombiano Oficina de Planeacion soportada e servicio a los colombianos,
- Diagnéstico sobre la pagina web. Prensa y Comité web. Oficina  de  Prensa |
-c Estructura administrativa y _ Desarrollo de (a pégina web. Comunicaiones.
Direccionamiento estratégico - Trabajo interdisciplinario por parte del comité web.
(qo] - Presentacion de la pagina web a partir del 31 de mayo de 2016.
- Cambios en la distribucion de la informacién, con el fin de faciltar la consulta de la
© i o e de s s I ol
3 - Para los tramites web se ha logrado la emision de Ia contrasefia en 24 horas.
.— 12. Creacién de una Gerencia de Proyectos de Atencién y
Senvicio a los Colombianos, como apoyo al cumplimiento del Secretaria General Propuesta para que defina el [ En este periodo no fue
U objetivo estratégico y para darle mayor capacidad  del Oficina de Planeacion Sefior RNEC aplicable la accién
coordinacion.
y ANEXO 6. Formato Gnico de control de bienes|
(qo] 12/01/2016 Accln debidamente | . iods para la entrega de equipos del grupo de
4 equipos PMT y 2 E 1 punto de informacin sede central. Jefe Oficina de Planeacién soportada e o
2.1, - Asignar equipos PMTy al punto de
[« informacion sede central. erencia de
R O 2 equipos PMTy 3 Gerencia de Informatica 12/01/2016 Por anexar evidencias Este requerimiento se atendid en el primer trimestre 2016 P 12/01/2016 | 100% |Evidencia Actividad 2,1
o —
(@] se ralizaron las adecuaciones requeridas en Ia Oficina de Prensa os dias 29, 30 y 31 de enero de 2016 /o1 i it y Financiera 30/01/2015
cC creando el espacio donde funciona la Oficina de Atencion a los Colombianos
2.2, Asignar el punto de atencion e informacin en la sede Accion debidamente
Un punto de atencidn asignado en la sede central
central. soportada
L o L atencidn en la ventanill incio a tercera semana de noviembre de 2015 con el Servidor Albeiro de lesus{ | oL 30/01/2016
o (Gomez Echavarria . Se formaliza el punto de orientacion presencial PQRSD's el 15 de febrero 2016.
“Accion debidaments
o Oficina de Comunicacion y Prensa 30/04/2016 ccion debldamente
soportada
— Esta actividad es la misma sefialada en el componente|
(4 2.3, caracterizacion de usuarios y/o Publicos El estudio realizado por las personas de pagina web fue enviado el 30 de marzo de 2016 R normativo y _procedimental denominada *Elaborar,
Accion debidamente  [aplicar y consolidar la encuesta de caracterizacion a los|
Oficina de planeacion 30/04/2016 ) e .
m soportada colombianos que acceden a los tramites y servicios de la
RNEC" la cual esta prevista para el 30 de septiembre de|
S 2016,
o) , :
2.4, Redisfio y reestructuracién de la pigina web basandosel ¢, omento e est trabajando en el redisefio de fa pagina web, para elo se ha creado un cormité web, | SC/e1212 General Jefe - Oficina de Accion debidamente
o — en que los contenidos de los tramites y servicios sean mds S Comunicaciones y Prensa. 30/06/2016
el cual se reune pericdicamente, soportada
GJ accesibles y amigables a los colombianos. Jefe Oficina de Planeacién
En el marco del proyecto de inversion 2016 denominado "Capacitacion, induccion y. reinduccion)
permanente de los procesos misionales de la Registraduria a nivel nacional” se solicité a las instituciones|
educativas Colegio Mayor de Nuestra Sefiora del Rosario, Universidad Nacional, Universidad Sergio Arboledal Realizado el seguimiento a este
¥ Universidad EAN, cotizaciones para desarrollar el “ses en gerencia estratégica de la atencion al cuarto componente para el
colombiano'; capacitacion que se desarrollara en el segundo semestre del afio y el cual tendra un| periodo correspondiente, se
© cubrimiento para 700 servidores de la Entidad a nivel nacional. observs el cumplimiento de cada
[ - una de las actividades planteadas|
Se iniciaron los trémites administrativos para la apertura de los procesos de seleccion, de tal manera de ast
3.1, Realizar capacitaciones en atencin al senvico diigida a| " > o - " K . o Sn debi
© i} realizar la contratacion de la Institucion Educativa quien ejecutar las capacitaciones a nivel nacional del| Accion debidamente
Talento humano personal de vigilancia, a funcionarios que atiende pblico y|'* B % “Me (Gerencia del Talento Humano 30/12/2016 o N/A " "
o funcionarios en general de la Entidad. naro expueste. y " structura administrativa y
Se adjuntan las siguientes evidencias documentales: direccionamiento estratégico
(Vp) Cotizaciones solicitadas a las instituciones educativas Colegio Mayor de Nuestra Sefiora del Rosario, 3Se elabord la caracterizacion
Universidad Nacional, Universidad Sergio Arboleda y Universidad EAN. del nuevo proceso de servicio a
O los colombianos
Copia de Ia remisién de los Estudios Previos a la Gerencia Administrativa y Financiera, para la apertura de BE redisefio de la pagina web
E los procesos de selecs de la RNEC. Inicié con su nuevo
diseio a partir del 31 de mayo
[7) ignar_funcionarios al Grupo de PORSD's. Gerencia del Talento Humano 30/02/2016 No reportaron avance del 2016, durante este tiempo se
. han tenido: 894.697 usuarios,
» . . 4.374.874 visitas y 1.604.855
C 4.1, Revision del Procedimiento de PQRSD's. En el mes de marzo se revisé el procedimiento de PQRSD'S, el primero de abril de 2016 se remite diagrama| Oficina de Planeacién 4/03/2016 Accién debidamente | ANEXO 7. Revision procedimiento PQRSD's, diagrama de| %im:
modelo para Procedimiento PQRSD's y un primer borrador. Dicho procedimiento serd aprobado tan pronto| soportada flujo requerimientos PQRSD'sy los formatos aplicados.
(qo] se definan las de registro v ! ed
atencién
(@) 4.2, Elaboracion Procedimiento ATENCION Y SERVICIO A LOS| :Ffe::: fj‘:@:s se elabord el procedimiento de atencién y servicio a los colombianos a través de oficina de Planeacién 30372016 Accion debidamente [ANEXO. 8. Procedimiento atencién y servicio a los|
q) COLOMBIANOS A TRAVES DE DIFERENTES CANALES g soportada colombianos a través de diferentes canales. @ Asignacin de equlpos PMT y
inistrativos al punto
de informacién sede central.
Se revisd la Resolucion No. 12011 de 2015 "Por la cual se establecen los lineamientos para el trémite de las
4.3, Revision de (2 Resolucidn de creacion y funciones del grupo) Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas en [a Registraduria Nacional del Estadol oy oo i 30/003/2016 Accidn debidamente |\ o No. 12011 de 2015 5 Adecuaciones requeridas en
de PQRSD Civil y se deroga la resolucién No. 6890 de 2014", dicha revision no concluyé con la modificacion de lal soportada Oficina de Comunicaciones y
Resolucion de PRSD'S, sin embargo sirvié de insumo para la revisién de los procedimientos. Prensa creando el espacio donde|

funciona la Oficina de Atencion a
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Talento humano

Se efectuaron capacitaciones en
atencién al servicio dirigida a
personal de vigilancia, a los
servidores que atiende piblicoy
servidores piiblicos en general de
la Entidad.

€n el marco del proyecto de
inversién 2016 denominado
“Capacitacion, induccién y
reinduccion permanente de los
procesos misionales de la
Registraduria a nivel nacional" se
solicitd a las instituciones
educativas Colegio Mayor de
Nuestra Sefiora del Rosario,
Universidad Nacional,
Universidad Sergio Arboleda y
Universidad EAN, cotizaciones
para desarrollar el "seminario en
gerencia estratégica de la
atencién al colombiano";
capacitacion que se desarrollard
en el segundo semestre del afio y
el cual tendrd un cubrimiento
para 700 servidores de la Entidad|
anivel nacional

Se iniciaron los trémites
para la apertura

Relacionamiento con el colombiano

n el Sistema Unico de Informaci6n de Trémites ~ SUIT, los tramites misionales de la
Registraduria Nacional del Estado Civil asf
1. Bl dia 12 de agosto del presente afio, se actualizaron en el SUIT los trémites de
Duplicado de la Tarjeta de Identidad Azul Biométrica, Rectificacion de la Tarjeta de
Identidad Azul Biométrica y Renovacién de la Tarjeta de Identidad Azul Biométrica. Lo
anterior, en razén a los cambios presentados en el tramite de la expedicion de la
tarjeta de identidad en formato rosado (circular 111 del 27 de julio de 2016), esta
6n también ests relacionada con la Racionalizacién de eliminacion del pago
del duplicado de La tarjeta de identidad en formato rosado para los menores que
tramitaron su tarjeta de identidad de primera vez en el mismo formato.
2.4, Actualizar en el Sistema Unico de Informacion de Tramites| Las actualizaciones se visualizan en el SI VIRTUAL. Las|5_ g dia 19 de agosto del presente afio, se propuso al DAFP registrar en el SUIT como
. . s debidas actualizaciones las solicito el macroproceso de|yramite i — oA I
- Se actualizaron los tramites en el aplicativo SUIT en lo correspondiente a los tramites de Identificacion como Accion debidamente | denti ot i DR RGN 7] éMite Unico para la RNEC el Otro Procedimiento Administrativo — OPA “Devolucidn agosto de
By s s ccién debidamente fentificacién mediante memorando -No. 6 . s
SUIT, los tramites misionales de la Registraduria Nacional del  |son: duplicado de la tarjeta de identidad en formato rosado y azul biometrico, duplicado y rectficacién de la| Oficina de Planeacion 30/12/2016 /o compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido por conceptos no| oficina de Planeacion 2016. 100% Anexos racionalizacion.
Estado Civil cedula (s, asl mismo las ala de trimites soportada v 074 radicados025714 y 025714 del 16 de febrero del ributarios”. Para lo anterior se tuvo en cuenta las siguientes recomendaciones del
g 2016 respectivamente, asi mismo mediante memorando| pagp, asi:
DNI -118 Radicado 074255 del 25 de abril de 2016.
Los pasos a seguir para su creacién como tnico y eliminacién como plantilla, son los|
siguientes:
1 Realizar una copia de la informacién del tramite como figura en el SUIT (tener un
respaldo)
2 Proponer el trémite como unico a través de la funcionalidad Gestién de Inventarios.
1 Esperar la Funcién Publica para tramite dnico.
2 Iniciar el registro como trémite Unico, teniendo presente cambiar en algo el nombre
(e no colocarle tilde a 2 palabra Devolucién o compensacién), debido a que el sistema
o permite registrarlo con el nombre idéntico. Posteriormente se actualiza
2 Solicitar la eliminaci6n del tramite “Devolucién y/o compensacién de pagos en exceso
v pagos de lo no debido por conceptos no tributarios”. a través de
45 Elaborar informe trimestral de PQRSD, para idenificar|Se elaboraron y entregaron por parte del Grupo de PQRSD'S, los Informes consolidados de Gestion del Cuarto L occr 30022015 Accién debidamente  |ANEXO 10. Informes de gestion de PQRSD's a decir,
oportunidades de mejora en la prestacion de o servicios trimestre de 2015 (08/03/2016) y del primer trimestre 2016 (26/04/2016), P soportada cuarto trimestre 2015 y primer trimestre 2016.
Las encuestas se realizaron con cuestionarios iguales en forma y fondo para las 9 Delegaciones|
v Distrital, con sus fas Especiales, Auiliares y Municipales. Se
. . seleccionaron estas delegaciones para este plan piloto teniendo en cuenta su variabilidad demogrfica, X ANEXO 11. Formato de encuesta para la medicién de
5.1. Elaborar la metodologia para la aplicacién de la encuesta Accién debidamente
! protagonismo en el conflicto y zona de fronteraSe realizaron 735 encuestas a nivel nacional a los|Oficina de Planeacién 30/02/2016 atencién y satisfaccién del senvicio al colombiano
de satisfaccion del servicio al Colombiano, soportada
colombianos que se escogieron aleatoriamente y solicitaron los servicios de identificacion y electorales en las versiones identificacién y electoral
Registradurias seleccionadas: Cundinamarca, Antioquia, Valle del Cauca, Choc, Atlantico, Risaralda, Norte de
Santander, Putumayo y Distrito.
La accin esta contemplada a ser
desarrollada con posterioridad al
segumiento de agosto . Sin
embargo ya se han adelantado
algunas actuaciones.
Se ha venido trabajando en los siguientes documentos e instrumentos para dar
" Como sustento de los avances se
ala relacionada con “elaborar, aplicar y consolidar la encuesta de "
. , envia de forma anexa:
caracterizacién a los colombianos que acceden a los tramites y servicios de la RNEC" Ia
. cual ests proyectada a ser cumplida el 30 de septiembre de 2016
5.2. Elaborar, aplicar y consolidar la encuesta de caracterizacién Anexo.  Instructivo  para I
. s . | 22/0812016 2 X >
a los colombianos que acceden a los tramites y servicios de la Oficina de Planeacin 30/09/2016 No reportaron avance . . Oficina de Planeacién 33% |aplicacién y consolidacion de la)
- Instructivo para la aplicacién y consolidacién de la encuesta de caracterizacién a los 30/08/2016 i
RNEC encuesta de caracterizacién a los
colombianos que acceden a los trémites y servicios de la RNEC;
9 colombianos que acceden a los
- Formato “ficha o encuesta de caracterizacién de los usuarios de los tramites y "
N trémites y servicios de la RNEC.
servicios que presta la Registraduria Nacional del Estado Civil ~ RNEC
Anexo . cuestionario encuesta de
caracterizacion de los usuarios de
los tramites y servicios que presta
la Registraduria  Nacional = del
Estado Civil - RNEC"
La Oficina de Planeacién realiz6 la remision del Manual de Atencin al Colombiano Como sustento del cumplimietno
para revisién en el mes de Agosto, para lo cual el grupo de trabajo de la RDRCI realiz6 dela actividad de revisién se
la respectiva revisién y remitié para conocimiento y ajustes las observaciones y| anexa:
sugerencias a la Oficina de Planeacién, participando asi en la revisién y actualizacion
el mismo. Anexo. Proyecto de nuevo Manual
Registraduria
Registraduria Delegad, | Regist La Oficina de Planeacién de la Registraduria Nacional del Estado Civil, adelant en el 18" , de Atencién al Colombiano,
.| Registraduria Delegada para el Registro . ; elegada para el
. Se reviso el Manual de Atencion al Ciudadano entre la RDRCI y el Grupo de Acceso a la informacion y| o 8ada p: 8! Acci6n debidamente mes de junio la revision y actualizacion del Manual de Servicio al Colombiano, el cuall gada p: 30 de junio de
5.3. Revisar y actualizar el Manual de Atencién al Colombiano. Ciil y la Identificacion Jefe Oficina de 30/06/2016 " Registro Civily la 70%
proteccion de datos Planencin soportada incluye: i) a contextualizacion normativa y la neva estructura dispuesta en fa RNEC| (8210 (Y 2016,
para la atencién a los colombianos (oficina de PQRSD'S, y los nuevos procesos y[ o * F20on Esta pendiente la consolidacion
icina de Planeacion
procedimientos de atencién al colombiano y PQRSD’s) del documento de conformidad
con las sugerencias e indicaciones
Dicho proyecto de Manual de Atencién al colombiano, fue puesto a disposicin de la presentadas por la Registraduria
Registraduria Delegada para el registro civil y la identificcion con el objeto de que se| Delegada para el registro civil y la
revise, corrija y expedida el nuevo manual identificacion
10 se encuentra observaciones alguna, por lo tanto no se
remiti6 oficio a la oficin de planeacién para actualizar.
5.4. Coordinar la participacién de la entidad en las Ferias de . s s
partielp Con la coordinacién de la Oficina de Planeacin, el dia 30 de abril de 2016 la RNEC participd en la feria de
Servicio al colombiano programadas por el Departamento t S s Accién debidamente
servicio al ciudadano organizada por el Departamento Nacional de Planeacin a tréves del Programa|Oficina de Planeacion 30/04/2016
Nacional de Planeacién - DNP y lideadas por el Programa soportada
Nacional de Servicio al Ciudadano - PNSC.
Nacional de Atencién al Colombiano.

de los procesos de seleccién, de
tal manera de realizar la
contratacién de la Institucién
Educativa quien ejecutaré las
capacitaciones a nivel nacional
del seminario expuesto.
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COMPONENTE Subcomponente Actividades Programadas ividades Cumplidas Responsable Fechas Observaciones Anotaciones Actividades Cumplidas Responsable Fechas | %de Avance Anotaciones Evaluacién
* Diagnéstico del portal web
+ implementar acciones de publicacion y /o divulgacion de
o o v fo dile Durante los corrido del afio la OCP ha realizado un diagnstico sobre 5 X .
informacion  minima  obligatoria sobre la estructura, Se realiz6 el dignostico de la pagina web, basados en lo anterior se
Io encontrado enla pgina web, por tal razén se esté haciendo un
v o realiz6 un redisefio de la misma en el cual los contenidos basicos seOficina de Comunicaiones y| En la direccion hitp://www registraduria gov.co/, se
desarrollo de la misma, el cual ser presentado en el segundo Oficina de Comunicaiones y Prensa 29/02/2016 Por anexar evidencias 31/05/2016( 0% "
Hacer un diagnostico de la calidad de Ia han mantenido pero se les ha dado una forma especial, con el fin dePrensa puede evidenciar el cambio de fa pagina
semestre. El trabajo interdisciplinario se ha desarrollado con el comité
informacion(contenido, forma y la satisfaccion de las hacer mis dindmica a pagina y ordenada en cuanto al contenido.
wel
necesidades del usuario).
en la pégina de Ia registradura se puede evidenciar en
Durante est do, la pi ha dad I 1 iguient [
Actualizacién del portal web de acuerdo con el diagnostico de|  La pégina ha sufrido pequefios cambios en la distribucion de la urante este perioco 19 pagina se ha dado @ conocer 3 o5 o siguiente "
" Oficina de Comunicaciones y Prensa / Accién debidamente funcionarios y a los ciudadanos, se han recogido las observaciones y| Oficina de Comunicaciones y
calidad de la informacion y la publicacion y/o divulgacion de| informacion, con el fn de facitar Ia consuita de la misma por parte 30/03/2016 « 31/08/2016 50%
oo e e Delegados web soportada se han aplicado a la misma, tar que se £ s, los cambios y los micrositios que se han realizado
& P a 1a construccién de la mismay de los diferentes microstios. tanto aa pagina como a algunos de los productos, en
este caso al programa Nuestra Huella
En reunion con Ia Oficina de Planeacion y 1uego e 1a revision de los
rocesos desarrollados por cada oficina y por orientacién del asesor, La oficina de planeacién tiene el acta firmada por cada
Registro de activos de informacién e indice de informacién clasificada En este periodo no fue procese I v 550 Informatica y archivo y P mada p
Oficina de Planeacion 30/06/2016 5 Fecha de cumplimiento posterior al primer seguimiento 2016. [se dejé dicha informacién en manos de la Oficina de informtica y| 28/07/2016 50% uno de los participantes en dicha reunion en la cual se
¥ reservada actualizado aplicable la accién : correspondencia s
archivo y correspondencia, la cual comenzard el trabajo de todos lieg a dicha decisién.
ctnc datos
cC *La revision del registro de activos de informacion Clasificada
R ¥ Reserva de Ia Entidad se realizara en el primer mes de cada
: R - e “Mediante el Oficio RORCI-375 del 06 de julio de 2015 se h
(@) Activa i eclante el Oficlo RORCL-375 del 05 de Jullo de 2013 5€ 20 | ¢, ygiderando que el Registro de activos de informacion e indice de| Lineamientos de transparencia activa
* Definir el procedimiento para la actualizacion del registro entrega de la informacion relacionada con los registros de o oo ciasifcada y reservada debe actualizarse una vez por|
('U de activos de informacién y el indice de informacion | Registro de activos de ine ndiced clasificada ne\‘e:aulafpaug Registro Civily la 30/06/2016 Acc\ondebld:menle :cm;osf'e fainformacion que hacen parte del macroproceso |00 Tt TR L it relacionada con el segundo RORCI 30/12/2016 0% [—— a Oficina de
Clasificada y reservada de la Entidad. v P semestre serd reportada en estado de actualizacion en el préximo Prensa ha realizado un diagnstico sobre lo encontrado en Ia pigina
t b, portal raz6n se estd haciendo un desarrollo de | , el cual
* Consolidacion del registro de activos de Informacion. *Mediante el Oficio RORCI-187 del 02 de mayo delpresente [ **6™°"" e en. ol sepundo semestre. Bl rabao iterdieciinmrios
g afio, se solicita ala Oficina de Prensa y Comunicaciones para B oo com el comit oy
+ publicacién en el Portal Web del RNEC que se incluyan y actualice los activos de informacién g
t te al Mk de dentificacio " X
O D e . muese 95e han realizado pequefios cambios en la distribucién de la
G P Lk informacién, de la pagina web, con el fin de facilitar la consulta de la
cC Gerencia Administrativa y Financiera misma por parte de los usuarios.
. — reaisrod e nformacion e indice de iens . donor - Elaboracion los Instrumentos de Gestion de fa Informacion
egistro de activos de informacion  indice de informacién clasificada 30/06/2016 neste periodo no fue
v reservada actualizado aplicable la accién 1 registra de la informacién se presentd a la Oficina de Planeacién itp:/wnwn.registraduria gov.co/IMG/pdf/2016/RNE | gy, informacién
('U Gerencia de Informatica Esta actividad se ejecutard a partir del segundo trimestre 8! e p Y| Gerencia de Informatica | 30/06/2016 100% | C%20-%20Registro%20Activos%20informacion.pdf se |
se encuentra publicada en la pigina web de la Entidad " % | deesta (debe ser identificada, gestionada, clasificada, organizada y
— evidencia el registro de la informacion y su publicacién ;
PR conservada de acuerdo a los lineamientos, valoracidn y tiempos
Poe definidos en el PGD. proceso de
© Creacion de la encuesta de percepcion frente a Ia aprobacién del Programa de Gestion Documental el cual a a fecha no
informacién del portal del RNEC. ] las I " con Ia Politica de Gestion Docamental
* Implementar la encuesta de percepcion frente a la| Esta actividad no s ha desarrollado hasta el moento, ya que esté Oficina de Plancacion 30/07/2016 En este periodo no fue . . . Jo16 reportard con mayor claridad la Oficina de Prensay e la Registraduria Nacional el Estado Civi adoptada mediante
informacién del portal RNEC. programada para julio. 30/12/2016 aplicable la accién Comunicaciones quien actua como lider de la actividad "
Resolucién 4115 del 18 de mayo de 2016,
w * Generar informes de la encuesta de redisefio de Ia pgina web.
* Eqrmular accinnes de meinea 5 i . .
e eT cvso de s UTormacion de terd Tanto-para] nforme de andliis de los sistemas de informacién con propuestas de
funcionarios como  para los  colombianos y| Melora. Delinforme de andliis e los sistemas de informacién con
* Disehar campahias de divulgacion, prevencion de| En las redes sociales (facebook y Twitter) diariamente se hacen ropuestas de mejora, a Gerencia de Informitica y conforme a lo
(@] o fuulgacion, P! ockls facehooky Tuitien) & e De acuerdo con la programacion s han realizado publicaciones tanto (0L colombianas podemos evidenciar que se ha dado a|  PTOPUestas de mejora,la Gerencia de nformitica y conforme a
Lineamientos de Transparencia pelon) . g i} Oficina de Comunicaciones  Prensa Permanente Por anexar evidencias. e Ias redes sociales como en la pégina en la cual se dan pautas con Y| 31/08/2016|  50% |conocer, como ejemplo podemos tomar la ampliacién| ~ PrOPuesto por el Comité de Seguridad de la Informacion, esta
O * Publicacion de as campahas en redes sociales diferentes regiones, se informan los horarios y cuales trémites son Prensa elaborando un plan para la depuracién de usuarios en las bases de
asiva respecto a dichos temas. de horarios, en el sitio: o
© gratuitos. http://www.registraduria.gov.co/Registraduria- datos de los sistemas de informacion.
hovarin 22434 bt
La primera actividad se encuentra sujeta a la aprobacion del Programa) Criterio diferencial de accesibiidad
> e Gestén Documental el cusl 1 fecha o s ha estabecido. 5o se
+ Analizar o estado de 1a inf b cuenta con la Poliica de Gestion Documental de la Registraduria 7 Diagndsico de accesibilidad, Usabllidad del portal e Informe y
P Nacional del Estado Civil adoptada mediante Resolucién No. 4115 del . tas d del por los
estado de actual de esta (debe ser identificada, gestionada, 18 de mayo da 2016, Gerencia Informaticay Con la instalacin del Comité de Seguridad dela | directivos o un representante de la Entidad) se han realizadolos ajustes
— 2 i clasificada, organizada y conservada de acuerdo a los Gerencia Informatica y responsables de En este periodo no fue g responsables de Informacién, establecido en la Resolucién 4173 del 20 ala péginay se clasifica la informacion para su publicacion.
. faboracin los Instrumentos de. € v v resp 30/06/2016 I > Esta actividad se ejecutara a partir del segundo trimestre P 30/06/2016 50% lapaginay se clasificaa nfe para su publi
informacién valoracion y definidos en el PGD. macroprocesos usuarios de las aplicaciones aplicable la accién . macroprocesos usuarios de de mayo de 2016, dispone los objetivos, guia y
. Delinforme de andisis de los istemas de informacién con propuestas 5
* Informe de andlisis de los sistemas de informacion con) " , . \ 1as aplicaciones controles de los activos de informacion - Jas acci " frentealos
e mejora, ¥ conforme a o e
[« propuestas de mejora. o 2 Informacion, se ests un plan lineamientos de accesibiidad en los espacios fisicos para poblacion en
parala depuracidn de usuarios en las bases de dstos de los sistemas 6 unque la I
4o informacion ayudas, se estd trabajando para la implementacion de: aumento de
R letra, zoom, textos de ayuda.
En el caso de las personas que por su trabajo, lugar de
('U * Identificar los grupos de interes, grupos etnicos, culturales| residencia u otros no puede acceder a realizar el Monitoreo del Acceso a a Informacién Publica
del pais y personas en situacion de discapacidad. Por medio de la pégina web se ha venido realizando este trabajo, se trémite de duplicado de cédual, puede realizarlo de
o eariacoactriacion do v, Este trabafo s pealiz6 por parte de os web master y se pasé a ha tendo en cuents eI o de persona aue exts consuando y oI Ofcina de Comunicaciones manera il v drecc
o o 1 Coract P planeacién el 30 de marzo. Sin embargo para la nueva pagina hay que Oficina de Comunicaciones y Prensa 25/03/2016 Por anexar evidencias ) i "‘ | P . a i o b ‘V o Y| 31/08/2016 50% i ! €l de des de elabord
7 hacer nuevamente ol proceso, r n ol 3 p: gt e d alainformacion por parte de la
adecuado y buen servicio contrasena-de.htmi, se explica el proceso, ademds de Oficina de PQRSD'S.
c resaltar qeu la contrasefia que desde ese momento es
emitida cuenta con un cAdigo.
|— X X . En el comité web se ha dejado como un; de reg K
¢ Degnostco de scesbildad, Usibidad el portal o Avaves el porls drect cacon d la nformaton <n I pigina por are e cada|Ofcia de Comunicadones
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ANEXO 12. Informe solicitud usuarios Aplicativos de consulta
. . |se elabors el informe de solicitudes de acceso  la informacién por|
Monitoreo del Acceso ala Elaborar informe de solicitudes de acceso a la informacién - s Coordinacién  grupo  Peticiones,  Quejas,  Reclamos,
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