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Doctor

LUIS HORACIO VASCO SUAREZ

Director

Instituto Departamental de Cultura del Meta
Villavicencio-Meta

Asunto: Informe Seguimiento PQRSD, | Semestre de 2018
Respetado Doctor:

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que sefiala:
“en toda entidad publica, debera existir por los 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 mision de la entidad”..... “La
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular.

El producto de este informe es el resultado de las respuestas de las preguntas
formuladas mediante cuestionario entregado a la responsable de la ventanilla Gnica, la
verificacion de documentos y revision de {a pagina web del Instituto Departamental de
Cultura del Meta, para establecer la implementacion y funcionamiento de los canales
de atencidbn a la ciudadania. En este informe se establecen observaciones,
conclusiones y recomendaciones las cuales se sugiere sean revisadas con los
funcionarios y contratistas responsables de las diferentes actividades para formula un
plan de mejoramiento que permita a través de su implementacidbn mejorar las
deficiencias detectadas. E

Cordialment

SONIA TUZ HERNANDEZ CRUZ

Anexo: informe-12 folios
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INFORME MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO
| Semestre de 2018
(Articulo 76/1474 de 2011)

INTRODUCCION

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que sefala;
“en toda entidad publica, debera existir por los 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 debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

El Decreto Presidencial 2641 del 17 de diciembre de 2012, por medio del cual se
reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, en el articulo 5, establece que
la Oficina de Control Interno presenta un informe el cual contienen el resultado del
seguimiento y evaluacién a los canales de atencién al ciudadano.

En cumplimiento de las normas sefialadas anteriormente se presenta el informe de
seguimiento a los mecanismos de atencién a la ciudadania establecidos por el Instituto
Departamental de Cuitura del Meta durante el primer semestre de 2018, de acuerdo a
la informacion entregada por la funcionaria responsable de la Ventanilla Unica del
Instituto, mediante encuesta diligenciada y reporte en cuadro Excel de PQRSD
recibidos y tramitados por el Instituto Departamental de Cultura del Meta.

La verificacion y valuacién de la eficiencia de los controles, para avanzar en el
cumplimiento de Ia politica Nacional de Servicio al Ciudadano, es producto del analisis
de las respuestas dadas al cuestionario entregado por control interno y diligenciado
por la secretaria de la direccién general.. -

Ventanilla Onica de Atencion al Ciudadano

. lLa _'ofi'(:ﬂiné.de Atencion al Ciudadano, en el Instituto Departamental de Cultur:a-.dél"Meta
" tiene por objeto brindar atencién. eficiente oportuna y veraz a los ciudadanos, funciona
en la recepcién de la entidad. '
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El Instituto Departamental de Cultura del Meta, brinda los medios disponibles de
atencion a los ciudadanos para presentar sus, pehcnones quejas, reclamos solicitudes
y denuncias, con los diferentes canales de comunicacion asi:

« Atencidon Personalizada (Ventanilla tnica)

» Linea de Atencidn Gratuita

e Buzdn de Sugerencias

« Pagina Web del Instituto Departamental de Cultura del Meta

« Link PQRDS: (Peticiones, Quejas, reclamos, Denuncias y Solicitudes)
» Correo Electrdnico: ventanillaunica@meta.gov.co

- Atencién personalizada: Cuenta con recurso humano (1 funcionario), denominada
Secretaria de Direccion, quien cumple la funcién de atender la ventanilla anica:
Recepciona, radica y entrega al Director de la entidad para la revision y distribucion ia
correspondencia que llega al Instituto Departamental de Cultura del Meta entre los dias
lunes a viernes, en el horario 8:00 am. a 11:30 am y de 2:00 pm a 5:30 pm,
informacion que esta establecida en la pagina web de Instituto y en la cartelera ubicada
en el primer piso del edificio donde se encuentran las oficinas de la entidad, ubicada en
Complejo Cultural y Deportivo José Eustasio Rivera Rivera Teatro La Voragine Piso 2
Carrera 29, Calle 33 Barrio Porvenir de la ciudad de Villavicencio — Meta.

Observacion: El lugar no esta identificado con el aviso respectivo, el cual se encuentra
en una gaveta.

En la entidad existe el procedimiento PQRSD, denominado PROCEDIMIENTO DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES, CODIGO pr-ac-01, Versién 01, de
fecha 01 de diciembre de 20186, elaborado por la Subdirectora General mediante el

cual se tiene establecido el paso a paso para la recepcién, tramite, respuesta y reglstro

de PQRSD, inicia con la labor que hace la secretaria de la direccion de recibir las,
Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias, revisar que cumpla con los requisitos de ley,
radicar y digitalizar todos los documentos adjuntos a través del sistema documental .
Hermes. Actividad que no se esta realizando adecuadamente el registro lo reafiza en un...:¢ ™
formato-Excel, la secretaria aduce que el aplxcatwo no se usa adecuadamente por todos los

o] funmonarlos del Instituto y la lmpresora que produce &l stlcker no funciona.
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Al preguniar por el registro de las PQRSD, recepcionados como lo establece las
Actividad 3 y 4 del procedimiento (recepcion de quejas de manera verbal o por linea
telefénica), informa que no se ha presentado a excepcion de la solicitud del préstamo
del auditorio indicando al usuario la solicitud formal mediante un oficio escrito, frente al
formato FAC-01, manifiesta no conocerlo

La responsable de la ventanilla Gnica no tiene registro de las peticiones, quejas, reclamos
o denuncias, que llegan al link de PQRSD que esta en la pagina web del Instituto, como lo
establece la actividad 5, lo que evidencia la falta de comunicacién interna entre el
administrador de la pagina y la responsable del procedimiento

El procedimiento sefiala en la Actividad 7, “enviar copia de la respuesta a la Secretaria de
la Direccion, una vez notificado el peticionario y finalizado por el Hermes identificando el
respectivo Id Control de enviado, para el proceso de digitalizacion”, al revisar el aplicativo
no se encuentra evidencia del cumplimiento de esta actividad.

Para la atencion de los ciudadanos por parte del director de la entidad, |a secretaria de
acuerdo al orden de llegada de los usuarios va autorizando el ingreso, mientras tanto
las personas realizan la espera en el espacio adecuado y dotado de sillas, sofas y
felevisor.

El reporte realizado por la responsable de la ventanilla (nica del registro de
documentos recepcionados en atencion personalizada, durante el primer semestre del
2018 fue el siguiente:

RELACION DEE TOTAL DE PQRSD RECIBIDAS ¥ TRAMITADOS | SEMESTRE 2018

Fuente: Secretaria Direccidn Ventanilla Unica

(4]
TOTALCON] 1o vassine TOTALCON | oy, oy [ BEBECHOS.| TOTALCON | oy o | ecianpsy | Tomae | om0 | gomaL s
MES | BETICIONES | RESPUESTA ooy popy | QUEIAS | RESPUESTA 1 peop pery DE | RESPUESTA | oo vora | penvunvcias, | TRamITaDAs ] FEsr YESTA | pecpipera
OPORTUNA GPORTUNA PETICION | OPORTUNA OPORTUNA
ENERO 2 0 0 o 5 5 o a a a 0
FEBRERO 37 1 1 0 1 1 0 0 0 0 EY
MARZO 28 2 6 o 0 o 5 5 [ a 4 13 [
ABRIL 8 34 4 0 0 0 1 1 o 0 o o 0
MAYO 1 3 5 0 o o 8 6 2 0 0 o 0
HNID st} .8 a7 0 0 0 RTEs s C0 S e a o | e T
- oTotal xa | s 1 1 ' 2 2 - 0 o e 0
teota: L3¢ paticionss def mes de Junio sin respuesta son solcitids de certficaciones laborales qus se entregan enelmesdeluio | T
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El cuadro nos permite evidenciar que durante los meses enero y febrero no se llevo un
registro adecuado de las peticiones sin poder evidenciar si se dio o no respuesta a las
recepcionadas de manera personalizada.

El cuadro nos indica que durante el primer semestre del 2018, el instituto recibié un
total de 208 peticiones de las cuales se dio respuesta a 83 y las 63 restantes no se
respondieron.

En el semestre se recepciono 1 queja, dandose respuesta de manera oportuna, se
recibieron 24 derechos de peticién de los cuales a dos (2) no se le dio respuesta ni
dentro o fuera de términos, no se presentaron reclamos y denuncias, en total se
recibieron 233 PQRSD.

Teniendo en cuenta la informacién arrojada del analisis de! cuadro anterior, es
importante establecer algunos aspectos de interés sefialados del texto de la Ley 1753,
fechada junio 30 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho de peticion:
1. Cualquier solicitud realizada a un servidor pUblico en desarrollo de sus funciones, se
entiende que es ejercicio del derecho de peticidn, aunque este no se haya invocado
expresamente.

2. El término para resolver un derecho de peticion es de 15 dias. Si se trata de una

consulta el término es de 30 dias. Si se trata de requerimientos de informacion y
documentos, el término es de 10 dias.

CUADRO RELACION DERECHOS DE PETICION

N° Fecha de | Asunto Responsable Fecha Respuesta | Fecha en | Remite
Rad. Rad. que se debe
Entrega
130 17/01/ 2018 solicitud de informacién sobre | Diana del Pilar | 02/01/2018 02/07/2018
la conmemoracién dia de la | Cubides
afrocclombianidad Asesora
Juridico
157 22/01/2018 Motivos por los cuales se ha | Diana del Pilar | 02/12/2018 02/12/2018
negado a recibir por tercera | Cubides
vez ei producto obtenido del | Asesara
convenio N°003 de 2017 . Juridico
170 . | 24/01/2018 solicitud de informacién.de los | Irina ‘Salag. |14/02/2018 - * 14/02/2018
... equipos, el porgue fueron { Asesora .-;;-* %] se pidié plazo de | * 13/03/2018
retirados y vendidos juridjca B 20 dias  méas
. L 14/03/2018

L META
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174 24/01/2018 traslado de derechc de | frina Salas | 14/02/2018 * 14/02/2018
peticion del sefior Rodolfo | Asesora se pidio plazo de | * 13/03/2018
Esquivet Casfillo solicitando j juridica 20 dias mas
informacion de los equipos, 14/03/2018
por gué fueron retirados y
vendidos
248 13/02/2018 deracho de peticién sobre | Irina Salas | 03/06/2018 03/06/2018
programa de estimulos para | Asesora
la inclusidn, reconciliacion y | juridica
equidad en el afio 2016
264 02/08/2018 traslado de peticidn id control | Diana del Pilar | 02/03/2018 04/04/2018
417646 asunto suscrito por el | Cubides Se pidié plaze 20
sefior Satl Villar Jiménez | Asesora dias mas
Representante  Legal de | juridica
REVIGEN
317 03/01/2018 CASC Irina Salas | 22/03/2018 13/03/2018
500016000567201601378 Asesora
Delitos contra la | juridica
Administracién Publica
443 04/06/2018 INFORMACION SOBRE | IRINA SALAS 27104/2018 27104{2018
WILLIAM MURILLO
609 05/03/2018 CERTIFICADO DE | Irina Salas | 24/05/2018 25/05/2018 YESCENCIA
PERMANENCIA EN LA | Asesora REAL VEGA
FERIA DEL LIBRO juridica
680 05/09/2018 REALIZAR HUGO 17-mayo-2018 30-mayo- FONDO
CONSIGNACIONES ANTES | GARCIA 2018 NACIONAL DEL
DEL 14 DE FEBRERO DE AHORRO
CADA ANO
709 05/11/2018 GERENCIA DE CONCEPTOS | MARTHA 06/05/2018 CARLOS JULIO
Y ESTUDIOS JURIDICOS LUCIA LOZANO
751 18/05/2018 PROGRAMAS QUE | MARTHA 29-05/2018 06/12/2018 Liz YURIANA
ACTUALMENTE LUCIA VILLAMIL
FUNCIONAN POR MEDIO GARCGIA
DEL I.D.C.M.
755 18/05/2018 SI EL 1.D.CM. IMPULSARA | Diana del Pilar | 08/JUNIO/2018 06/12/2018 LEONEL
LAS ENTIDADES | Cubides ANDRES ARIZA
REGIONALES COMO LA | Asesora
LOTERIA DEL META Y LA | juridica
LICORERA
757 18/05/2018 BRENDA GISSELLA | LUIS 06/12/2018
RAMIREZ PENA ALFONSO
IBARRA
758 18/05/2018 CARLQS JULIAN PRADA LuUIS 06/12/2018
ALFONSO
IBARRA
785 24/05/2018 COMPRA DE LIBROS DIANA 31/05/2018 18/06/2018 HERNANDC
CUBIDES GOMEZ .;
VILLARRAGA
912 12/06/2018 ESPECIFICACIONES NATALIA 07/12/2018 07/04/2018 ASOCIACION DE+j
SELECCION ABREVIADA DE | LEYVA : SONIDISTAS !
MENOR CUANTIA 5 QUIJANO DEL META
946 14/06/2018 SOLICITUD . DE | Diana del Pilar | ..o FRANCISCO
: 1 INSTRUCTORES DE | Cubides .| GODOY
TEATRO Asesora:
S jurldica T
1117 | 26/06/2018 OBSERVACIONES EN. | NATALIA 26/07/2018 18/07/2018 LHEINZ  GAMBA
PROCESO - .DE | LEYVA 1 VARGAS
CONTRATACION PUBLICA | QUIJANO .
02
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1118 | 27/06/2018 TENER EN CUENTA COMO | Irina Salas - | 07/10/2018 19/07/2018 JOSE VIDAL
CANTANTE EN EL 50 | Asesora ALVAREZ
TORNEQ INTERNACIONAL | juridica
DEL JOROPO
1120 1 27/06/2018 TENER EN CUENTA COMO | Irina Salas -} 07/06/2018 19/07/2018 MELECIO
CANTANTE EN EL 50 | Asesora MONTARA
TORNEQO INTERNACIONAL ! juridica MEDINA
DEL JOROPO

Fuente: Secretaria Direccion Ventanilla Unica

De acuerdo al formato se evidencia que no se esta transcribiendo debidamente el item
asunto en algunos de los radicados al igual que el remitente y la fecha de entrega de
notificacion de la respuesta, al revisar la carpeta en fisico de los derechos de peticién
se encuentra archivado de manera cronoldgica y con los soportes que permite
corroborar que se dio respuesta y fue entregada a! destinatario.

-l inea de atencién gratuita: al realizar la llamada de verificacion de funcionamiento de
la linea gratuita, se obtuvo respuesta del conmutador manejado por la secretaria de la
direccién, al preguntar por el registro de las llamadas obtenidas de la linea 8000, la
secretaria manifiesta que no las puede identificar y no tenia conocimiento de su
existencia.

Al revisar el formato de comunicaciones establecido por el Instituto no tiene
registrando el nimero de la linea gratuita, se revisé la pagina web y se evidencia el
registro del nimero de la linea de atencion gratuita, 01-8000-850101.

-Buzédn de Sugerencias. Existe, esta ubicado en la sala de espera.

Se establece en la actividad 8 del procedimiento PQRSD, abrir el buzén de sugerencias,
mediante acta, cada mes; y enviar por competencia a la respectiva dependencia, los
registros que se encuentren, para el respectivo proceder. (Formato buzdn de PQRS FAC-
02), al solicitar el formato diligenciado de la apertura de los meses del primer semestre de
la vigencia 2018, la secretaria de direccidn manifiesta que el buzdn permite observar que
no se han presentado PQRSD por esc no se ha hecho apertura.

-Paqgina Web http://www.culturameta.gov.co/

Revisada la pagina del Instituto Departamental de Cu[tUra del Meta se pudo corroborar

que esta funcionando de manera rapida y agil, evidenciando cada uno de items en la

barra de navegacion, al revisar el denommado Institucién se evidencia algunos'

‘mecanismos de comunicacion y atenmon al ciudadano y de rendicion de cuentas asi:
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Formulario de PQRS: Segln informacién suministrada por el administrador de la pagina
y la verificacién realizada en visita técnica, se identifico que en el primer semestre del
2018, se recibio una (1) peticion el 6 de marzo correspondiente a averiguar los
requisitos para solicitar patrocinio para participar de un festival internacional de baile
en China, se dio respuesta fuera de términos mediante el correo electronico
pars@culturameta.gov.co el 16 de abril 2018.

Directorio Institucional, se registra el correo de cada una de las dependencias del
Instituto de Cultura del Meta, permitiendo de esta manera que cualguier ciudadano que
requiera informacién o realizar una PQRSD, lo pueda hacer por este medio.

Archivo de boletines, se presenta la relacion de boletines de manera numérica que al
abrirse permite conocer la realizacién de diferentes actividades, siendo dispendioso la
ubicacién de informacion especifica que el ciudadano requiera de un evento o
actividad.

A partir del 10 de abril se dispone del chat virtual en la pagina web del Instituto, desde
esta fecha a 30 de junio se han atendido 80 usuarios, en su gran mayoria solicitando
informacién del 50 Torneo Internacional del Joropo, en su totalidad se ha dado
respuesta de manera inmediata segun informacién suministrada por el administrador de
la pagina. No se pudo revisar el historial del chat que permitiera corroborar la
informacidn suministrada por ser una herramienta gratuita, que borra permanentemente
la informacion y tampoco se lleva registro escrito de las solicitudes.

La pagina cuenta con el Link denominado Transparencia y Acceso a la Informacion
PUblica, como lo establece la Ley 1712 de 2014, se identifica la publicacion de alguna
informacion obligatoria de la institucion e informes de ley, almacenada de manera
general, sin tener clasificada la informacion por blogue o tematica, que permita
identificar faciimente la informacion que debe ser publicada por normatividad.

-Correo electrénico. contacto@culturameta.gov.co

El correo electronico es utilizado frecuentemente-por la ciudadania, segun reporte
entregado por la responsable de la ventanilla Unica, se lleva registro desde el mes.de -

_ febrero del 2018 de las PQRSD recibidas. Durante el | semestre se registraron 59 asl:
febrero 11, marzo 18, abril 14, mayo 12 y junio 4, el mes de enero no tiene registro. Se

divulga el correo electrénico por diferentes medios como pagina web, . formato de

SN
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comunicaciones escritas y programa radial semanal del Instituto folclor, cultura y paz,
emitido por la emisora exitosa estéreo 108.7 FM, los dias viernes de 8:30 a 9:30 am.

Se pregunta si se esta dando cumplimiento a lo sefialado en la Ley 1712 de publicar en
la pagina web del Instituto el registro de los PQRSD con sus respectivas respuestas,
manifestando que no se realiza esta labor, al inspeccionar la pagina se verifica gue no
se esta haciendo

Al revisar si dentro de las 233 solicitudes del cuadro entregado de PQRSD, por
ventanilla Gnica estan relacionadas las recibidas a través del formato establecido en la
pagina web (1) y las (80) del chat, se identifica que no consolidad este reporte, o que
indica que no se esta registrando el total de solicitudes que llegan por los diferentes
canales de atencidn, impidiendo conocer el nimero real y el medio de registro.

Desarrollo Institucional para el servicio al ciudadano

Se pudo evidenciar que no existe el portafolio de servicios de la entidad, que este a
disposicion de la responsable de la ventanilla Unica, la informacién suministrada al
llegar un ciudadano averiguar por un tema especifico, ella lo comunica con el
funcionario responsable dei tema, en caso de no encontrarse el responsable del tema
el cliente debe de esperar o regresar en otro momento.

Con relacion a los tramites y servicios que presta el Instituto Departamental de Cultura
no se encuentra identificados al interior de la entidad, por lo tanto no estan senalados
en la pagina web.

Resultados encuesta de satisfaccién al cliente Enero a Junio de 2018

La Encuesta de Satisfaccion del Cliente se debe realiza con el fin de determinar la
percepcion que tienen los ciudadanos, sobre la calidad de atencion prestada
permitiendo evaluar el nivel de satisfaccion del servicio.

Mediante el cuestionario entregado a la responsable de la ventanilla (nica sobre fa .
aplicacién de encuesta o seguimiento a la satisfaccion de los usuarios frente a la
atencién del sistema de peticiones, quejas, y. reclamos durante el primer semestre del =
2018, ‘manifiesta que se disefié el formato de la encuesta, desde el mes de abril

" aleatoriamente se aplica a cinco usuarlos

: Nit. 822002144~

Calle. 29 Cra 33 Teatro La Voragine 2 Pist
- ”é Telefono: (8) 6 716222 - Cel. 312378960t
TL1%FT$ Linea Gratuita 01-8000-05-0101 E-mai

I Faiiiotn § Rl ontacto@cu!turameta qov. Gt
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Formato encuesta

INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE CULTURA DEL META
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Encuesta de Satisfaccion a los ciudadanos

La presente ancuesta pretende conoter su grado de satisfaccion respecto a los sewvicios
prestados en el Institule Deparfamental de Cultura del Meta. Considerando que su
opinién nos ayudara a mejorar nueslra gestién diarda.

Por faver, marque la respuesta con Ia que identifique el servicio prestado.

Fecha: Dia: Mes! Aiio:

En que dependencia fue atendido:

;Cuénte fiempo tuve que esperar para ser atendido por el personal de la dependencia?
o 14 10 minutos o 206 a 30 minutos
a 10 a 20 minutos ¢ ‘thora

;Céme fue el frato que recibid del funcionario que o alendié?

o Muy bueno o Regular

o Bueno o Malo
£ Coémo fue la informacitn suministrada?

o Muy buena o Regular

o Buena o Maila

£ Cémo le parecid ia calidad de la informacién?
o Muy buena o Regular
o Buena o Mala

£ Como calificaria su nivel de satisfaccidn, frente a fa prestacién de servicios def ™.
Institute Departamental de Coltura del Meta? : K
o Muy buena o Regular
o Buena o Mala

"+ Muchas gracias por s colaboracién. .

o Mit. §22002144-3
s, Calle. 29 Cral3 Teatto La Voragine 2 Piso

f }é & Talefono: (8) 6 716222 - Cel. 3123789608
) . L A E.mail: contacto@adturameta.gov.co
St 8 St dinddez Villavicendio, Meta

| Opinfén general

S _ Nit. 822002144-;
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1
1a 10 Minutos {10220 Minutos |20 a 30 Minutos | Hora
1. ¢, Cuénto tiempo tuvo que esperar
para ser atendido por el personal de la
dependencia? 10 2 3 0
Opinion general
Muy Bueno Bueno Regular Malo

2. ¢, Cémo fue el trato que recibio del
funcionaric que lo atendié? 5 10 0 0
3. § Como fue la informacion
suministrada? 8 8 1 0
4, ; Como le parecio la calidad de la
informacién? 4 11 0 0
5. ,Como calificaria su nivel de
satisfaccion, frente a la presentacion de
servicios del Instituto Departamental de
Cultura del Meta? 4 1 0 0

Fuente: Secretaria Direccidn-Ventanilla Unica

Los resultados de la tabulacion de fa aplicacién de la encuesta de satisfaccion al cliente
permite observar que los usuarios del Instituto Departamental de Cultura se van
satisfechos con la atencién que se le ha brindado desde la ventanilla Unica.

CONCLUSIONES

- No se esta aplicando el procedimiento de peticiones, quejas reclamos, solicitudes y
denuncias al Interior del Instituto, lo que genera debilidad en el registro, distribucion
respuesta y seguimiento de las PQRSD que la ciudadania realiza ante la entidad, lo
que genera deficiencia en la comunicacion interna entre los funcionarios y/o
contratistas responsables del manejo y atencién de los canales de Comunlcac:lon

establecidos en el Instituto. -

- 'Varias de las recomendaciones realizadas én el informe de segu1msent0 del Il.c_;.;--;'V"":
_semestre del 2017, presentado por control interno en el mes de enero de 2018 1o

“." han sido ajustadas.

«léL META
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda instalar el aviso existente de identificacién de la ventanilla Unica, de
tal manera que se visualice este canal de comunicacién implementado por la entidad
con la ciudadania.

2. Socializar entre los funcionarios y contratistas el procedimiento PQRSD, denominado
PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES, CODIGO pr-
ac-01, Version 01, de fecha 01 de diciembre de 2016 e iniciar su aplicacién teniendo en
cuenta los registros establecidos para cada actividad en el flujograma. Utilizando el
aplicativo Pimisys Hermes, para que se efectué el registro electronico y arroje el
consolidado del tipo de solicitud, el canal utilizado por el ciudadano y genere alertas
que permitan hacer seguimiento y respuesta oportuna de vencimiento de las solicitudes
mensualmente.

3. Responder oportunamente todas la PQRSD, recepcionadas por el Instituto como lo
establece la Ley 1755 de 2015.

4. Alimentar mensualmente en un mismo cuadro el registro de las peticiones, quejas,
reclamos o denuncias, que llegan al link de PQRDS vy el chat que esté en la pagina web,
las que se solicitan por Ia linea gratuita, por correo electrénico y por atencion personalizada
de tal manera que se tenga informacién precisa, veraz y oportuna del reporte de los
canales de comunicacién con la ciudadania, estableciendo el reporte mensual y facilitando
el registro de la informacién en el momento que se solicite internamente o por una entidad
externa.

5. Se sugiere en el pie de pagina de los comunicados que produce el Instituto, incluir el
namero de la linea gratuita de tal manera que se difunda y promocione su uso.

6. Abrir el buzon de sugerencias, mediante acta, de manera mensual como lo establece

el procedimiento y estudiar la posibilidad de la reubicacion que garantice la pnvacadad:_:_

de la persona que deposite en el alguna PQRSD.

7. Ajustar a S|gla existente en el nqrs@culturameta gov.co dela Paqma Web

hitpfwww.culturameta.gov. co/ por PQRSD

7

L : Ni‘t. 822002144-:
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8. Se sugiere que los boletines informativos que se cuelgan en la pagina web, se
identifiquen con fecha o nombre del evento de tal manera que facilite fa bldsqueda de
alguno en particular, puesto que su identificacion esta de manera numérica.

9. Establecer un mecanismo que permita corroborar la informacion suministrada por el
administrador de la pagina de las PQRSD, realizadas a través del link y el chat.

10. Organizar de manera estructural la informacidn registrada en el link Transparencia
y Acceso a la Informacién y dar cumplimiento a lo sefialado en la Ley 1712 de publicar
en la pagina web del Instituto el registro de los PQRSD con sus respectivas respuestas.

11. Elaborar Portafolic de Servicios de la Entidad y socializarlo al interior de los
funcionarios de tal manera que en cualquier momento, cualquiera este en la capacidad
de brindar la informacion solicitada por cualquier persona.

Cordialmente,

SONIA LUZ HERNANDEZ CRUZ
Asesora Control internoc

Informe: 12 folios

Copia: Dra Natalia A. Leiva Quilano
Subdireccion General

Elaborado por: Revisado por:

Nombre: Nombre:
Cargo: ST Cargo:
firma: s Firma:.
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Resultados tabulacion Encuesta

Este documento corresponde a la tabulacion de la encuesta de satisfaccion a los ciudadanos
del mes de Abril a Junio de 2018 del instituto Departamental de Cultura del Meta.

SETIFGTO DEPARTAMENTAL D2 CELTURSA OEE META

“3 EREEE ot
S 4 YEHEE k3
Q i COMUMICRCIONES GENTIA | FOGEaTE
) Phging 1 dez

Encupsta de Satisfaccion a los ciudadanos

, L3 presents encuesta pretende conocer su grado de satisfaceion respecto a fos servicios
i prestedos en ef insthuto Degartsmental de Cultura def Mets. Considerando que su
opinidn nos ayudard a mejprar nuastts gesticn diara.

Por faver, merque la respuesia con ja que identifioue o sendcio prestado.

Fecha: I Dia: I Mes: | Afio: l
En que dependencis fue afendido:
2 Cudnto fierpa buvo que espersr para ser atendido por el personal de la depandencia?
o 1810 mimitos o 20 a 30 mindos
o 10 a 20 mindcs o *1hors
£Camo fua o frats gue recibid del funcionaro que 1o slendid?
o Muy bueno o Reguler
o Bueng a o Male

ACOme fue la informacidn suministsda?
a huy buena o Regular
a Buens a Mala

£ CHmo le parecié 1s celided de la informacitn?
a  Muy buena o Regular

o Busna o Mala

ZChmo eatificar(a su nivet de sstisfaccidn, frente . fa prestacitn de senvicies del
instituio Daperamantst de Culfurg det Meta?

o Muy buena o Reguiar

o BHuena o Mals

Muchas grecias por su colsborsciin. ©

i
|
|
t

Encuesta de Satisfaccion aplicada a los ciudadanos

Calle. 29 Cra 33 Teatro La Voragine 2 Pisol~.
Nit. 822002144

T Telefono: (8) 6 716222 - Cel. 312378380
S .
g _ £ E-mail: contacto@culturameta.qgov.co
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Opinion general
1
1a10 Minutos |10 a 20 Minutos | 20 a 30 Minutos | Hora
1. ¢ Cudnto tiempo tuve que esperar
para ser atendido por el personal de fa
dependencia? 4 1 0 0
Opinidn general
Muy Bueno Bueno Regular Malo
2. {Como fue el trato que recibid del
funcionario que lo atendié? 1 4 0 0
3. ¢Como fue la informacidn
suministrada? 4 1 0] 0
4. ¢Cémo le parecid la calidad de la
informacion? 4 1 0 0
5. {Cémo calificaria su nivel de
satisfaccidn, frente a la presentacion
de servicios del Instituto _ _ :
Departamental de Cultura def Meta? 4| 1 N ol o
Consolidado
Opinion general -
o ' s
1 a10.Minutos |10 a 20 Minutos |20 a 30 Minutos | Hora
_.}-17°¢ Cuénto tiempo tuvo que esperar e ' 3 ' R
- | para ser atendido por el personal de la | B
dependencia? - P 10| E 2 3 0
' . Opinién general :
Muy Bueno Bueno Regular Malo
2. iComo fue el trato que regi_._bié del e
funcionario que lo atendié? 5§ 0 -0
3. ¢Como fue la mformauon -
suministrada? 6 8 1 0
4, ¢Como le parecid la cahdad dela ; o
informacién? _ 4 11 0 "0
5. ¢Como calificarfa su nivel de = 5 '
| satisfaccién, frente a la presentacion de
servicios del Instituto Departamental -.
de Cultura del Meta? gl 11 0 0

Calle. 29 Cra 33 Teatro La Voragine 2 Piso
Nit. 8220021

Telefono: (8) 6 716222 - Cel. 3123789608
E-mail: contacto@culturameta.gov.co
Villavicencio, Meta
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