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Villavicencio, 19 de Julic de 2019

Pecter

LUIS HORACIO VASCO SUAREZ

Director

Instituto Departamental de Cultura del Meta
Villavicencio-Meta

Asunto: Informe Seguimiento PQRSD, | Semestre de 2019

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 gue se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad”..... La
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular. :

En cumplimiento de lo sefialado en el parrafo anterior, me permito realizar entrega del
informe producto del resultado de las respuestas al cuestionario entregado a la
responsable de la ventanilla Unica, la verificacién de documentos, la revision de la
pagina web del Instituto Departamental de Cultura del Meta-y al seguimiento de las
acciones frente a las recomendaciones del informe anterior de PQRSD, parg,establecer
la implementacién y funcionamiento de los canales de atencion a la ciudadania.

Cordialmente, . ...»
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SONTA\UZ HERNANDEZ CRUZ JG

Asesora Control Interno L
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INFORME MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO
| Semestre de 2019
(Articulo 76/1474 de 2011)

INTRODUCCION

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

La verificacion y valuacion de fa eficiencia de los controles se presenta en este informe de seguimiento a
los mecanismos de atencion a la ciudadania establecidos por el Instituto Departamental de Cultura del
Meta durante el primer semestre de 2019.

Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano

La Ventanilla Unica en el Instituto Departamental de Cultura del Meta tiene por objeto brindar atencion
eficiente oportuna y veraz a los ciudadanos, funciona en ia recepcion de la entidad.

El Instituto Departamental de Cultura def Meta, brinda los medios disponibles de atencion a los ciudadanos
para presentar sus, peficiones, quejas, reclamos solicitudes y denuncias, con los diferentes canales de
comunicacion asi:

e Atencion Personalizada (Ventanilla tnica)

o Linea de Atencion Gratuita

o Buzon de Sugerencias

e Pagina Web del Instituto Departamental de Cultura del Meta

« Link PQRDS: {Peticiones, Quejas, reclamos, Denuncias y Solicitudes)
« Correo Electronico: contacto@culturameta.gov.co

- Atencion personalizada; Se realiza a través de la secretaria de direccion, funcionaria que atiende la .
ventanilla inica: Recepciona, radica y entrega al Director de la entidad toda la cotrespondencia para la .
revision y distribucion de las PQRSD que flegan al Instituto Departamental de Cultura del Meta; Los dias - -
habiles de atencion, son de lunes a viemes, en el horario 8:00 am. a 11:30 amy de 200 pm a 5:30 pm,

“se informa a la ciudadania a través de 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
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José Eustasio Rivera Rivera Teatro La Voragine Piso 2 Carrera 29, Calle 33 Barrio Porvenir de la ciudad
de Villavicencio — Meta.

Manifiesta la responsable de la ventanila dnica que el procedimiento PQRSD, denominado
PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SOLICITUDES, Codigo PR-AC-01
Version 01, fue ajustado con los asesores externos de SEPAD en cumplimiento de la revision y

actualizacion de procesos y procedimientos infernos de calidad, manifiesta que en el procedimiento se
fiene establecido el paso a paso para la recepcion, tramite, respuesta y registro de PQRSD a traves del
sistema documental PIMISYS, identificando el respectivo Id Control de enviado, sin embargo no se esta
realizando, debido a que el aplicativo no lo usan los funcionarios del Instituto fo que conlleva a la no generacion
de alertas y a llevar en tiempo real un control el estado de las PQRSD

El reporte realizado por la responsable de la ventanilla (nica del registro de documentos recepcionados en
atencion personalizada, durante el primer semestre del 2019 fue el siguiente:
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ENERO 28 23 5 0 0 0 0 0 0 G ¢ ¢} 1 1 0
FEBRERO ] 47 38 9 0 0 0 0 0] 0 0 0 0 1 1 0
MARZO 38 31 9 1 1 0 0 0 0 0 0 0 5 5 0
ABRIL 37 29 8 1 0 1 0 0 0 0 0 0 4 4 0
MAYO 45 38 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 6 0
JUNIO 27 20 7 1 | ABIERTA 0 0 0 0 0 8] v 2 |Z¥extem.| O
TOTAL 2221 179 45 |1 3 2 1 0 0 0 0 0 0 19 17 0

Fuente: Secretaria Difeccion Venianilla Unica

Ei cuadro nos permite evidenciar que durante los meses de enero a junio de 2019, el IDCM, recepciono en
ventanilia tnica 222, peticiones, 3 quejas, 0 reclamos, 0 denuncias y 19 derechos de peticion, para un total
de 244 PQRSD.

De acuerdo a la informacion entregada por ventanilla Gnica, se evidencias que de las 222 peticiones a 45

no se les dio respuesta, de las 3 quejas 2 a la fecha se encuentran sin respuesta y de los 18 derechos'de:

peticion, 2 fueron contestados de manera extemporanea.

Fl cuadro de seguimiento presentado a continuacion -nos'pérmite identificar que los derechos de peticion o

_ recepcionados en el primer semestre del 2019 fueron 20, frente a la fecha de respuesta y la fecha de
vencimiento, se evidencia que fueron 4 los contestados de manera extemporanea, informacién que no es
acorde al consolidado entregado a esta oficina.
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CUADRO RELACION DERECHOS DE PETICION

[ = CODIGO: F-GIC-AC-04
L=t RADICADO $ERECHO DE PETIGION VERSION: ™
e PAGINA DE
PRIMER SEMESTRE 2019
RASADD | RADICADO Asuro RESPONSABLE | | nomiento RemTe
! MARTHA LUCIA

SOUCITUD PARA CUE SEAN ADQUIR]DO.S SUS.

LBROS MONTANES - IRINA 21/03/2019| 31/05/201% JUAN CARLOS PIMENTEL

COLETTE SALAS.

53 10/01/201%

SOLCITUD DE INFORMACION DE LOS CONTRATOS
330 [18/02/2019 CELEBRADOS ENTRE EL INSTITUTO Y CANTELLANG PACLATIUSO 11/03/2019} 11/03/2019 JAIRO PRIETO

SOLICITUD COPIA DE DOCUMENTOS, CONTRATOS LUCIA ROJAS SANABRIA
403 05/03/2019; RELACIONADQS CON EL EVENTO EXPOMALOCAS PADLA HIUSO 08/03/2019| 27/03/2015 [TRASLADA POR COMPETENCIA
19 DE 1A SERORA CIRLEY CORBA

JAMES ADOLFO AGUILAR

SOLICITUR DE LA GESTION E INVERSION CLIE LA MARTHA LUCIA
SLADA POR CORREQ, E
424 |o6/03/2019] ADMINISTRACION META HA EIECUTADO EN LA MONTARES - IRINA | 14/03/2019} 28/03/2013 Em;mwmo Pgszf\rfm:.q
o 5E SAl
POBLACION AFROMETEN. COLETTE SALAS MILENA MOSUUERA
FiCHA DE IDENTIFICACION DEL BIEN INMUEBLE | IULETH SALGADO - IRINA CESAR AUGUSTO) HERNANDEZ
0 0
azs  j07/03/209 UBICADO EN RESTREPO SALAS 21/03/201| 23/03/2013 SUAREZ
SOLCTUD DE INFORMACION DE LOS PROYECTOS
PRESENTADOS Y APROBADOS YIGENCIAS EMILIO ANTONIO .
433 |07/03/2019]  2017,201BY 2019, RECURSOS ASIGNADOS Y EL CONZALEZ PARDO 12/03/2019| 29/03/2019 | YOLANDA LOBOA VASQUEZ
ESTADO ACTUAL DE EIECUCION VIGENCIAS 2017,
2018,2019...
BUANCA CIFUENTES TRASLADA
EL MO REPORTE O REPORTE INOPORTUNG DE | HUGQ GARCIA - NATALIA POR COMPETENCIA DEL
11/04/201% 04,
84 2037209 CESANTIAS LEYVA o4 12/04/2013 FONDO NACIONAL DEL
AHORRO
sin SOAICITUD DE MANUAL DE CONTRATACION,
Registro 28/03/2019 MANUAL DE SUPERVISION Y MANUAL DE DIANA CUBIDES 06/04/2019 PROCURADURIA
B! FUNCIONES
REMITIR INFORMACION SOBRE ABONO
KAREN ALWANZA - FONDO NACIONAI
530 |01/04/2019| PEN DIENTE, EL SALDC EN CUENTA DEL DISPONIBLE N A A 11/04/2019} 24/04/2019 NACIONAL DEL
MATALIA LEYVA AHORRO
PORVALORDES....
MARTHA LUCIA
NO CATEGORIZA CLUIREN -
558  L04/04/2019 S”G'E":Eswmiic:‘o N;ﬂzf;;m & MONTARES - IRINA | 12/04/2019] 25/04/2015 | FRANCISCC GODOY RIARO
COLETTE SALAS
C|
SOLICITUD EXPEDICION DE CERTIFICADCS DE | ) 00 e wasiia MILENA GONZALEZ TRASLADA
584 |08/04/2019| INFORMACION LABORAL PARA TRAMITE BONC " v2/05/2013] 02/05/2019 |POR COMPETENCIA DE JANETH
PENSONAL LEW DIAZ ROJAS
MARTHA LUCIA LUCHA RCJAS SANABRIA
SOHCITU ORME PROYECTOS L£5
683 !30/04/2019 P Aniﬁ:'; CIPARE Nﬂwp o Scuuésgy MONTARES - IRINA | 08/05/2018 22/05/2019 |TRASIADA POR COMPETENCIA
COLETTE SALAS DE LA S5ERORA AURA GARCES

SOLICITUD COPIA DE LA CONTESTACION DADA
OLATIUSC - Al
690 02/05/2019| SCSRE MANUAL DE CONTRATACION, MANUAL DE PA SC - RATALIA a3/05/2019| 07/05/2019 PROCURADURIA

SUPRVISION Y MANUAL DE FUNCIONES A
SCUCITUD PRESENTACION DEACCIONES O WILSON CHAVARRG
OLA T -
716 06/05/2019 PRGPUESTAS SOBRE CULTURA ¥ TRADICION A uso ANATAUA 27/05/2019 | TRASLADA POR COMPETENCIA
uroTa DE SANTIAGO KUETGAJE
UGO GA - ONDO N
73z 07/05/2019 VERIFICACION DE CONSIGNACION H RCIAA HATALIA 7{05/2014| 28/05/2019 F AH‘:ERO::AL DEL

SOLICITUD DE INVERSION PARA MINIMIZAR EL

DAfiC COLECTIVO Y ATENCION A LAS VICTIMAS | PADLA TILISG - NATALIA

824 15/05/201% 2405/2019| 06/06/2019 FREDY DIAZ GUTIERREZ

DEL CONFUCTO ARMADO CAUSADC POR LOS LEYVA
POSTULADOS CONDENADCS
SOUCITUD DE INYENTARIO DE BIENES DE INTERES | JULIETH SALGADO - [RENA )
B34 B 019 14,
23/os/2019 CULTURAL DEL MUNICIFIO DE VILLAVICENCIO SALAS : L05/203, 14/06/2019 CARLOSYAYA MARTINEZ

SDLUCITUD DE CONTRATAGON REFERENTE A LOS

e FATIUSO - | LUIAM
a47  |3yosfaon9,  SEFORES DIEGO ALGARRA Y LA FUNDACION PAGLATILSO - NATALIA W ALEXANDER

1/06/2019| 25/06/2019

ARLCOS ©LEYVA GAUNCO
SOUCITUD CERTIFICADD LABORAL Y CERTIFICADD | PACLA TIUSO - NATALIA ALBA LUCERQ SANCHEZ ~
oo 8106 b
%7 o5/06/2019 DE BONO PENSIONAL LEYVA zfoe/2019 BROCHERQ "
FAOLA TIUSO - LA
1075 |18/06/2019 S0UCITUD DE CERTIFICACIONES LA LEY?!ANA?A 11/06/2019 | RAULGONZALEZ LANCHEROS

Fuente: SedretariaDirecciom ventanifa-thica
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La informacion del cuadro anterior nos permite identificar que al 20% del total de los
derechos de peticion recepcionados en el instituto se les dio respuesta de manera
extemporanea, generando un riesgo para el representante legal de la entidad de tipo
disciplinario.

Por lo anterior es importante hacer claridad frente a cualquier PQRSD, que sea recibido

en el Instituto en los siguientes términos LEY 1755 DE 2015, articulo 13 “Toda actuacion que
inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario
invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de
un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucion de una situacién
juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quefas, denuncias y recfamos e
interponer recursos”.

-Linea de atencién gratuita: Al realizar la verificacién de la existencia de la linea gratuita
se encontré en funcionamiento y operando debidamente, dando la opcion de
comunicarse con cualquiera de las dependencias a través del conmutador. Segun el
cuadro de registro llevado en ventanilla tnica se corroboro que se recibid una solicitud
por este canal de comunicacion y fue resuelto en el mismo momento.

-Buzén de Sugerencias: Al realizar la verificacion de las actas de apertura del buzédn
de sugerencias, entre enero y junio de 2019, se encontré que (nicamente en el mes de
abril, un ciudadano realizo sugerencia al Instituto, la secretaria de direccion manifiesta
haber realizado llamadas al celular registrado con el fin de clarificar la solicitud y no fue
contestada la llamada.

Pégina Web _http/fwww.culturameta.gov.co/: _Revisada la péagina del Instituto
Departamental de Cultura del Meta se verifica que esta funcionando cada uno de los
enlaces de la barra de ment de navegacion, revisada la informacion registrada en la
barra denominada nosotros se encuentra los menus objetivo, misidn visién, manual,
normas, politicas....... los cuales estan desactualizados de acuerdo a los ajustes
realizados a la plataforma estratégica de la entidad y a la implementacion del modelo
integrado de gestion y desemperio. ' :

En el inicio de la pagina en la parte inferior se encuentra la informacion correspondiente o
a los mecanismos de comunicacion y atencion al ciudadano TR
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Formulario de PQRS: Revisado el cuadro de registro llevado por la responsable de la
ventanilla Unica del primer semestre del 2019 se encontréd que no se recepcionaron
PQRSD por este medio.

Dentro de la Directoric Institiicional, se registra el correo de cada una de las -
dependencias del Instituto de Cultura del Meta, permitiendo de esta manera que
cualquier ciudadano que requiera informacion o realizar una PQRSD, lo pueda hacer
por este medio.

Archivo de boletines, Al revisar la publicacion de los boletines de los programas y
actividades realizadas por e! Instituto se verifica que se continua publicando los
boletines de manera numeérica, sin sefialar el nombre del evento o la actividad lo que
dificulta la ubicacion de informacion especifica a la ciudadania.

Link denominado Transparencia y Acceso a fa Informacién Piblica, 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 de los sujetos obligados como lo establece el TiTuLo Il, denominado “DE LA
PUBLICIDAD Y DEL CONTENIDO DE LA INFORMACION" de fa mencionada ley.

chat virtual - Durante el primer semestre del 2019, esta herramienta tecnolégica, fue
utilizada de manera esporadica permaneciendo la mayor parte del tiempo fuera de
linea, debido a no contar con un funcionario o contratista que tenga esta labor designada.

Otros canales de recepcion de PQRSD

-Correo electronico: contacto@culturameta.gov.co

El correo electrénico es utilizado frecuentemente por las entidades oficiales para la
citacion a reuniones, invitaciones y envié de informes y documentos y en menor
proporcion por la ciudadania, segun reporte entregado por la responsable de la
ventanilla Unica, durante el primer semestre del 2019 las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias recibidas a través de este medio fue uno

~ Desarrollo Institucional para el servicio al ciudadano

Se evidencia que en las carteteras"u.bicadas en el primer y segundo piso dél Instituto se
publica informacién de interés de la ciudadania lo que establece que la entidad esta
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permanente mformando a la ciudadania de sus diferentes programas, proyectos y
acciones. |

Resultados encuesta de satisfaccion al cliente Enero a Junio de 2019

Revisada la carpeta de aplicacién de encuestas se encontré el diligenciamiento de

5encuestas por mes de los meses marzo, abril, mayo y junio de la vigencia 2019,
encontrando lo siguiente:

e Enlos meses de enero y febrero no se realizé aplicacion de encuestas.

« Los resultados de las encuestas aplicadas en el mes de marzo, fueron evaluadas
entre muy buena y buena la atencion.

« En el mes de abril, el formato de evaluacion de satisfaccién al cliente fue modificado
y denominado: Encuesta de satisfaccién a los ciudadanos, la escala de evaluacién
esta enmarcada en insatisfecho, poco satisfecho, satisfecho y muy satisfecho; Al
revisar los resultados se identifica que la totalidad de los ciudadanos que aplicaron
la encuesta quedaron satisfechos y muy satisfechos con la atencion prestada.

« En mayo, las calificaciones fueron variadas 4 se calificaron como muy satisfecho,
obedeciendo a recepcion de propuestas y compras de estampillas, 1 como
insatisfecho en el servicio de expedicién de certificaciones laborales, anotando
como recomendacion ser mas agil en el servicio.

e En junio, de las cinco encuestas aplicadas 2 de los ciudadanos calificaron como
poco satisfecho el servicio en algunas de las preguntas sefialadas en la encuesta 'y
fue una solicitud de certificado laboral y el otro usuario con la entrega de listado de
artistas, 1 califico el servicio como muy satisfecho y 2 como satisfecho.

CONCLUSIONES

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que .
sea necesario invocarlo, por lo que se debe dar respuesta a todas las PQRSD
recepcionadas a través de cualquier canal de comunicacion dispuesto por el Instituto
Departamental de Cultura del Meta como lo establece la Ley 1755 DE 2015 en su

" articulo 13.
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Los canales de comunicacion con la ciudadania estan definidos al Interior de Instituto
Departamental de Cultura del Meta, sin embargo deben de ser identificados vy
aplicados efectivamente por los diferentes funcionarios y contratistas, para que se
establezca una comunicacion de doble via y facilite ala entidad la divulgacion de sus

mformamon de manera agil y oportuna

Se presenta debilidad en la aplicacion del procedimiento (registro de las PQRSD en el
aplicativo PIMISYS) y deficiencia en la comunicacion interna entre los funcionarios y
contratistas responsables del manejo de las PQRSD, lo que genera falta de
seguimiento y la no respuesta a la ciudadania de algunas peticiones.

RECOMENDACIONES

1. Capacitar a los funcionarios y contratistas del Instituto en el manejo y la aplicacion
del Control Doc — PIMISYS Hermes, para que a través del sistema electronico
documental se registren y clasifigquen los PQRSD, se direccione, se realice
seguimiento, se genere alertas, se utilicen las plantillas de respuesta a las solicitudes,
se disminuya el uso de papel e impresién de documentos y se respondan en términos
todas las solicitudes radicadas por los diferentes canales de comunicacion y se
consolide la informacién de manera mensual

2. Dar aplicabilidad a la norma y responder el total de PQRSD, radicadas en la
ventanilla Gnica del Instituto de manera mensual

3. Solicitar a los funcionarios y contratistas la revisién diaria del correo electronico de
su dependencia y en caso de encontrar alguna PQRSD, trasladarla al correo de la
ventanilla (nica para su respectivo registre y tramite interno.

4. Revisar y ajustar de acuerdo a los lineamientos establecidos en el capitulo ‘I' la
informacion publicada en la pagina web del Institufo Departamental de Cultura del
Meta. '

5. Establecer el procedimiento y determinar-la expedlmon y entrega de certificados © |
-1aborales para que la ciudadania reciba de parte del Instituto un servacio oportuno
“Estudiando la posibilidad de prestar el servicio de manera virtual.

Nit. 822002144-
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6. Revisar las recomendaciones establecidas en el informe de seguimiento de
mecanismos de atencion al ciudadano del Il semestre de 2018, establecer su avance y
evaluar la efectividad de la implementacién de acciones que mejoren las debilidades
detectadas por control interno.

Cordialmente,

e
SONIA LUZ HERNANDEZ CRUZ
Asesora Control Interno
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