PROCESO

Intemo se evidenci6 que para el primer cuatrimestre se ha dado seguimiento a dieciocho (18) asi: Antioquia (1), Cauca (1) , Choco (2), Cundinamarca (1) ,Boyacé (1) Valle del Cauca(2),
Identificacion (1) Magdalena (1), Norte de Santander (1), Quindio (1) y Registraduria Distital (2), San Andres y Providencia (1) y Tolima (2) relacionadas entre otras, en temas como : Queja contra
el incumplimiento de la atencién al ciudadano dentro de la jomnada laboral, queja ciudadana colombiana residente en la ciudad de Caracas- Venezuela, relacionada con el tramite de registro civil de
sus hijos, derecho de peticién, irregularidades en el proceso de seleccion de personal de elecciones electorales en la Registraduria Municipal de Espinal, queja presentada contra la Registraduria
municipal de Unguia- Choco, que *... no esta prestando el servicio pablico o tramite del registro civil de nacimiento, registro de defuncion, de matrimonio, tarjetas de identidad.

PLANEACION DE LA GESTION INSTITUCIONAL conico portsa
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATERGION AL COLOMBIANG
FORMATO VieenciaZe1e VERSION o
| COMPONENTE 1: ATENCION AL COLOMBIANO
Mejorar el indice de satisfaccién por la atencién prestada a los colombianos mediante los diferentes canales de atencién, en relacion a tramites, servicios y Pqrsdc's.
oBsETvO 2 ! ) §
Planear las actividades y estrategias conducentes a implementar las acciones orientadas a fortalecer el servicio al colombiano.
1. Relacionamiento con el ciudadano.
2. Fortalecimiento de los canales de atencion.
SUBCOMPONENTES 3. Talento Humano
4. Normativo y procedimental
‘ SEGUIMIENTO 2 - OFICINA DE CONTROL INTERNO
EJES DE ACCION ACTIVIDADES PRODUCTO INDICADOR RESPONSABLE. FECHA “M'E DE\EA;Z;E':::L%ES;:ER‘OWW (Mayo-agosto)
| ACTVIDADES CLMPLIDAS recrs woE Avavce [—
15/03/2018
15/05/2018
Elahoray o) nforme bimesira) de a encuesta de sasfaccion | informes elaborados y publicados |Informes elaborados y publicados [ Oficina de Plancacion prardren Se elabororaron los informes del tercer y cuarto bimestre de la encuesta de satisfaccién de los colombianos con relacién a los canales de atencién perens 66,66%
15/11/2018
Relacionamiento con el 31/12/2018
ciudadano.
Elaborar el informe bimestral de la encuesta de satisfaccion Coordinacin de Peticiones, Quejas y )
=l stancitn de Petitiones. Gueins. Retamos. Sugmronins, |6 informes elaborades y publicados |Informes elahorados y publicados | Reciamos - Oficina de Plancosion - Se elabororaron los informes del tercer y cuarto bimestre de la encuesta de satisfaccion a a atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas gﬂggggig 66,66%
Denuncias y Consltas. Oficina de Prensa y Comunicaciones
Fortalecimiento de los | Preparar la i 6n en el nivel del :yj’:ﬁﬁﬂ’s:;n"’:‘;';'[er:f;ﬁ'ga at | memorando Oficinade dei 01067201 Se remite el memorando SG - OP 112 de 25 de junio de 2018 por medio del cual se extiende la invitacion a participar en la implementacion de chat en tiempo real para 2510812018 100.00%
canales de atencion. | Chat en tiempo real para la atencion de solicitudes. o femme real atencion de PQRSDC'’s en el Nivel Desconcentrado. "
‘Capacitacion dirigida a doce (12) servidores pablicos dispuestos para la gestion y atencién de Peiciones, Quejas y Reclamos del Grupo de Pqr en actualizacion de informacion
) ) : : y procedimientos de registro civil la cual fue gestionada con la Direcci6n Nacional de Registro Civil en el auditorio del Consejo Nacional Electoral
Talento Humano | GeStionar capacitaciones a los miembros del grupo de 2 Capacitaciones Capacitaciones efectuadas Coordinacién de Peticiones, Quejas y 30/06/2018 06/06/2018 100,00%
Peticiones, Quejas y Reclamos. Reclamos - Oficina de Planeacion. 31/12/2018
Registradores Delegados, Gerentes,
Directores, Jefes de Oficina, Coordinadores . )
i de Grupo y Servidores Pblicos del Grupo de El grupo de PQR's se encuentra consolidando
Dar tratamiento y respuesta oportuna en los términos de Ley | oo cye- con respuesta Numero de Parsdc’s respondidas | Peticiones, Quejas y Reclamos en el Nivel Permanente, las estadisticas de las PQRDCS's allegadas ala
alas Pqrsdc’s recibidas por el Grupo de Peticiones, Quejas. tr:‘amlenw P y atamionto rlanza s P Conray Jasy g RNEC en los meses de julio y agosto, razén por
y Reclamos. y Redieradores Distitales y Delegados la cual, adn no se tiene el dato consolidado de
ped el Nﬁ'/el o 9 las peticiones recibidas por la entidad.
Normativo y
Implementar formatos para la respuesta y tratamiento 10 Minutas realizadas e Coordinacién de Peticiones, Quejas
estandarizado alas PQRSDC's po los distintos canales de | JCTEAR (o2 Minutas implementadas e i o o 3 Y 3u1212018 Se elaboraron 3 minutas: tratamiento a felicitaciones, prorroga respuesta, rechazo solicitud irrespetuosa. 31/08/2018 70,00%
atencion. -
Efectuar pildoras informativas de capacitacion y Coordinacion de Peticiones, Quejas y Se publicd una pildora informativa en la Intranet sobre "Diferencias y tratamiento de quejas y reclamos”
sensibilizacion en servicio al colombiano y en el 12 Pildoras informativas Pildoras informativas Reclamos - Oficina de Planeacion. 31/12/2018 06/06/2018 3333%
procedimiento de Pqrsdc’s. Oficina de Prensa y Comunicaciones f y de-quejas-y-recl
Registradores Delegados, Gerentes,
Directores, Jefes de Oficina, Coordinadores
Dar tratamiento y respuesta oportuna en los términos de Ley de Grupo y Servidores Piblicos del Grupo de
p’;‘:c'emma;‘:;lya ,  |atas Parsdc’s recibidas por el Grupo de Peticiones, Quejas Pq's"ctfaf:;;s(‘;“es‘a y N“"‘ey“[’r;;"”i:ﬁgﬁ:af:a’;:';“'“as Peticiones, Q“%Zi ga'fiﬁ':s’ms en el Nivel Permanente £l Macroproceso cumple en términos de Ley con la atencion oportuna de las PQRSDC's, informacién que puede ser corroborada a través del sistema de informacion del SIC. 31/08/2018 100,00% NIA
¥ Reclamos. Registradores Distritales y Delegados
en el Nivel D
Registradores Delegados, Gerentes,
Directores, Jefes de Oficina, Coordinadores
proce dlmenlyal alas Pqrsdc’s recibidas por el Grupo de Peticiones, Quejas. a tm‘am'em’; y v "a(mg" o reallzazas d Clen "r'a‘ Vios Permanente. El numero de Peticiones Quejas y reclamos allegados al Macroproceso de Gestion Juridica han sido tramitados dentro del termino 30/08/2018 33,00% No Aplica
¥ Reclamos. Registradores Distritales y Delegados
en el Nivel D
Registradores Delegados, Gerentes,
Directores, Jefes de Oficina, Coordinadores
Dar tratamiento y respuesta oportuna en los términos de L de Grupo y Servidores Piblicos del Grupo de 01 de mayo de
Normativo y s Pt reym d';s : efgm o de Peticiones, Ouej a?’ Parsdc’s con respuesta y Numero de Pqrsdc’s respondidas | Peticiones, Quejas y Reclamos en el Nivel permanente Se dio tramite alas Parsdc's allegadas al drea. No obstante, es de sefialar que las los derechos de peticion allegados y las quejas radicadas no han sido competencia de esta | o1 ™ 3"1" e 100,00%
procedimental Red;'mus por P » Que tratamiento y tratamiento realizadas Central y los oficina. et do 2018 '
y g Registradores Distritales y Delegados 9
@
La Oficina de Control Interno, ha dado respuesta dentro de los términos a las quejas, reclamos, peticiones y denuncias que han sido solicitadas por los diferentes usuarios de la informacién que
genera la entidad, igualmente en lo relacionado con los procedimientos de este Despacho. Verificada la informacion relacionada con el seguimiento a las quejas que realiza la Oficina de Control
Interno se evidencié que para el primer cuatrimestre se ha dado seguimiento a dieciocho (18) asi: Antiouia (1), Cauca (1) , Choco (2), Cundinamarca (1) ,Boyacé (1) Valle del Cauca(2),
Registradores Delegados, Gerentes, Identificacién (1) Magdalena (1), Norte de Santander (1), Quindio (1) y Registraduria Distrital (2), San Andres y Providencia (1) y Tolima (2) relacionadas entre otras, en temas como : Queja contra
i i i el incumplimiento de la atencion al ciudadano dentro de la jornada laboral, queja ciudadana colombiana residente en la ciudad de Caracas- Venezuela, relacionada con el tramite de registro civil de
Directores, Jefes de Oficina, Coordinadores
. de Grupo y Servidores Publicos del Grupo de sus hijos, derecho de peticion, irregularidades en el proceso de seleccion de personal de elecciones electorales en la Registraduria Municipal de Espinal, queja presentada contra la Registraduria
Normativo y Dar tratamiento y respuesta oportuna en los términos de Ley Parsdc’s con respuestay Numero de Pqrsdc’s respondidas | Peticiones, Quejas y Reclamos en el Nivel municipal de Unguia- Choco, que *... no esta prestando el senvicio publico o tramite del registro civil de nacimiento, registro de defuncién, de matrimonio, tarjetas de identidad.
rdmental | 21as Parsdc’s recibidas por el Grupo de Peticiones, Quejas e O e ropon  Quefas y Redtar Permanente. mayo - agosto 100,00%
p y Reclamos. y |y La Oficina de Control Intermo, ha dado respuesta dentro de los términos a las quejas, reclamos, peticiones y denuncias que han sido solicitadas por los diferentes usuarios de la informacion que
Registradores D\Sllfrl\:a‘elslg Delegados genera la entidad, igualmente en lo relacionado con los procedimientos de este Despacho. Verificada la informacion relacionada con el seguimiento  las quejas que realiza la Oficina de Control
en el Nivel




